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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se la realizo en la empresa LA RAIZ DEL JEAN'S de la
ciudad de Pelileo dedicada a la confeccion de prendas de vestir en tela jeans, brindando
moda y calidad en cada uno de sus productos; y creciendo paulatinamente durante 45
afios, tiempo en el cual la organizacion ha trabajado de manera empirica, por lo tanto es
indispensable tomar acciones estratégicas que permitan mejorar la atencién a los

clientes actuales y potenciales.

En la investigacion se realizO un analisis exhaustivo de las actividades de
comercializacion que la empresa realiza, con la finalidad de poder detectar algunas

deficiencias y poderlas corregirlas tomando las decisiones mas adecuadas.

Los datos arrojados por la investigacion de campo y la encuesta dirigida a los clientes
externos, me ha permitido obtener informacion acertada de los problemas que se
suscitaban en la empresa, esto es mala calidad en la atencion al cliente y la falta de
profesionalismo en el trato adecuado al publico en general, todo esto debido a la falta de

capacitacion de todo el personal en especial a la fuerza de ventas.

Una vez determinado el problema en la atencion al cliente por parte de los vendedores
de La Raiz del Jean’s, y luego de analizar varias estrategias que pudiesen ayudar a que
éste problema se convierta en una ventaja competitiva, he propuesto la implantacion de
un Plan de capacitacion que ayude a mejorar la comercializacion de la empresa, creando

asi una empresa que alcance sus objetivos a corto, mediano o largo plazo.

xi



INTRODUCCION

La creciente competencia empresarial conlleva a que perdamos protagonismo en nuestro
nicho de mercado, de tal manera que ofrecer un producto y servicio de calidad
constituye una estrategia vital para posicionarnos y reafirmarnos en la mente de los

consumidores.

La calidad en el servicio al cliente es un proceso para la satisfaccion total, de los
requerimientos y necesidades de los consumidores, es por ello que nuestra investigacion

muestra que tan importantes son las estrategias en el servicio al cliente.
La estructura de la investigacion se encuentra determinada por los siguientes capitulos:

Capitulo 1, estd constituido por el planteamiento del problema, el andlisis critico, la

justificacion y los objetivos.
Capitulo 11, se establece la base teorica en la cual se sustenta la investigacion.

Capitulo 111, se presenta la metodologia utilizada, el tamafio de la muestra, la

operacionalizacion de las variables, la recoleccidn y procesamiento de la informacion.

Capitulo 1V, se realiza el analisis e interpretacién de resultados obtenidos, para luego
proceder a la tabulacion de la encuesta realizada a clientes externos, ademas se plantea
la verificacion de la hipdtesis utilizando como herramienta estadistica la prueba del chi

cuadrado.
Capitulo V, se presenta las conclusiones y recomendaciones.

Capitulo VI, se plantea la propuesta, la cual se realiza el plan de capacitacion de

atencion al cliente, éste plan dara solucién al problema.



CAPITULO 1

EL PROBLEMA

1.1 TEMA

“EL SERVICIO AL CLIENTE Y LA COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA LA
RAIZ DEL JEAN’S DEL CANTON PELILEO”

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 CONTEXTUALIZACION

En la situacién actual de este mundo globalizado, cada empresa y actividad econémica
debe competir con sus similares ubicadas en cualquier parte del planeta. Para sobrevivir
deben aplicar diferentes estrategias, de esta manera cumplir con los objetivos y metas
propuestas por la empresa.

Una de estas estrategias muy eficiente es brindar un servicio adecuado y de exclusividad
a nuestros clientes, dicho servicio es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y



lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una
potente herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz
en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas

politicas institucionales.

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas

tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por
lo que las compafiias han optado por poner por escrito la actuacion de la empresa.
Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendra a las finales menores costos de

inventario.

Una empresa ecuatoriana alcanza una ventaja competitiva dentro de su segmento de
mercado cuando brinda un adecuado servicio a los consumidores del producto
fabricados por dicha organizacion. Dentro de éste enfoque para que una empresa cree y
capture valor posicional en el mercado dispone de estrategias genéricas de coste,
diferenciaciéon o focalizacion, cada una de estas estrategias puede hacerse operativa
mediante un proceso de andlisis comparativo de las actividades que realiza para proveer

al consumidor de un determinado bien o servicio.

La Industria LA RAIZ DEL JEAN’S viene funcionando a partir del afio de 1969,
mediante el cumplimiento de las Normas Legales correspondientes, teniendo como

representante legal de la empresa al sefior César Octavio Paredes Yaguar.

Las instalaciones de LA RAIZ DEL JEAN'’S se encuentran ubicadas en el Barrio la

Libertad, Parroquia Garcia Moreno del Canton Pelileo, provincia del Tungurahua.

En los primeros afios la empresa Unicamente se dedica a la confeccion de pantalones en

tela indigo (jeans) en pequefias cantidades, algunos modelos y con diferentes marcas.


http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/evintven/evintven.shtml
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http://www.monografias.com/trabajos12/curclin/curclin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml
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Debido a la demanda y crecimiento la empresa empieza a tener liquidez y prestigio,
razon por la cual se ha hecho necesario tramitar la Patente de la marca que en la
actualidad se denomina COP’S, y a su vez mejorar la calidad del producto a traves de
materia prima y suministros importados, de esta manera la empresa comienza a
posicionarse en los primeros lugares del mercado del Cantén Pelileo, situacion que se

mantiene hasta la actualidad.

La principal linea a la que se dedica la empresa es la confeccion de pantalones en
diferentes telas y modelos, ademéas nos encontramos en la capacidad de confeccionar
chompas, shorts para hombres mujeres y nifios; en todos los disefios, colores y telas,

para satisfacer las necesidades de los clientes.

Nuestra Mision empresarial es impactar a nuestros clientes con prendas de vestir
de calidad, tomando como ventajas competitivas la moda, el disefio, el precio, posesion
de marcas en el mercado y la atencion y el servicio al cliente, optimizando
recursos, mediante la capacitacion continua del personal, para lograr la satisfaccion de

los clientes internos y externos.

Algunos de los objetivos de la empresa son:

e Aprovechar los recursos de manera eficiente para obtener como resultado una
prenda competitiva y asi extender su comercializacion a nivel provincial,
nacional e internacional.

e Contribuir al desarrollo del pais, generando fuentes de empleo para obtener
resultados satisfactorios de su inversion.

e Mantener una estructura organizacional eficaz.

e Obtener los recursos y ventajas competitivas para ser lideres en el mercado
central.

e Sistematizar eficientemente, todos los procesos administrativos.
e Reafirmar la imagen empresarial.

e Brindar un ambiente laboral propicio.



1.2.2 ANALISIS CRITICO

Grafico N° 1
Disminucion en Pérdida de Descenso en Falta de
ventas clientes los niveles de materia prima
competitividad
El alto indice de competencia afecta a
las empresas productoras de Jeans del
canton Pelileo
Débil Entrega de Incremento de Contrabando
seguimiento a la microcréditos a demanda del de prendas de
satisfaccion de pequefas mercado vestir
los clientes empresas



La entrega de microcréditos a pequefias empresas por parte del gobierno ocasiona que
mas empresarios se dediquen a la produccion de prendas de vestir en jeans, saturando el
mercado y volviéndolo éste cada vez mas competitivo. EI débil seguimiento a la
satisfaccion de los clientes es una de las causas que mas inciden en la pérdida de
consumidores y su fidelizacion, ya que no nos permite ponernos en la piel de quienes
adquieren nuestro producto o servicio, el seguimiento o servicio post venta es vital para
comprender de mejor manera cdmo nos perciben éstos y saber su grado de satisfaccion,

éste factor ocasionando que disminuya la rentabilidad de la organizacion.

De la misma manera el incremento de la demanda del mercado incide en que empresas
que anteriormente se dedicaban a otras actividades hoy en dia quieran ingresar en el
mundo de la produccion textil, provocando un alto nivel de competitividad desleal en la
adquisicion de materias primas que benefician a grandes empresas y perjudican a

pequefias y medianas industrias.

Por ultimo el contrabando de prendas de vestir de menor costo y calidad, conllevan a
que en el mercado textil pelilefio exista un alto indice de competencia desleal, esto
conlleva a que tengamos que competir con el mercado mundial y con las nuevas marcas
que en el pais importen, asi que las empresas tendriamos que reevaluar nuestro
mercado, costos y precios de venta para ser cada dia mas competitivos en nuestro

segmento de mercado.

1.2.3 PROGNOSIS

El alto indice de competencia entre las empresas productoras de jeans podria ocasionar
una disminucion en sus ventas y por consecuencia de utilidades. La pérdida de clientes a
causa de la gran competencia conllevaria a que la produccién disminuya y por lo tanto
exista el despido de mano de obra. De la misma manera un mercado cada vez mas
competitivo ocasionaria a que grandes empresas adquieran maquinaria de Ultima
tecnologia y fabriquen productos de alta calidad existiendo un aumento en los niveles de
competitividad con relacion a nuestra empresa. En el mercado textil pelilefio tiendas que

ofertan materia prima carecen de stock para proveer de materiales a todas las empresas



existentes en el sector, causando asi que dichos materiales aumenten sus costos lo cual

es perjudicial para la organizacion.

Todos estos malos factores no llevaran a que la empresa desaparezca debido a que
cuenta con afios de experiencia y es estable en el campo empresarial, pero si podrian
ocasionar que exista una disminucion considerable de trabajadores, es decir prescindir
de la colaboracion de clientes internos fieles a la organizacién, asi como de un

endeudamiento con proveedores que le llevaria mucho tiempo en sobresalir de ello.

1.2.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De que manera incide el servicio al cliente en la comercializacion en la Empresa LA
RAIZ EL JEAN'S?

1.2.5 INTERROGANTE

e (Es importante el correcto servicio al cliente para la empresa LA RAIZ EL
JEAN’S?

e ;Cuales son los factores que determinan la comercializacion de la empresa LA
RAIZ EL JEAN'S?

o (Al detallar cada una de las necesidades que la empresa posee para lograr un
desarrollo organizacional, podremos implantar un modelo de calidad de servicio

al cliente?

1.2.6  DELIMITACION

Por contenido

Campo Administracion
Area Marketing
Aspecto Mercado



Delimitacion Espacial

La investigacion se realizara en la empresa “LA RAIZ DEL JEAN'S” que se encuentra
ubicada en el Barrio la Libertad, Parroquia Garcia Moreno del Cantdn Pelileo, provincia
del Tungurahua.

Delimitacion Temporal

La presente investigacion tendra una duracion de siete meses, inicidndola el mes de

octubre afio 2012 y finalizandola el mes de mayo del afio 2013.

Unidades de Observacion

La investigacion sera aplicada a clientes externos.

1.3 JUSTIFICACION

El presente proyecto lo realizare principalmente como aprendizaje académico, ya que
como profesionales del futuro nos interesamos en conocer y desarrollar lo necesario
para poder lograr una gestion de acuerdo con los principios, métodos y mecanismos
modernos de cdmo dirigir una empresa, tomando en cuenta factores externos como la
competencia, inversionistas y los diferentes recursos con los que se cuenta , todo esto
analizando el mundo empresarial desde una perspectiva directa en la empresa LA RAIZ
DEL JEAN'S y poniendo en practica lo aprendido en estos cinco afios de vida

estudiantil universitaria.

Como todos sabemos la calidad de servicio al cliente es de mucha importancia para
cualquier organizacién ya que los servicios constituyen el objeto principal de una
transaccion comercializable que no se toca, no se palpa, y que generalmente no se
experimenta antes de la compra, cuyo fin es satisfacer las necesidades y deseos del

cliente compensando el dinero invertido en su adquisicion.



La supervivencia de un negocio en un mercado tan competitivo como el actual depende
de las filosofias, creencias y valores que la empresa oriente a la bdsqueda consecutiva

de un valor agregado para el servicio y ventajas para el cliente.

Es por ello que daré una solucién al problema planteado, brindando nuevas estrategias
de mercado, asi como a la adopcion de una nueva herramienta favorecedora ante un
cambio organizacional de una envergadura considerable, minimizando las dificultades e
inconvenientes que suponen la adquisicion de nuevas rutinas organizacionales, todo esto
ayudard a que la comercializacion no decaiga, beneficiando a la organizacién en
conjunto, especificamente a directivos y empleados, asi como a clientes externos y la

sociedad en general.

Toda esta investigacion tendra un impacto en toda la organizacion ayudando a las
decisiones administrativas dentro de la empresa y un impacto eficaz en la sociedad. El
proyecto sera factible ya que brindaremos estrategias existentes y eficaces que brindan

apoyo a la toma de decisiones.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Determinar de qué manera incide el servicio al cliente en la comercializacion de la
empresa LA RAIZ DEL JEAN’S.

1.4.2 Obijetivos Especificos

e Diagnosticar cuan importante es el desarrollo del servicio al cliente para la
empresa LA RAIZ DEL JEAN’S.

e Analizar los factores que determinan la comercializacion de la empresa LA
RAIZ DEL JEAN'S.

e Proponer un plan de calidad de servicio al cliente que ayuden a que la empresa

mejore su comercializacion.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

Investigacion Cientifica
Muchas investigaciones destacan la importancia del servicio al cliente y la

comercializacién como parte de nuestro estudio.

Titulo: “;Quién se llevo a mi cliente?”

Autor: Ing. Eduardo Figueroa, MBA

Muchas personas no se dan cuenta, o lo hacen ya muy tarde, de la importancia de tener
una estrategia y un plan que involucre a todos en la empresa para retener y volver a los
consumidores clientes apasionados. Esto quiere decir, hay que enamorarlos de nuestros
Productos o servicios para que sigan regresando de por vida y ademas refieran a otros
clientes.

Aunque se tienen diferentes motivos para tener un negocio, uno de ellos es el de generar

riqueza a traves de las utilidades o ganancias para continuar creciendo y asi crear mas
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fuentes de trabajo. Esto no seria posible si los productos y servicios que se ofrecen no

fueran adquiridos por quienes estén dispuestos a pagarlos: los clientes o consumidores.

Los negocios exitosos lo son porque resuelven los problemas y satisfacen las
necesidades de sus clientes. S6lo cuando se logra esto se puede generar suficiente dinero

para cubrir los costos, liquidar los gastos y obtener una ganancia.

Es aqui en donde muchos empresarios fallan: primero, porque tratan de satisfacer sus
necesidades personales o de la empresa antes que las de los clientes; y segundo, porque
no cuentan con un plan verdadero, serio y sincero de servicio al cliente que haga que los

consumidores quieran regresar.

¢ Qué significa extraordinario servicio al cliente?

Extraordinario servicio al cliente es una filosofia, es un modo de vivir, es sentir de
corazdén un deseo de ayuda y respeto por los demés. Extraordinario servicio al cliente
significa pensar honestamente en qué es lo mejor para el cliente, ya sea un cliente
“interno” (empleados, jefes, duefios, compaiieros de trabajo, pareja, hijos, amigos) o

“externo” (los consumidores quienes compran los productos o servicios).

Extraordinario servicio al cliente es ayudar, sinceramente, a satisfacer sus necesidades y
a resolver sus problemas, respetando sus suefios, ideas, deseos y Su persona.
Extraordinario servicio al cliente quiere decir evitarle molestias, ofreciendo una
atencion excelente y con respeto; es utilizar el lenguaje adecuado; es atenderlo en el
horario que requiere y con rapidez; es respetar su manera de vestir, de hablar, de ser; es
darle el producto o servicio que realmente necesita y no venderle o darle lo que se tiene
cuando hay otras cosas en el mercado que pueden satisfacer mejor sus necesidades. Esto
ultimo denota verdadero respeto a las personas, lo cual tiene una gran recompensa en el
futuro.

Extraordinario servicio al cliente es evitarle cualquier posible duda, molestia o dolor, en
el presente y en el futuro, sea al costo que sea. Cuando se logra ofrecer un verdadero y
excelente servicio al cliente, las Unicas llamadas que usted recibird serdn de

felicitaciones y agradecimiento, para referir a alguien méas o para saludarle porque le
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extrafian. Es en este momento cuando se puede decir que se estd ofreciendo un

verdadero y extraordinario servicio al cliente.

Extraordinario servicio al cliente significa tener procesos y sistemas bien establecidos
para lograr mantener una calidad constante del producto o de los servicios. Esto asegura
que cuando el cliente regrese reciba la misma calidad que la Gltima ocasién, ni mejor, ni
peor. Por supuesto ojala que poco a poco se vaya estableciendo una mejor calidad y que,
cuando esto se haga, ésta se mantenga constante en ese nuevo nivel. Las personas crean
expectativas y cuando lo que reciben es diferente y cambiante entonces les crea
malestar, inseguridad y desconfianza en lo que van a recibir en la siguiente visita o
Ilamada. Es por esto que la constancia y uniformidad en el servicio y en los productos

son esenciales para crear clientes felices.

Extraordinario servicio al cliente es ayudarle a alejarse del dolor que una situacion le

pueda causar para asistirlo en encontrar la felicidad.

Extraordinario servicio al cliente no es un Departamento de Quejas, ya que éste es como
la medicina correctiva una vez que el paciente esta enfermo. Extraordinario servicio al
cliente es una terapia preventiva; es tratar de hacer todo de una manera excelente en
todos los niveles, todo el tiempo, para evitar cualquier posible error. Esta actitud de
servicio generard personas satisfechas, contentas, felices y enamoradas del producto y
de la relacion comercial o personal.

Extraordinario servicio al cliente quiere decir cuidar cada una de las etapas, detalles o
pasos en las relaciones con las personas, estén o no en contacto directo con ellas. En un
negocio, por ejemplo, debe incluir: si el cliente encontro estacionamiento; si los carritos
para las compras estan limpios y ruedan bien; si el horario de la tienda u oficina es
conveniente; si la decoracion es agradable; si la limpieza del lugar y de los bafios es
impecable; si el portero o guardia de seguridad da la bienvenida; si todo el personal
(demostradoras, cajeras, empacadores, secretarias, cargadores, supervisores, gerentes,
etc.) es amable, servicial y cortés; si los productos tienen los precios correctos y claros;

si la calidad es excelente, etc.
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Por supuesto, para lograr este modo de servir, de atender y de respetar, el ejemplo debe
venir desde la Direccién de la empresa y debe ser una verdadera creencia y valor, para

que se pueda transmitir y grabar en lo mas profundo de las personas.

Cuando compré mi ultimo automovil, en esa agencia como en muchas hablan y
presumen de ofrecer un excelente servicio al cliente y de la importancia que tiene para
ellos; se veia que tenian manuales bien detallados de qué hacer para dar un buen
servicio al cliente. De la agencia me llamaron a la semana para saber si estaba contento
con el automovil, si me habia tratado bien el vendedor y la persona con la que llené la
documentacion y si el automdvil habia sido entregado tal como yo lo queria. Después,
me mandaron una carta y una plantita como detalle de agradecimiento y me dieron su
numero de teléfono directo para cualquier comentario, queja o sugerencia. Pero, en
general, no senti que fueran sinceros; querian que yo los calificara bien, tal vez para
ganar un aumento o evitar que les llamaran la atencién. Era como si les importara mas

como estaban haciendo ellos su trabajo y no qué tan feliz o satisfecho estaba yo.

Por ejemplo, lo que me sucedié el dia de la entrega del auto fue lo siguiente:
Para empezar, no encontraban el vehiculo; sabian que yo iba a llegar esa tarde por él y
tardaron casi 30 minutos para localizarlo. Luego tuve que esperar para que lo lavaran, lo
prepararan y le llenaran el tanque de gasolina, lo cual era un buen detalle; pero otra vez
tomo otros 30 minutos de mi tiempo. Entonces, el vendedor me quiso entretener con una
charla simpética; esto esta bien por 5 minutos, no por una hora. Después, no
encontraban uno de los juegos de llaves que buscaron por otros 20 minutos. (Por cierto,
nunca aparecieron las llaves y tuvieron que mandar fabricar otras que yo tuve que
recoger varios dias después, lo cual me tomo otra hora. Para mi el vendedor debid
haberme traido las llaves a mi oficina 0 a mi casa y debid haberse disculpado por
hacerme perder el tiempo, cosa que ni siquiera la recepcionista, quien me entregd las
Ilaves, hizo.) Sin embargo, después de la venta el vendedor sigui6é llamando, esperando
que lo calificara excelente en el cuestionario que me mandaron, argumentando: “yo hice
bien mi parte; otros fueron los que fallaron. A ellos califiquelos bajo, no a mi”.

Todos representan a la empresa y si uno falla, la empresa fall6 y todos deberian
disculparse y tomar accion. Esto es lo que hace la verdadera diferencia entre un
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extraordinario servicio al cliente y una empresa que dice que tiene buen servicio al
cliente, pero lo que tiene es un Departamento de Quejas, las cuales nunca debieron
haber ocurrido si la Direccion de la empresa verdaderamente creyera y educara a todos

en lo que es extraordinario servicio al cliente.

Aunque se elaboren procedimientos y sistemas para lograr un excelente servicio al
cliente, no es suficiente hacerlo mecanicamente, siguiendo el libro 0 manual; lo més

importante es sentirlo.

Tesis de Grado

Universidad Técnica de Ambato

Facultad de Ciencias Administrativas

Tema: EL COMPORTAMIENTO DE LOS EMPLEADOS Y SU INFLUENCIA EN
EL SERVICIO AL CLIENTE EN EL “GRAN HOTEL” DE LA CIUDAD DE
AMBATO

Autora:

Martha Vanessa Tandalla Pichucho

Afo: Ambato Septiembre — 2012

Objetivo General

Indagar el Comportamiento de los Empleados para mejorar el Servicio al Cliente en el
Gran Hotel de la ciudad de Ambato.

Objetivos Especificos
o Diagnosticar los distintos comportamientos internos y externos de los empleados
mediante un estudio cuantitativo para tratar de llevar una ayuda individual

grupal en la empresa Gran Hotel.

e Analizar si el comportamiento de los empleados es reflejado en los servicios que

ofrece la empresa por medio del personal que labora en el Gran Hotel.
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e Proponer un modelo de capacitacion para fomentar cambios actitudinales en los

empleados para mejorar al cliente en el Gran Hotel.

CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion acerca del servicio al cliente y su influencia en el
crecimiento de la empresa Gran Hotel se ha llegado a las siguientes conclusiones:
e La atencion al cliente por parte de los empleados no es la mas adecuada, por
falta de capacitacion para dar un buen servicio.
e Los empleados no reciben incentivos en las funciones que desempefian, debido a
una mala organizacion del funcionamiento diario del hotel, por parte del gerente.
e Los trabajadores manifiestan sus deseos de recibir capacitacion, para un mejor
manejo y proceso del desempefio en sus labores cotidianas.
e La gerencia de la empresa Gran Hotel estd de acuerdo en proporcionar la
capacitacion al personal, por consiguiente asignar el porcentaje especial de

dinero para este fin.

Universidad Técnica de Ambato

Facultad de Ciencias Administrativas

Tema: “EL PERSONAL DE CONTACTO Y SU INFLUENCIA EN EL SERVICIO
AL CLIENTE DE LA HOSTERIA FLOR DE CANELA DE LA CIUDAD DEL
PUYO”.

Autor: Tania Magaly Pasmay Velasco

Afo: Ambato MAYO 2012

Objetivo General
Determinar si el personal de contacto influye en el servicio al cliente de la Hosteria
FLOR DE CANELA de la ciudad de Puyo

Objetivos Especificos
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Diagnosticar el desenvolvimiento del personal de contacto, aplicando una
investigacion de campo, para un eficiente atencion y servicio al cliente de la
Hosteria Flor de Canela.

Analizar el grado de percepcion del cliente externo, aplicando encuestas, frente
al servicio y atencion que le brinda el personal de contacto de la Hosteria Flor de
Canela de la ciudad del Puyo.

Proponer un plan de capacitacion para el personal de contacto, que permita
mejorar la eficacia y eficiencia del servicio que7 ofrece la Hosteria Flor de

Canela de la ciudad de Puyo.

CONCLUSIONES

Una vez finalizada la investigacion, se llega a las siguientes conclusiones:

Existe una marcada insatisfaccion, porque no se brind6 una atencion adecuada,
es decir un trato cortés y empatia al momento de entregar el servicio en la
Hosteria, esto contribuye a la pérdida de clientes y por ende una baja
rentabilidad en la empresa.

Se determind que el servicio debe ser mejorado, ya que el proceso de atencion al
cliente presenta multiples falencias, lo cual genera insatisfaccion por parte de los
turistas que prefieren hospedarse en la Hosteria Flor de Canela.

Con los resultados obtenidos se determind que la Hosteria Flor de canela no le
ha dado importancia a la capacitacion del personal que labora en la empresa, por
lo que realmente es necesario estar en constante capacitacion debido al
mejoramiento continuo que se quiere para la empresa.

Segun las encuestas realizadas a los clientes de la Hosteria Flor de canela
mencionaron que el desempefio del personal en general es bueno , pero no
cumple con las expectativas de satisfaccion que tienen de la misma, por lo que la
empresa deberia implementar estrategias de servicio, a mas de la capacitacion

continua al personal de contacto.
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

SEDE LATACUNGA

Facultad de Ciencias Administrativas

Tema: “Modelo Estratégico para la Comercializacion de los Productos L&cteos y
Cérnicos de la Asociacién de Empleados y Trabajadores La Nueva Avelina en la
Ciudad de Latacunga Provincia de Cotopaxi.”

Autor: Jessy Noemi Chiluisa Pantusin

Afo: Latacunga, Julio del 2001

OBJETIVO GENERAL:

Proponer un Modelo Estratégico para la Comercializacion de los Productos de la
“Asociacion de Empleados y Trabajadores La Nueva Avelina”, con la finalidad de

recuperar su competitividad y participacion en el mercado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Analizar y Diagnosticar la situacion tanto interna como externa, identificando
ventajas y desventajas para que la empresa pueda aprovechar o controlar.

e Definir el direccionamiento estratégico para enmarcarnos dentro de lo que la
“Asociacion de Empleados y Trabajadores La Nueva Avelina” quiere y
espera del futuro.

e Proponer estrategias que permitan guiar el curso de accion de la “Asociacion de
Empleados y Trabajadores La Nueva Avelina” y logre su posicionamiento y

competitividad en el mercado.

CONCLUSIONES

e La Asociacion de Empleados y Trabajadores La Nueva Avelina es una industria

dedicada a la produccion y comercializacion de productos lacteos y carnicos,

elaborados higiénicamente a fin de satisfacer las expectativas de los clientes,
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cumpliendo Unicamente con parametros de calidad establecidos y requeridos por
la fabrica en la eleccion de la materia prima.

e La debilidad de la fabrica es la Inutilizacion de la capacidad instalada, debido a
la carencia de un plan estratégico que guie la busqueda de nuevos segmentos de
mercado que permita alcanzar mayor porcentajes de produccion.

e La principal oportunidad que se le pude presentar a la Asociacion de Empleados
y Trabajadores La Nueva Avelina, es la de abrir nuevas plazas de mercado, a fin
de cubrir en general toda la demanda.

e Los directivos de la Asociacion de Empleados y Trabajadores La Nueva Avelina
no se enmarcan dentro de su direccionamiento estratégico, ya que no existe una
preocupacion por cumplir con la vision y mision, puesto que Unicamente se
dedican a tomar decisiones relacionadas a solucionar problemas cotidianos
suscitados en la planta.

e Para que toda actividad tenga éxito y cumpla con parametros de eficiencia deben
ser monitoreados, para poder actuar con rapidez y adaptar en forma oportuna y
anticipada a los cambios y desafios que le genera su entorno.

e La Asociacién de Empleados y Trabajadores La Nueva Avelina no cuenta con
un esquema claro sobre su estructura funcional, produciéndose una

descoordinacion en la ejecucion de sus actividades.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacion estd basada en base al paradigma Critico Propositivo,
propositivo por cuanto busca plantear una alternativa de solucion a las barreras que
existen para alcanzar una 6ptima comercializacion.

2.2.1 FUNDAMENTACION ONTOLOGICA

La investigacion busca que la problematica que conlleva el tener una deficiente

comercializacion sea menor utilizando un modelo de calidad de servicio al cliente, para

que de esta manera se pueda beneficiar a cada uno de los integrantes de la organizacion.
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2.2.2 FUNDAMENTACION EPISTEMOLOGICA

La investigacion sera asumida desde el enfoque epistemoldgico por cuanto las causas de
no alcanzar una 6ptimo comercializacion de los productos son varias, ademas que no

solo existe un escenario sino multiples, por lo cual se producen varias consecuencias.

2.2.3 FUNDAMENTACION AXIOLOGICA

La presente investigacion busca rescatar y resaltar los valores de responsabilidad e
investigacion en los estudiantes universitarios para que de esta manera desarrollen
interés y compromiso para actuar en el desarrollo educativo y econdmico de nuestro

pais.

2.2.4 FUNDAMENTACION METODOLOGICA

La investigacion se basa en una metodologia de analisis, investigacion critica y
participacion por parte de todos los involucrados en la problematica la cual estamos

estudiando.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Dada en la ciudad de San Francisco de Quito, Distrito Metropolitano, en la Sala de
Sesiones del Pleno del Congreso Nacional del Ecuador, a los cuatro dias del mes de
julio del afio dos mil.

CAPITULO Il DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES
Art. 4.- Derechos del consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre

mercantil, los siguientes:
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1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y

servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a los

servicios bésicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad,;

w

. Derecho a recibir servicios basicos de éptima calidad,;

N

. Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren prestar;

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

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales coercitivos o desleales;

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

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y
mala calidad de bienes y servicios;

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

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial de
sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencion,
sancion y oportuna reparacion de los mismos:

11. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de reclamos

que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra anotar el reclamo

correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Art. 5.- Obligaciones del consumidor.- Son obligaciones de los consumidores

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;
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2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios que
puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los demas,
por el consumo de bienes o servicios licitos; y,

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios a

consumirse.

Andlisis.

La Ley organica de defensa del consumidor se relaciona con nuestro tema al referirse a
la entrega de un excelente servicio a los clientes, debido a que la empresa LA RAIZ
DEL JEAN'’S al vender productos terminados no solo esta ofertando unidades fisicas
sino a la vez vende servicios en el cual el consumidor posee derechos y obligaciones.

Esta ley promueve que las pequefias y grandes organizaciones, en este caso la empresa
investigada genere un ambiente agradable de trabajo y bienestar (organizacion —
cliente), de esta manera lograr que la comercializacion sea més efectiva lo que nos
llevara a generar fuentes de empleo y se impulse al buen vivir y al crecimiento

empresarial - econémico de nuestro pais.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Grafico N° 2

Marketing
estratégico

Direccion

estratégica

Servicio al
Cliente
Crecimiento Estrategias de
empresarial comunicacion
Servicio post - venta Estrategias de venta

Fuente: Trabajo de elaboracion de tesis

Elaborado por: Mauricio Morales
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Grafico N° 3

Planificacién
empresarial
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gerenciales

Comercializacion

Estrategias de Canales de
comercializacion distribucién
Mercadeo Estrategias de
distribucion

Fuente: Trabajo de elaboracidn de tesis

Elaborado por: Mauricio Morales

23



2.4.1 SERVICIO AL CLIENTE

Los servicios como actividades identificables e intangibles que son el objeto principal
de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccién de deseos o
necesidades (Stanton William, 2004)

Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a la
venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de
algo (Richard, 2002)

El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente

herramienta de marketing.

En un entorno cambiante y altamente competitivo como es el presente el servicio al
cliente es como un instrumento eficaz de gestion empresarial. La correcta relacion con
los clientes permite a las empresas conocer los cambios en sus actitudes y expectativas
para poder anticiparse a sus necesidades. Las buenas relaciones con los clientes pueden
construir una ventaja competitiva real, ya que los entornos comerciales contemporaneos
se perfilan cada vez mas uniformes en cuanto al uso de tecnologias avanzadas de la
informacion y comercializacion de los productos, pero se diferencian notablemente en el
trato ofrecido a sus clientes. La direccion debe mostrar un compromiso sélido y
sensibilizar a todo el personal para que las relaciones con los clientes sean
comprendidas como una fuente de beneficio y valor afadido para ambas partes.
Siguiendo esta filosofia, este libro, en la dificil tarea de satisfacer las necesidades de los
clientes mediante la palabra y la venta, expone los principios basicos de la atencién al
cliente y la psicologia del consumidor, analiza las diferentes variables implicadas en las
relaciones con los clientes y ofrece las pautas para desarrollar las habilidades sociales
necesarias para contactar con los consumidores, solucionar sus dudas, quejas o reclamos

y respetar sus derechos. (Prieto, 2005)
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Componentes del Servicio al Cliente

No basta con que sepamos qué servicio ofrecer, a qué nivel lo debemos hacer y cual es
la mejor forma de ofrecerlos, un servicio de calidad incorpora todos los componentes en
él para obtener la méaxima satisfaccion en la experiencia del cliente.

Los siguientes son los 9 componentes basicos del buen servicio, sino estan bien

cubiertos dificilmente se alcanzara una calidad de servicio adecuada.

SEGURIDAD: Solo esta bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente

cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

CREDIBILIDAD: Va de la mano de la seguridad, hay que tener seguridad absoluta para
crear u ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces y honestos, no prometer en

vano o mentir con tal de realizar la venta.

COMUNICACION: Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje
oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto los aspectos de
seguridad y credibilidad, sera méas sencillo mantener abierto el canal de comunicacion

cliente empresa.

COMPRENSION DEL CLIENTE: No se trata de sonreirles en todo momento a los
clientes sino de mantener una buena comunicacién que permita saber qué desea, cuando

lo desea y como lo desea en un esfuerzo por ponernos en su lugar.

CORTESIA: Atencidn, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen por ahi,
la educacion y las buenas maneras se aprenden en la familia. Es méas facil cautivar a

nuestros clientes si les damos un excelente trato y brindamos una gran atencion.
PROFESIONALISMO: Posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la

ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacion, recuerde que

no solo las personas que se encuentren en el Front- line hacen el servicio.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA: Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de
un servicio rapido y oportuno. Los clientes no tienen por qué rogarnos para ser
atendidos, ni para que sus dificultades o problemas sean solucionados, debemos estar al
tanto, para estar un paso adelante y una buena forma es retroalimentarnos de las

observaciones de los clientes.

FIABILIDAD: Es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el servicio de forma
fiable, sin contratiempos ni problemas. Este componente se ata directamente a la

seguridad y a la credibilidad.

ELEMENTOS TANGIBLES: Se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal adecuado y los materiales de

comunicacién que permitan acercarnos al cliente.

Una vez cumplidos estos componentes basicos, podremos adicionar detalles extras que
permitan agregar aun mas valor y mayores niveles de satisfaccion para nuestros clientes.
http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/no13/10componentes.ht
m

[leido el 8 de Agosto 2013]

Marketing

“El concepto de marketing moderno puede expresarse como “la consecucion de los
objetivos empresariales mediante la satisfaccion y la superacion de las necesidades de
los consumidores de forma superior a la de la competencia” Jobber, D —Fahy, J. (2007,
p.23).

“Sistema total de actividades de negocios proyectado a planear, asignar precios
promover Yy distribuir productos satisfactores de necesidades a mercados meta con el fin

de lograr los objetivos de la organizacion.” Stanton Willian J, -Varios. (2007, p.723)
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Es una manera de actuar en el mercado que se caracteriza por orientar los planes y
acciones de marketing hacia la satisfaccion de las necesidades y deseos del cliente a
la vez que se logra un beneficio para la empresa u organizaciébn que la pone en
practica.
http://www.marketingintensivo.com/articulos-marketing/concepto-marketing.html
[leido el 8 de Agosto 2013]

Marketing estratégico

Una de las caracteristicas mas Utiles e importantes del marketing consiste en poder
planificar, con bastante garantia de éxito, el futuro de nuestra empresa, basandonos para
ello en las respuestas que ofrezcamos a las demandas del mercado, ya hemos dicho que
el entorno en el que nos posicionamos cambia y evoluciona constantemente, el éxito de
nuestra empresa dependera, en gran parte, de nuestra capacidad de adaptaciéon y
anticipacion a estos cambios. Debemos ser capaces de comprender en qué medida y de
qué forma los cambios futuros que experimentard el mercado afectaran a nuestra
empresa y de establecer las estrategias mas adecuadas para aprovecharlos al maximo en

nuestro beneficio.

Por tanto, el marketing estratégico busca conocer las necesidades actuales y futuras de
nuestros clientes, localizar nuevos nichos de mercado, identificar segmentos de mercado
potenciales, valorar el potencial e interés de esos mercados, orientar a la empresa en
busca de esas oportunidades y disefiar un plan de actuacién que consiga los objetivos
buscados. En este sentido y motivado porque las compafiias actualmente se mueven en
un mercado altamente competitivo se requiere, por tanto, del analisis continuo de las
diferentes variables del FODA, no s6lo de nuestra empresa sino también de la
competencia en el mercado. En este contexto las empresas en funcion de sus recursos y
capacidades deberan formular las correspondientes estrategias de marketing que les

permitan adaptarse a dicho entorno y adquirir ventaja a la competencia.
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Asi pues, el marketing estratégico es indispensable para que la empresa pueda, no sélo
sobrevivir, sino posicionarse en un lugar destacado en el futuro. (Marketing en el Siglo
XXI. 32 Edicién, 2010)

Direccion estratégica

A la direccidn estratégica podemos definirla como el arte y la ciencia de poner en
practica y desarrollar todos los potenciales de una empresa, que le aseguren una

supervivencia a largo plazo y a ser posible beneficiosa.

Es importante recordar que la estrategia tiene que ir siempre de la mano de la
innovacion y la creacion de valor afiadido.
Cualquier empresa que desee tener éxito y busque beneficios, debe someterse a un
sistema formal de direccion estratégica, es decir, seleccionar y definir perfectamente sus
valores dentro de la cadena de valor de la compafiia que la hara destacar frente a la
competencia.
La direccion estratégica puede ser dividida en tres fases:
+¢ Definicién de objetivos estratégicos:
— Definir la filosofia y misién de la empresa o unidad de negocio.
— Establecer objetivos a corto y largo plazo para lograr la mision de la
empresa, que define las actividades de negocios presentes y futuras de

una organizacion.

¢+ Planificacion estratégica:
— Formular diversas estrategias posibles y elegir la que serd mas adecuada para
conseguir los objetivos establecidos en la mision de la empresa.

— Desarrollar una estructura organizativa para conseguir la estrategia.
+« Implementacion estratégica:

— Asegurar las actividades necesarias para lograr que la estrategia se cumpla con
efectividad.
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— Controlar la eficacia de la estrategia para conseguir los objetivos de la
organizacion.
(Marketing en el Siglo XXI. 32 Edicion, 2010)
http://www.marketing-xxi.com/la-direccion-estrategica-16.htm [leido el 16 de Abril
2014]

Estratégias de comunicacion

La estrategia de comunicacion es una serie de acciones programadas y planificadas que
se implementan a partir de ciertos intereses y necesidades, en un espacio
de interaccion humana, en una gran variedad de tiempos. La estrategia lleva un
principio de orden, de seleccion, de intervencién sobre una situacion establecida.
(Arellano, citado por Lépez Viera, 2003: 214).

Lopez Viera hace referencia a las estrategias de comunicacion como el proceso que
tiene que conducir en un sentido y con un rumbo, la voluntad planificada
del hombre hacia el logro de objetivos generales que permitan modificar; la realidad de
la cual partimos, sin perder el rumbo, sin perder lo esencial de esos propositos (2003:
213).

Segin Yarmila Martinez una estrategia de comunicacion es la via por la que se
pretende posicionar determinado concepto comunicativo (mensaje principal) entre los
distintos publicos. Se expresa en acciones especificas que definen una alternativa
principal para conseguir el fin y otras alternativas secundarias o contigenciales en aras

de lograr el mismo proposito (2009: 160).

Estrategias de venta

“Plan disenado para alcanzar los objetivos de ventas es una parte del plan de Marketing

y suele incluir los objetivos de cada vendedor, material, proporcional a usar,
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presupuesto de gasto asignado al departamento de ventas” Pujol Bengoechea, Bruno.
(1999, p.97)

La estrategia de ventas es un tipo de estrategia que se disefia para alcanzar los objetivos
de venta. Suele incluir los objetivos de cada vendedor, el material promocional a usar, el
numero de clientes a visitar por dia, semana 0 mes, el presupuesto de gastos asignados
al departamento de ventas, el tiempo a dedicar a cada producto, la informacion a
proporcionar a los clientes (slogan o frase promocional, caracteristicas, ventajas y

beneficios del producto), etc.

No se debe confundir estrategia de marketing con estrategia de ventas. Si bien, ambos
son parte del plan de marketing, sus objetivos y actividades son distintos. EI primero
establece un plan general, el segundo un plan operativo. Por ejemplo, la estrategia de
marketing incluye la seleccion del mercado meta al que se desea llegar; en cambio,
la estrategia de ventas establece el nimero de clientes a los que el vendedor debe
contactar (por dia, semana o0 mes) para llegar a ese mercado meta. En todo caso, ambas

estrategias son necesarias.

http://www.marketing-free.com/glosario/estrategias-ventas.ntml [leido el 18 de
Noviembre 2013]

Servicio Post Venta

Consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta para satisfacer al cliente vy, si
es posible, asegurar una compra regular o repetida. Una venta no concluye nunca

porque la meta es tener siempre al cliente completamente satisfecho.

Este es uno de los puntos diferenciales respecto a la competencia. Un servicio postventa
es el ultimo proceso de la espiral de la calidad y garantiza el paso a un nivel superior en
cuanto a la calidad al permitir:

o Conocer la opinion de los clientes.

o Identificar oportunidades de mejora.
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« Evaluar los productos y procesos garantizando la retroalimentacion necesaria.
Si el servicio postventa es deficiente, puede afectar negativamente la opinion del cliente
y disminuir los niveles de las ventas. Para el andlisis del servicio post-venta es
interesante valorar si la compra es regular o compra repetida:
o Compra regular: se refiere principalmente a bienes unitarios pequefios, de
movimiento rapido, que se consumen con frecuencia en el mercado.
o Compra repetida: se puede presentar en algun lapso del futuro, como sucede con
los bienes durables, aqui estan involucrados la compra habitual y la lealtad a la

marca.

Tipos de servicio post-venta:
++ Servicios técnicos a los productos:
= Instalacion: operaciones que debe realizar el cliente para poner el
producto en funcionamiento. EI manual debe de ser sencillo.
= Mantenimiento: actividades de mantenimiento para restablecer al
producto alguna de sus caracteristicas y mantener otras. El
mantenimiento puede incluir inspecciones, limpieza, sustitucion
de partes entre otras actividades.
= Reparaciones: El proveedor reparard los productos debiendo
pagar 0 no el cliente por este servicio dependiendo de las
condiciones y plazos de la garantia
% Servicios a los clientes:
= Adiestramiento para el uso: Sistema de comunicacion con el
cliente mediante el cual se forma y orienta al cliente obtenga el
mayor provecho.
= Manejo de Quejas: Demuestra un “defecto” en el producto o
servicio que afecta la satisfaccion del cliente y para mantener el
cliente hay que resolverlas.
http://www.rivassanti.net/curso-ventas/servicio-post-venta.php [leido el 16 de
Mayo 2013]
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Crecimiento empresarial

El concepto de crecimiento de la empresa se refiere a modificaciones e incrementos de
tamafio que originan que ésta sea diferente de su estado anterior. Es decir, se han
producido aumentos en cantidades y dimension asi como cambios en sus caracteristicas
internas (cambios en su estructura econémica y organizativa). Estos aumentos se pueden
reflejar en todas o varias de las siguientes variables: activos, produccion, ventas,

beneficios, lineas de productos, mercados etc.

Por tanto, la empresa no es una realidad estatica, sino que evoluciona de forma
permanente, como resultado de cambios en la oferta de productos y mercados atendidos,
la distribucion geografica de sus actividades e, incluso, el tipo de actividades que realiza
por si misma.

http://www4.ujaen.es/~cruiz/diplot-4.pdf [leido el 16 de May02013]

2.4.2 COMERCIALIZACION

La comercializacion “Involucra actividades como compraventas al por mayor y al por
menor, publicidad, pruebas de ventas, informacion de mercado, transporte, almacenaje y
financiamiento. Involucra actividades como compraventas al por mayor y al por menor,
publicidad, pruebas de ventas, informacion de mercado, transporte, almacenaje y

financiamiento "http://www.BusinessCol.com [leido el 16 de Mayo 2013]

Segun Pujol, B. (2003). "Proceso el cual los productos pasan de los centros de
produccion a sus destinos de consumo, a través de diferentes fases u operaciones de

compraventa de mayoristas 0 minoristas." (Pag.57)

La comercializacion es la actividad como tal que se realiza en el comercio. Es el
intercambio o “trueque” que se aplica cuando una persona quiere adquirir un producto y
a cambio entrega una cantidad de dinero impuesta. Es todo ese conjunto de actividades
que puede llegar a tener un complejo procedimiento, todo depende de la magnitud de la

transaccion.
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Existen diversas formas de llevar a cabo la comercializacion de un producto. La
comercializacién puede concretarse en tiendas, almacenes o mercados, con la
mercaderia a la vista del comprador. Es habitual que cada producto presente su precio
en algun cartel o anotacion.

http://conceptodefinicion.de/comercializacion/ [leido el 16 de Mayo 2013]

Planificacion empresarial

Segun Martinez M. (2005), “En las metodologias tradicionales de la planificacion, y
una vez fijados los objetivos generales de la empresa, se corre el peligro de desarrollar
planes parciales divergentes para cada division funcional que se establezca en la
empresa. Esto puede llegar a hacer perder la vision integradora de la planificacion,
donde los planes parciales solo tienen sentido dentro de otro global que impulse los

aspectos fundamentales de la orientacion futura de la empresa.

Segun Fernandez M. (2007), “Planificacion empresarial es una herramienta que
permite a las organizaciones prepararse para enfrentar las situaciones que se presentan
en el futuro, ayudando con ello a orientar sus esfuerzos hacia metas realistas de
desempefio, por lo cual es necesario conocer y aplicar los elementos que intervienen en

el proceso de planeacion™.

Direccidn Estratégica

Las compariias de hoy en dia se enfrentan méas que nunca al reto de asimilar fuertes y
continuos cambios, no sélo del entorno, sino también sociales, medios tecnoldgicos,
nuevas regularizaciones y legislaciones, recursos de capital... ES necesario, pues, tomar
decisiones dentro del ambito empresarial para poder adaptarse a este cambiante y
complejo mundo. Este proceso recibe la denominacion de direccion estratégica, que
podemos definirla como el arte y la ciencia de poner en practica y desarrollar todos los
potenciales de una empresa, que le aseguren una supervivencia a largo plazo y a ser

posible beneficiosa.
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Es importante recordar que la estrategia tiene que ir siempre de la mano de la
innovacion y la creacién de valor afiadido. En 1984 cuando creé como maximo
ejecutivo, junto a un grupo de grandes profesionales, Visionlab, no estdbamos creando
una éptica mas, sino que estdbamos aportando un valor afiadido a lo que existia en ese

momento, «sus gafas en una hora».

Cualquier empresa que desee tener éxito y busque beneficios, debe someterse a un
sistema formal de direccion estratégica, es decir, seleccionar y definir perfectamente sus
valores dentro de la cadena de valor de la compafiia que la hara destacar frente a la
competencia. (Marketing en el Siglo XXI. 32 Edicién, 2010)

Estrategias Gerenciales

Es la basqueda deliberada por un plan de accion que desarrolle la ventaja competitiva de
un negocio, y la multiplique.

Formular la estrategia empresarial, y luego implementarla, es un proceso dinamico,
complejo, continuo e integrado, que requiere de mucha evaluacion y ajustes.

Formular la estrategia de una organizacion, implica tres grandes pasos:

*Determinar donde estamos: analizar la situaciéon tanto interna como externa, a

nivel micro y macro.

* Determinar a donde queremos llegar: esto implica establecer la mision, vision,

valores y objetivos, tanto a nivel corporativo como a nivel de unidad de negocio.

 Determinar como llegar hasta alli: es decir, el plan estratégico — la serie de
decisiones que se deben tomar, basadas en factores como:

Qué productos y servicios ofrecer

Qué demandas del mercado satisfacer

A qué segmento de clientes atender

Qué tecnologia utilizar (o desarrollar)

Qué método de ventas utilizar
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Qué forma de distribucién utilizar

Qué area geogréafica atacar

http://www.buenastareas.com/ensayos/Estrategias-Gerenciales/620785.html [leido
el 5 de Abril 2013]

Canales de distribucion

Para PRIDE & FERREL (1997) nos dicen que el canal de marketing o canal de
distribucion lo constituyen un grupo de individuos y organizaciones que dirige el flujo
de productos desde los productores hasta los clientes. El papel principal de los canales
de marketing es poner productos a disposicion del cliente en el momento, el lugar y las
cantidades apropiadas. Los logros se dan a través de los miembros del canal que cuentan
con un intermediario de marketing que es quien enlaza a los productores como otros
mediadores o como usuarios finales del producto por medio de acuerdos contractuales o

de la compra y reventa de productos.

La distribucion fisica afecta cada elemento de la mezcla del marketing. Para dar a los
clientes productos a precios aceptables, los comercializadores consideran las
necesidades cambiantes de los consumidores y los cambios en las funciones principales
de distribucién; luego ellos adaptan los sistemas de distribucion fisica existentes para
una mayor efectividad. Las funciones de distribucion fisica corresponden a casi la mitad
de los costos de marketing, y tienen un impacto significativo sobre la satisfaccion del
cliente. Por lo tanto, los comercializadores estan activamente involucrados en el disefio
y el control de los sistemas de distribucion fisica.l (KOTLER & ARMSTRONG,
2001, pag. 520).

Estrategias de distribucion

La estrategia de distribucion constituye una amplia concepcién de la forma en que
deben ser asignados los recursos para establecer un canal o canales que una al producto
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con el consumidor o usuario, con el fin de asegurar que el producto y los servicios

relacionados con éste se encuentren disponibles y al alcance del segmento objetivo.

La estrategia de distribucion incluye:

a) ldentificacidon de los objetivos que deben ser alcanzados por el sistema de

distribucion.

b) Seleccion del sistema de canales (ejemplo: venta directa 0 venta a través de

canales intermediarios, etc.)

c) Definicion de la cobertura de la politica de distribucion (ejemplo: ¢se vendera

a todos los establecimientos del canal o solo a algunos seleccionados?)

d) Seleccion de los miembros individuales de cada canal (en aquellos casos en

que se haya seleccionado una politica restrictiva venta a una parte de los

integrantes del canal)
http://www.buenastareas.com/ensayos/Concepto-y-Estrategias-De-
Distribucion/384422.html [leido el 6 de Junio 2013]

Mercadeo

De acuerdo con la American Marketing Association, "Mercadeo es el proceso de
planificar y ejecutar la concepcion, asignacion de precios, promocion y distribucién de
productos para crear intercambios que satisfacen los objetivos individuales y de la
organizacion™ http://www.liderazgoymercadeo.com [leido el 6 de Junio 2013]

La definicion propuesta por Peter Drucker dice: “Mercadeo es el conjunto de
actividades necesarias para convertir el poder de compra del consumidor en demanda
efectiva. Aqui es necesario destacar varios puntos: el mercadeo es una actividad, el

poder adquisitivo de los consumidores puede 0 no convertirse en demanda efectiva”.

El concepto de mercadeo ha ido modificandose de una orientacién masiva, a lo que se

ha dado en llamar mercadeo uno a uno (one-to-one). ElI mercadeo, como todo proceso,
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es dindmico y cambia, se modifica constantemente. Este proceso, pese a lo que se crea,

no ha ocurrido al mismo tiempo en todos los paises, o regiones del mundo.

Importancia del mercadeo

Toda actividad comercial, industrial o de servicios, sea grande o pequefia requieren
"mercadear"” sus productos o servicios. No hay excepcion. No es posible que se tenga
éxito en una actividad comercial sin Mercadeo.

Naturalmente, no es lo mismo las grandes empresas y corporaciones existentes, que una
empresa que produce y vende articulos de cuero, para consumo local, en una pequefia y

alejada localidad.

Estrategias de Comercializacion

Kloter, Amstrong y Keller (2007), definen a las estrategias de comunicacion como el
proceso de desarrollar y mantener un ajuste estratégico entre las metas y capacidades de
la organizacion y sus actividades de mercadotecnia cambiantes, consiste en el desarrollo
de una mision clara, de la determinacién de objetivos de apoyo de la empresa, de una

cartera de negocios solidas y de la coordinacién de las mismas.

Segun Casado y Seller (2006), las estrategias de comercializacion no son mas que
determinar las estrategias posibles para alcanzar los objetivos propuestos a largo plazo,
elaborando un plan de accion que detalle las técnicas o acciones concretadas a seguir. El
desarrollo de dichas técnicas implica saber combinar adecuadamente las variables o
instrumentos de marketing, conocidas como las 4Ps (producto, precio, plaza,
promocion). Es importante que toda empresa establezca estrategias de comercializacion
que les ayude a establecer objetivos especificos relacionados con la mercadotecnia, para
determinar adecuadamente los atributos del producto, identificar los factores que
intervienen en la fijacion de precios, establecer los canales adecuados de distribucion y

determinar la mezcla de promocion.
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Stanton, Etzel y Walter (2007), se refiere a éstas como “un plan de accion basico y

amplio, con el cual una organizacion intenta lograr una o mas metas”

2.5. HIPOTESIS

Formulacion del Problema

¢De qué manera influye la atencidn al cliente en la comercializacion en la empresa “LA
RAIZ DEL JEAN'S™?

Hipotesis
La Implantacion de un Plan de capacitacion de servicio al cliente mejorara la
comercializacion.

2.6. SENALAMIENTO DE LAS VARIABLES

Variable independiente: Servicio al Cliente

Variable dependiente: Comercializacion
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO
3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
La investigacion se la realizara con un enfoque cualitativo debido a que se sustentara en
el paradigma critico propositivo, acorde a una realidad cambiante y comprometida con
la mejor utilizacion del servicio al cliente que la empresa posee.
3.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION
3.2.1 Investigacion Bibliografica o Documental
Para la investigacion se analizd gran parte de informacion bibliografica, proyectos,
propuestas, investigaciones, toda esta informacion tenia relacion directa con las

variables de estudio como son el servicio al cliente y la comercializacion, a partir de

éste analisis se podra elaborar un marco teorico sélido que sustente la investigacion.
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3.2.2 Investigacion de Campo

En el trabajo investigativo se trabajé con los actores de los procesos a investigar:
clientes externos de la empresa “LA RAIZ DEL JEAN'S”, se utilizaran técnicas tipicas

de investigacion como lo son las encuestas.

3.3TIPO DE INVESTIGACION

3.3.1 Investigacion Explorativa

La investigacion es de tipo exploratoria debido a que ayudo a realizar el planteamiento
del problema, a fin de tener una idea precisa de lo que se desea estudiar, ademas se la
utilizd porque permitira un contacto de familiarizacion con la realidad a ser estudiada,
con los datos y elementos de juicio obtenidos se permitio plantear problemas o formular

la hipotesis de investigacion.

3.3.2 Investigacion Descriptiva

Esta investigacion se la realizO describiendo las caracteristicas mas relevantes del
problema en una circunstancia tempero — espacial determinada en unidades

investigadas, en este caso: la atencion al cliente.

3.3.3 Investigacion Correlacional

La investigacion correlacional tiene como proposito evaluar la relacion que existe entre
dos 0 més conceptos, categorias o variables (en un contexto en particular).

Este tipo de investigacion permitié cumplir con el proposito, a fin de determinar la
relacion entre las variables establecidas de investigacion, es decir que con esta
investigacion se explord asociaciones, pero no relaciones causales, donde el cambio de

una variable influye directamente en el cambio de la otra.
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3.3.4 Investigacion Explicativa

Esta investigacion permitié dar una explicacion del porqué el comportamiento de las
variables, lo cual implica una gran capacidad de analisis, sintesis e interpretacion en el
problema especifico, identificar las causales principales del servicio al cliente en la

comercializacion.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

CLIENTES EXTERNOS.

TOTAL

El ndmero de elementos de las poblaciones no son numerosos, por lo tanto no

procedemos a emplear el tamafio de la muestra.
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3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Hipotesis: La Implantacion de un plan de calidad de servicio al cliente mejorard la comercializaciéon en la empresa “LA RAIZ DEL

JEAN’S del Canton Pelileo”

Variable independiente: Servicio al Cliente

CONTEXTUALIZACION

El servicio al cliente es el
conjunto de elementos
interrelacionados que ofrece
un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el
producto en el momento y
lugar adecuado. En este
proceso se utilizan
estrategias de comunicacion
y ventas, las mismas que
ayudaran a que el
consumidor adquiera
nuestros productos y se
fidelice con el mismo,
ademas como parte de este
proceso se ofrece un
servicio gratuito post-venta.
Estos factores inciden y son
parte fundamental para que
una organizacion tenga un
crecimiento empresarial.

CATEGORIAS

Crecimiento
empresarial

Estrategias  de
comunicacion

Servicio post -
venta

Estrategias  de
venta

INDICADORES

Desarrollo de mercado
Desarrollo de producto
Desarrollo de la necesidad
Diversificacion

Franquicia

Encuestas

Entrevistas

Reuniones

Recomendaciones y referencias
Entrevistas telefénicas

Promocionales
Psicoldgicos

De seguridad

De mantenimiento

Cambiar el producto

Bajar los precios

Brindar servicios adicionales
gratuitos

Uso de redes sociales

Uso de testimonios
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ITEMS

1.- ¢La empresa ha innovado
constantemente en los disefios
de sus productos?

2.- ¢Se comunican con Ud. Para
ofrecerle nuevos productos?

3.- ¢Le han consultado sobre sus
preferencias y gustos acerca del
producto?

4.- ¢Ha recibido promociones
por la compra de los productos
de la empresa?

5.- ¢Qué servicios adicionales
ha recibido como cliente?

TECNICA

Encuesta
Dirigida
alos
clientes

externos



Hipdtesis

La Implantacion de un plan de calidad de servicio al cliente mejorara la comercializacion en la empresa “LA RAIZ DEL JEAN'S del

Cantoén Pelileo”

Variable dependiente: Comercializacion

CONTEXTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICA
La Comercializacion es un e Precios 6.- ¢La empresa ha
conjunto de actividades | Estrategias de e Publicidad desarrollado  estrategias de
relacionadas entre si, cuyo | comercializacion o Diferenciacion publicidad?
objetivo principal es utilizar e Promocién
el mercadeo y diferentes
estrategias de | Canales de e Directo 7.-Sus pedidos son atendidos | Encuesta
comercializacion Y | distribucion e Indirecto oportunamente
distribucion  para  hacer Dirigida
llegar los bienes yl/o
servicios desde el productor »  Calidad reconocida 8.- ¢Esta usted satisfecho con a los
hasta el  consumidor, por el cliente la calidad de los productos?
mediante los diferentes | Mercadeo * ;i?:]t;l?essc'a la marca clientes
canales de distribucion. «  Nivel de satisfaccion 9_-_ .Se  encuentra ugte_d
del cliente satisfecho con el servicio externos
e Conocimiento del brindado?
producto y empresa
Estrategias de e Intensiva
distribucion e Selectiva 10.- ¢Le brindaron un servicio

e Exclusiva

de transporte por la compra de
sus productos?
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3.6 PLAN DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para la ejecucion de la presente investigacion sera necesario contar con suficiente

informacién como se detalla a continuacion:

1. ¢Para qué? Solucionar el problema a investigar
2. (A qué personas 0 sujetos? Clientes externos

3. ¢(Sobre qué aspectos? Comercializacién

4. ;Quién? Investigador: Mauricio Morales

5. ¢(Cuando? Desde Junio 2013- Julio 2013

6. ¢Lugar de la recoleccion de la | Pelileo

informacién?

7. ¢Cuantas veces? Se realizara una vez, a cada uno de los

encuestados

8. ¢Qué técnica de recoleccion se utilizara? Encuesta

9. ¢Con que instrumento? Cuestionario
10. ¢En qué situacién? ElI momento en el que los directivos lo
dispongan.
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3.7 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Para le realizacion de la investigacion se utilizara las siguientes tecnicas e

instrumentos:
Tipo de investigacion Técnicas de investigacion Instrumentos de
investigacion

1. Informacién secundaria | 1.1 Lectura Cientifica 1.1 .1Tesis de grado
1.1.2 Libros sobre
Atencion  al cliente,
comercializacion y planes
de calidad.

2.Informacion Primaria 2.1 Encuesta 1.1.3 Libros sobre
marketing
2.2.1 Cuestionario

3.8 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Para analizar y procesar la informacidn obtenida de la investigacion se procedera de

la siguiente manera:

CODIFICACION DE LA INFORMACION

Se procedera a enumerar cada una de las preguntas del cuestionario aplicado a
clientes externos. De esta manera facilitaremos el proceso de tabulacién, obteniendo
informacion real y dando solucion al problema planteado.

Ademas se procedera a revisar y analizar toda la informacion, verificando que en las
encuestas cada una de las preguntas esté debidamente contestada y sea de facil

entendimiento.
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TABULACION DE LA INFORMACION

La tabulacidn se procesara a traves del programa Excel lo que nos permitira verificar

las respuestas e interpretar de mejor manera los resultados de la investigacion.
GRAFICAR

Para esta presentacion se utilizara el grafico de pastel.

ANALIZAR

Para proceder analizar los datos, se realizara por medio de medios de dispersion como
la media aritmética, porcentajes ya que presentan menor dificultad en su realizacion

y mayor disposicion al momento de interpretar los resultados que proyectan.
INTERPRETACION

La interpretacion de los resultados se elaborara bajo una sintesis de los mismos para
poder dar toda la informacion necesaria y la posible solucion al problema objeto de
estudio. Se aplicara el CHI cuadrado para verificar la hipotesis presentada en la

investigacion y verificar la relacion entre variables.

X2=2(O_EE)2

46



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

CUADRO #1

1.- (La empresa hainnovado constantemente en los disefios de sus productos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Siempre 33 42,9 44,0 44,0
Validos Casi Siempre 42 54,5 56,0 100,0
Total 75 97,4 100,0
Perdidos Sistema 2 2,6
Total 77 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales
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GRAFICO #1

La empresa ha innovado constantemente
en los disefios de sus productos?
W siempre

B casi Siempre
Clmissing

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales

ANALISIS
Del 100% de los encuestados el 42.86% sefiala que la empresa LA RAIZ DEL
JEANS innova constantemente en los disefios de sus productos, mientras que el

54.55% piensa que esto no sucede frecuentemente.
INTERPRETACION

Para los propietarios de LA RAIZ DEL JEANS no es muy importante la innovacion
con respecto a los disefios en los productos, ya que no existe un interés a buscar

nuevos nichos de mercado.
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CUADRO #2

2.- ¢,Se comunican con Ud. Para ofrecerle nuevos productos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Siempre 23 29,9 30,7 30,7
Casi Siempre 27 35,1 36,0 66,7
Validos
Nunca 25 32,5 33,3 100,0
Total 75 97,4 100,0
-Perdidos Sistema 2 2,6
Total 77 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales

GRAFICO #2

Se comunican con Ud. Para ofrecerle
nuevos productos?

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales
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ANALISIS

Del 100% de los encuestados el 29.87% sefiala que la empresa siempre se comunica
con ellos para ofrecerles nuevos productos, el 35.06% especifica que no siempre pasa
esto y el 32.47% especifica que nunca han recibido una llamada por parte de la

empresa.
INTERPRETACION

Los clientes dan a notar que necesitan ser informados sobre nuevos productos que la
empresa fabrique, de esta manera los estamos relacionando directamente con la

misma y les haremos saber que son una parte fundamental de la organizacion.

CUADRO #3

3.- ¢Le han consultado sobre sus preferencias y gustos acerca del producto?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Siempre 21 27,3 28,0 28,0
Casi Siempre 25 32,5 33,3 61,3
Validos
Nunca 29 37,7 38,7 100,0
Total 75 97,4 100,0
Perdidos Sistema 2 2,6
Total 77 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales
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GRAFICO #3

Le han consultado sobre sus preferencias
y gustos acerca del producto?

M siempre

B casi siempre

O Munca

.I'-.-'Iissing

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales

ANALISIS

Del 100% de los encuestados el 27.27% sefiala que siempre les consultan sobre sus
gustos con respecto al disefio de los producto, al 32.47% ciertas veces les han
consultado y el 37.66% jamas le han hecho una pregunta en relacion a sus

preferencias.
INTERPRETACION

Con el resultado de esta pregunta nos damos cuenta que la organizacién no esta
interesada en la opinion de sus clientes, lo que crea un ambiente de desconfianza

cliente — empresa.
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CUADRO #4

4.- ¢Harecibido promociones por la compra de los productos de la empresa?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Siempre 21 27,3 28,0 28,0
Casi Siempre 30 39,0 40,0 68,0
Validos
Nunca 24 31,2 32,0 100,0
Total 75 97,4 100,0
Perdidos Sistema 2 2,6
Total 77 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales

GRAFICO #4

Ha recibido promociones por la compra de
los productos de la empresa?

W siempre

B casi Siempre

I hunca

.Missing

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales

ANALISIS

Del 100% de los encuestados el 27.27% esta totalmente de acuerdo en que ha
recibido promociones por la compra de productos, mientras que parte de los
encuestados con un 38.96% afirman que no siempre ha recibido este beneficio y asi

mismo el 31.17% no se sienten identificados con la pregunta.
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INTERPRETACION

Para realizar promociones por la compra de productos, la empresa debe estar en la
capacidad de entregar este beneficio a cada uno de sus clientes no solamente a una

parte de ellos.

CUADRO #5

5.- ¢Qué servicios adicionales ha recibido como cliente?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Descuentos 47 61,0 62,7 62,7
Validos Garantias 28 36,4 37,3 100,0
Total 75 97,4 100,0
Perdidos Sistema 2 2,6
Total 77 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales

GRAFICO #5
Queé servicios adicionales ha recibido como
cliente?
B Descuentos
B Garartias
I Migsing

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: Mauricio Morales
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ANALISIS

Del 100% de los encuestados el 61.04% considera que los descuentos son una

estrategia de ventas que los benefician, de igual manera las garantias son otra

estrategia aceptada por el 36.36% de los encuestados.

INTERPRETACION

La entrega de descuentos es una la tactica que hasta el momento a conducido al éxito

empresarial, ya que un 61.04% de los encuestados afirma que se sienten beneficiados

con esta estrategia.

CUADRO #6

6.- ¢La empresa ha desarrollado estrategias de publicidad?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Siempre 7 9,1 9,3 9,3
Casi siempre 30 39,0 40,0 49,3
Validos
Nunca 38 49,4 50,7 100,0
Total 75 97,4 100,0
Perdidos Sistema 2 2,6
Total 77 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales
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GRAFICO #6

La empresa ha desarrollado estrategias de
publicidad

M siempre

B casi siempre
O Munca

| Missing

Fuente: Encuesta aplicada a clientes
Elaborado por: Mauricio Morales

ANALISIS

El 9.09% del total de los encuestados considera que si han recibido alguna publicidad
por parte de la empresa, el 38.96% casi siempre lo ha recibido y por ultimo el 49.35%

especifica que jamas ha recibido publicidad.
INTERPRETACION

La empresa hasta el momento no ha realizado un plan publicitario, esta es la razon
por la cual en 49.35% de los encuestados desconocen las caracteristicas, diversidad

de productos que la organizacion ofrece.
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CUADRO #7

7.- ¢Sus pedidos son atendidos oportunamente?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Siempre 27 35,1 36,0 36,0
Casi Siempre 35 45,5 46,7 82,7
Validos
Nunca 13 16,9 17,3 100,0
Total 75 97,4 100,0
Perdidos Sistema 2 2,6
Total 77 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales

GRAFICO #7
Sus pedidos son atendidos
oportunamente?
M siempre
B casi Siempre
O Munca
M missing

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales

ANALISIS

Del 100% de los encuestados el 35.06% manifiesta que siempre sus pedidos son
atendidos oportunamente, el 45.45% considera que no siempre son atendidos por la

empresa y el 16.88% y un no se encuentra de acuerdo con esta pregunta.
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INTERPRETACION

A mayoria de los encuestados opina que sus pedidos no son atendidos
oportunamente, la razén es que no existe la suficiente capacidad en la atencion al

cliente por parte de los vendedores.

CUADRO #8
8.- ¢ Esta usted satisfecho con la calidad de los productos?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Siempre 40 51,9 53,3 53,3
Validos Casi Siempre 35 45,5 46,7 100,0
Total 75 97,4 100,0
Perdidos Sistema 2 2,6
Total 77 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado nor: Mauricio Morales

GRAFICO #8

Esta usted satisfecho con la calidad de los
productos?

W siempre
H casi Siempre
I Migsing

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales

57



ANALISIS

Del 100% de los encuestados el 51.95% considera que la calidad del producto es
excelente, mientras que el 45.45% no se siente muy satisfecho con la calidad en los
productos.

INTERPRETACION

La calidad de los productos fabricados en LA RAIZ DEL JEAN son de muy buena

calidad, es por ello que contamos con la fidelizacion de nuestros clientes.

CUADRO #9

9.- ¢ Se encuentra usted satisfecho con el servicio brindado?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Siempre 22 28,6 29,3 29,3
Casi Siempre 42 54,5 56,0 85,3
Validos
Nunca 11 14,3 14,7 100,0
Total 75 97,4 100,0
Perdidos Sistema 2 2,6
Total 77 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales
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GRAFICO #9

Se encuentra usted satisfecho con el
servicio brindado?

W siempre

H casi Siempre
I hunca

| Missing

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales

ANALISIS

Del 100% de los encuestados el 28.57% esta totalmente de acuerdo en que el servicio
brindado es de calidad, el 54.55% afirman que no siempre se les entrega una atencion
adecuada y el 14.29% consideran gue nunca han recibido la atencion adecuada.

INTERPRETACION

La mayoria de encuestados afirma que no siempre se les brinda una atencion
adecuada, debido a que los clientes internos de la empresa no cuentan con los

conocimientos fundamentales en atencién a los consumidores.
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CUADRO #10

10.- ¢Le brindaron un servicio de transporte por la compra de sus productos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Casi Siempre 23 29,9 30,7 30,7
Validos  Nunca 52 67,5 69,3 100,0
Total 75 97,4 100,0
Perdidos Sistema 2 2,6
Total 77 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales

GRAFICO #10

Le brindaron un servicio de transporte por
la compra de sus productos?
W casi Siempre

B Hunca
I Migsing

Fuente: Encuesta aplicada a clientes

Elaborado por: Mauricio Morales

ANALISIS

Del 100% de los encuestados el 67.53% sefiala que nunca han recibido un servicio de
transporte para el traslado de su mercaderia y el 29.87% casi siempre ha recibido este

servicio adicional.
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INTERPRETACION

La empresa no cuenta con un transporte especifico que permita entregar un beneficio
adicional como es el traslado de mercaderia adquirida por los clientes. Brindar un
servicio adicional es una ventaja para el posicionamiento de una empresa en el actual

mercado.

4.2 FORMULACION DE LA HIPOTESIS
4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Una vez establecido el problema e identificado las variables que componen las
hip6tesis planteada, materia de la presente investigacion, se procedera a verificar con

la utilizacion de una herramienta estadistica para probar la hipdtesis.

La hipotesis a verificarse es la siguiente: “La Implantacion de un modelo de calidad
de servicio al cliente mejorara la comercializacion en la empresa LA RAIZ DEL
JEAN’S del Cantén de Pelileo”

Las variables que intervienen en la hipétesis son: “Variable Independiente: Servicio

al Cliente, Variable Dependiente: Comercializacién”.

METODO ESTADISTICO

Para probar la hipétesis se utilizard el método estadistico de distribucion Chi-

cuadrado.

a.- Planteamiento de la Hipdtesis

El modelo I6gico aplicado en el planteamiento de la hipdtesis para que sea

aprobado por el método estadistico se establece asi:
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Ho = Hipdtesis nula.- Afirmacion o enunciado tentativo que se realiza acerca del
valor de un parametro poblacional. Por lo general es una afirmacion de que el

parametro de la poblacion tiene un valor especifico.

Hi = Hipotesis alternativa o de investigacion.- Afirmacién o enunciado que se
aceptara si los datos muestrales proporcionan amplia evidencia de que la hipoétesis

nula es falsa, y se la designa por Hi.
Para el presente estudio:

Ho= La Implantacion de un Plan de calidad de servicio al cliente NO permitira
mejorar la comercializacion de la empresa LA RAIZ DEL JEAN’S del Canton de
Pelileo.

Hi= La Implantacién de un Plan de calidad de servicio al cliente SI permitird mejorar
la Comercializacion de la empresa LA RAIZ DEL JEAN’S del Canton de Pelileo.

b.- Determinacion del Nivel de Significancia o de Riesgo

El valor de riesgo que se corre por rechazar algo que es verdadero en este trabajo de

investigacion es del 5%.

PRUEBA DEL CHI CUADRADO

Donde:

2 2 = Chi
Yo Z (0 — e) X2 = Chi cuadrado
e

Y = Sumatoria

O = Datos Observados

e = Datos Esperados
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4.3.1 NIVEL DE SIGNIFICACION

La presente investigacion tendrd un nivel de confianza de 0.95 (95%) por tanto un

nivel de riesgo del 5%, o= 0.05.
4.3.2 ZONA DE ACEPTACION O RECHAZO

Para calcular la zona de aceptacién o rechazo, se necesita calcular los grados de
libertad.

Formula:

gl=(C-1)(h-1)

Doénde:
gl = Grado de Libertad
¢ = Columnas de la Tabla

h = Hileras de la tabla

GRADOS DE LIBERTAD Y NIVEL DE SIGNIFICANCIA

gl=Cc-h-1)=3-1)Q2-1)=2

Nivel de Significacion:

oa=0.05
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CUADRO DE PREGUNTAS

ASPECTOS Siempre Casi Siempre | Nunca Total

Preferencias y 21 25 29 75

gustos

Pedidos 27 35 13 75

TOTAL 48 60 42 150
CALCULO de X2

Observados Esperados () | (O —¢) (0 -¢)? (0 -e)e

0)

21 24 -3 9 0.24

27 24 3 9 0.24

25 30 -5 25 0.83

35 30 5 25 0.83

29 21 8 64 3.04

13 21 -8 64 3.04

CHI CUADRADO CALCULADO 8.22

CHI CUADRADO TABULADO 5.99
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EL CHI CUADRADO CALCULADO DEBE SER MAYOR QUE EL CHI
CUADRADO TABULADO PARA RECHAZAR LA HIPOTESIS NULA

8.22>5.99 SE RECHAZA LA HIPOTESIS NULA

4.3.3 DECISION FINAL

El valor X2C = 8.22 mayor a X?T =5.99 y de acuerdo a lo establecido se acepta la
hipétesis alterna, es decir, que La Implantacion de un Plan de calidad de servicio al
cliente SI permitira mejorar la Comercializacion de la empresa LA RAIZ DEL
JEAN’S del Canton de Pelileo.

Representacion gréfica de la verificacion de la hipotesis

Grafico N° 4

Regidn de aceptacién de la - Region de rechazo dela
hipétesis nula (Ho) ; hipétesis nula (Ho)

' valor de Chi - cuadrado (X2)

; Chi cuadrado
! Tabulado

: //// = F—
599 8.22
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1.- La constante innovacion en el disefio de los productos elaborados por la empresa
hace que el cliente los adquiera frecuentemente, incrementando los volimenes de

venta.

2.- La interaccion empresa-clientes es una estrategia fundamental que ayuda al
gerente a tomar decisiones con respecto a la fabricacion de nuevos productos, basados

en los gustos y preferencias de los consumidores.

3.- Los vendedores de la empresa no cuenta con el suficiente conocimiento en

atencion al cliente, que les permita brindar un mejor trato a los compradores.
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4.- El cliente siempre espera recibir un valor agregado por la compra de productos o
servicios, ya sean promociones, transporte, garantias, disminucion en precios por

volimenes de venta, etc.

5.- La organizacion no ha desarrollado una efectiva estrategia de publicidad,
conllevando asi a que los clientes actuales y potenciales no conozcan de la empresa y

mucho menos los beneficios de los productos ofertados.

6.- La atencion oportuna, asi como la entrega inmediata de los productos son factores
de real importancia, de esto dependera la satisfaccion de los clientes y de su retorno a

la empresa.

7.- La empresa ha crecido de manera considerable los ultimos afios, fidelizando a
cada uno de sus actuales clientes e introduciéndose en nuevos mercados, ofertando

productos de calidad y disefios acorde a la moda actual.

5.2 RECOMENDACIONES

1.- Se recomienda que la empresa adquiera nueva tecnologia para el disefio de las
prendas de vestir, asi como la ayuda de disefiadores nacionales e internacionales,

expertos en la creacion d nuevas modas.

2.- La organizacion debe informarse correctamente de los gustos y preferencias de los
clientes, de esta manera se confeccionara unicamente prendas que sean agradables a
los consumidores y no se perdera el tiempo fabricando otros disefios que no se

venderan.

3.- Es necesaria la creacion de un plan de capacitacion en el servicio al cliente que

ayude al mejoramiento de la comercializacion en la empresa.
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4.- Realizar estrategias de comercializacion como por ejemplo promociones, que
ayudaran a que el producto sea mas agradable al cliente y por lo tanto lo adquiera con

mayor frecuencia.

5.- La empresa debe buscar otros mercados a los cuales pueda satisfacer sus
necesidades, mercados que no han sido explotados en su totalidad y que deseen

adquirir nuestros productos.

6.- Realizar estrategias de publicidad que permitan dar a conocer como se encuentra
conformada la empresa, los beneficios de los productos que se ofrecen, las ventajas
competitivas sobre el resto de organizaciones, etc. Con dichas estrategias podremos

obtener la confianza de los clientes.

7.-Capacitar al personal en que la mejor forma de trabajo es brindar un servicio con
valor agregado, a que dejar fuera los problemas personales y laborales nos ayudaran a
entender que el cliente es lo més importante y primordial para la empresa. Asi
estariamos siendo reconocidos no solo por la calidad de nuestros productos sino

también por el servicio que estamos brindando.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

TEMA

PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA MEJORAR LA
COMERCIALIZACION EN LA EMPRESA LA RAIZ DEL JEAN’S DEL
CANTON DE PELILEO.

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Titulo PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL CLIENTE PARA
MEJORAR LA COMERCIALIZACION EN LA EMPRESA LA RAIZ DEL
JEAN’S DEL CANTON DE PELILEO DEPENDENCIAS DE LA UNIVERSIDAD
TECNICA DE AMBATO.
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Institucion Ejecutora: LA RAIZDEL JEAN’S

Beneficiarios: Empresa LA RAIZ DEL JEAN’S y sociedad en
general
Duracién: Tiempo estimado para la ejecucion

Inicio: Julio 2014  Fin: Diciembre 2014
Responsable: Investigador, propietarios

Costo: $1881.00

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

A traves de los afos los empresarios han manejado sus negocios trazandose solo
metas limitadas, que les han impedido ver més alla de sus necesidades inmediatas, es
decir, planean Unicamente a corto plazo; lo que conlleva a no alcanzar niveles

optimos de calidad y por lo tanto a obtener una baja rentabilidad en sus negocios.

Segun los grupos gerenciales de las empresas mas importantes en el mundo, el
secreto de su éxito, radica en poseer estandares de calidad altos tanto para sus
productos como para la atencién al cliente; por lo tanto el control total de la calidad
es una filosofia que debe ser aplicada a todos los niveles jerarquicos en una
organizacion, y esta implica un proceso de Mejoramiento Continuo que no tiene final.
Dicho proceso permite visualizar un horizonte mas amplio, donde se buscara siempre
la excelencia y la innovacion que llevardn a los empresarios a aumentar su
competitividad, disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.

Asimismo, este proceso busca que el empresario sea un verdadero lider de su

organizacion, asegurando la participacion de todos e involucrandolos en dicho
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proceso. Para ello él y todos los que conformas la organizacién deben adquirir

conocimientos actuales de atencion al cliente.

Al implementar un plan de capacitacion, una empresa busca desarrollar
sistematicamente productos y servicios que cumplan con los requerimientos y las

exigencias de los clientes.

Por lo manifestado y con base en los resultados encontrados en la investigacion: “EL
SERVICIO AL CLIENTE Y LA COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA
LA RAIZ DEL JEAN’S DEL CANTON PELILEO” se hace necesario emprender
acciones que conduzcan a implementar de parte de los administradores de la empresa

un modelo de calidad de servicio al cliente en toda la organizacion.

6.3 JUSTIFICACION

En la actualidad, en donde las organizaciones y empresas se muestras mas agresivas
con respecto a su competencia, nosotros como futuros profesionales debemos estar
siempre listos y preparados para afrontar cambios y asumir riesgos en la toma de

decisiones.

El Plan de capacitacion de servicio al cliente es de mucha importancia para cualquier
organizacion ya que no solamente ofertamos nuestro producto fisicamente sino que a
la vez brindamos servicios, estos son una mercancia comercializable que no se toca,
no se palpa, y que generalmente no se experimenta antes de la compra, constituyen el
objeto principal de una transaccién cuyo fin es satisfacer las necesidades y deseos del

cliente compensando el dinero invertido en su adquisicion.

Las compafiias que estan orientadas al mercado deben mantener una cultura de
“Servicio al Cliente” que les permita sobrevivir en el mismo basdndose alrededor de

las expectativas de los clientes sobre lo que deben obtener de los proveedores a
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cambio de su dinero, su tiempo y su esfuerzo; por lo tanto su filosofia, creencias y
valores de la empresa estaran orientadas a la bdsqueda consecutiva de un valor

agregado para el servicio y ventajas para el consumidor.

6.4 OBJETIVOS
Objetivo General

Elaborar un Plan de capacitacion de servicio al cliente para los propietarios de LA

RAIZ DEL JEAN’S del canton de Pelileo a fin de mejorar la comercializacion.
Objetivo Especifico

e Analizar las necesidades de formacién de los vendedores.
e Estructurar el plan de capacitacion.

e Elaborar fichas de accién formativa.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Analizar la factibilidad de una propuesta implica describir los factores técnicos,
financieros, legales, de talento humano y politicos que determinan la posibilidad real

de llevarla a cabo.

El plan de capacitacion debe ser concebido como una inversion, y por lo tanto debera
dejar de estar en relacion con los desequilibrios peridédicos de la economia y ser
gestionada como cualquier otra inversion en funcion al nivel de rentabilidad y gestion

empresarial.
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FACTIBILIDAD DEL TALENTO HUMANO

La planificacién, desarrollo, ejecucion y evaluaciéon de la propuesta cuenta con el
aporte del Gerente de la empresa LA RAIZ DEL JEAN’S, asi como con cada uno de
los jefes departamentales, todos ellos esperan contar con la capacitacion que mejore

sus habilidades personales y grupales, en relacion a la atencion del cliente.

FACTIBILIDAD TECNICA

La empresa LA RAIZ DEL JEAN’S se basa en la mejora continua, esto permite
brindar un mejor ambiente laboral y de mano con la tecnologia realizar cambios que

la modernidad nos exige.

FACTIBILIDAD FINANCIERA

La propuesta se financiara directamente con recursos de la empresa LA RAIZ DEL
JEAN’S.

6.6 FUNDAMENTACION TEORICA — CIENTIFICA

6.6.1 PLAN DE CAPACITACION

Los planes de capacitacion de los empleados y trabajadores son el recurso mas
valioso de toda la actividad de recursos humanos; de alli la necesidad de invertir en
tales planes al proporcionarlos de manera continua y sistematica, con el objeto de

mejorar el conocimiento y las habilidades del personal que labora en una empresa.

Desarrollar las capacidades del trabajador proporciona beneficios para tanto para

éstos como para la organizacién. A los primeros los ayuda a incrementar sus
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conocimientos, habilidades y cualidades; a la organizacion la favorece al incrementar

los costos-beneficios.

La capacitacion hard que el trabajador sea mas competente y habil, al utilizar y
desarrollar las actitudes de éste. De esta manera, la organizacion se volverd mas

fuerte, productiva y rentable.
Bajo este marco, la capacitacion busca basicamente:

e Promover el desarrollo integral del personal, y como consecuencia el
desarrollo de la organizacion.
o Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor

desempefio de las actividades laborales.
Obijetivos de la capacitacion

Una buena evaluacion de las necesidades de capacitacion conduce a la determinacion
de objetivos de capacitacion y desarrollo. Estos objetivos deben estipular claramente

los logros que se deseen y los medios de que se dispondra.
Los principales objetivos de la capacitacion son:

1. Preparar al personal para la ejecuciéon de las diversas tareas particulares de la

organizacion.

2. Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no sélo en sus
cargos actuales sino también para otras funciones para las cuales la persona puede ser

considerada.

3. Cambiar la actitud de las personas, con varias finalidades, entre las cuales estan
crear un clima mas satisfactorio entre los empleados, aumentar su motivacion y

hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.
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Programacién de la capacitacion
La programacion de la capacitacion exige una planeacion que incluye lo siguiente:

- Definicion clara del objetivo de la capacitacion.

- Division del trabajo a ser desarrollado, en mddulos, paquetes o ciclos.

- Eleccion de los métodos de capacitacion, considerando la tecnologia
disponible.

- Definicién de los recursos necesarios para la implementacién de la
capacitacion, como instructor, recursos audiovisuales, maquinas, equipos o
herramientas necesarias, materiales, manuales, entre otros.

- Definicion de la poblacion objetivo, es decir, el personal que va a ser
capacitado, considerando: Numero de personas, disponibilidad de tiempo,
grado de habilidad, conocimientos y tipos de actitudes, caracteristicas
personales de comportamiento.

- Local donde se efectuara la capacitacion, considerando las alternativas en
el puesto de trabajo o fuera del mismo, en la empresa o fuera de ella.

- Epoca o periodicidad de la capacitacion, considerando el horario mas

oportuno o la ocasion mas propicia.

Andlisis de necesidades de formacién por unidades organizativas

La deteccion de necesidades de formacidn constituye el proceso de investigacion que
permite establecer la diferencia entre la situacion laboral existente y la norma o
patron del desempefio laboral establecido como requerimiento del cargo. Por lo tanto
es importante sefialar que una necesidad de formacién, es la diferencia entre el nivel

de eficiencia actual y el deseado.

Para el diagnostico de las necesidades de formacion se utilizan algunas técnicas de

recoleccion de informacion, destacAndose las siguientes:
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Observacion. Instrumento que permite percibir lo que ocurre en el entorno
laboral.

Ofrece las ventajas de obtener la informacion tal cual ocurre, es independiente
del deseo de informar, ya que solicita menos la cooperacién activa por parte

de los sujetos.

Entrevistas. Permite obtener informacion verbal de los actores, relacionada

con las debilidades formativas en el desarrollo del trabajo.

Andlisis de cargos. Consiste en el procedimiento que estudia el puesto de
trabajo por medio de las actividades directas del personal, para reflejar qué
hace, como lo hace, qué requisitos exige la ejecucion del trabajo y en qué

condiciones se desarrolla.

Reuniones interdepartamentales. Discusiones interdepartamentales acerca
de asuntos concernientes a objetivos institucionales, problemas operacionales,

planes para determinados objetivos y otros asuntos administrativos.

Estructura del plan y tipos de formacion

Con la informacién obtenida en la deteccion de necesidades de formacion se procede

a elaborar el Plan de Capacitacion, el mismo que en su estructura basica se hace

constar tres tipos de formacion: Especifica, de Desarrollo y Estratégica.

e Formacion especifica

El Plan de Formacion Especifica, constituye un conjunto de acciones formativas

orientadas a corregir factores que influyen negativamente en la productividad y

dirigidas a la mejora de las competencias.
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e Formacion de desarrollo

El Plan de Formacion de Desarrollo, constituye un conjunto de acciones
formativas a través de las cuales las personas pueden mejoras sus conocimientos,

habilidades, técnicas y actitudes, crecimiento profesional y personal.

e Formacion estratégica

El Plan de Formacion de Estratégica, constituye un conjunto de acciones
formativas que contribuyen a identificar acciones que contribuyan positivamente

al logro de los objetivos.

Acciones de formacion.

Una vez identificadas, priorizadas y seleccionadas las necesidades de formacién a
abordar, el siguiente paso consiste en la cumplimentacion de la ficha de definicion de
cada accion formativa.

A continuacién se comentan los apartados mas destacables a tener en consideracion a
la hora de definir una accion de formacion correctamente:

v" Nombre de la accién Formativa. Es la denominacién de la accion, su
enunciado es claro y esta en relacion al tipo de formacion a la que pertenece.

v' Codigo. Es la identificacion de la accion, esta formado por el tipo de
formacion y el &rea a la que pertenece la accion formativa.

v" Numero de Horas y Grupos. Contiene informacién relacionada al total de
horas de la accion, asi como el numero de grupos que asistiran a cada una de
las acciones programadas.

v" Tipo de formacion. En este apartado se hace constar el tipo de formacion a la
que pertenecen las acciones.

v Colectivo: Este apartado especifica a las personas objeto de la accion,
buscando siempre generar grupos homogéneos en cuanto a su cualificacién e

interés.
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Causas que originan la accion formativa: Dentro de este apartado se indica
explicitamente el origen de la necesidad.

Objetivos de la accidon formativa. Es el resultado final (conducta esperada)
que se espera de las personas objeto de la formacion al finalizar esta.
Resultados esperados de la accién formativa. Representan las mejoras que
se esperan obtener en algun aspecto, sefiala de forma global la aportacion
esperada de la accion formativa.

Contenidos. Los contenidos de las acciones formativas son muy variados y
estan en funcidn del objetivo derivado de la necesidad de formacion.
Observacion. Contiene informacion adicional de cada una de las acciones
formativas.

Presupuesto. En este apartado se hace constar el monto de recursos
econémicos que seran asignados a cada una de las acciones y estan
relacionados con egresos a efectuarse por los siguientes rubros: Instructor,

Materiales y refrigerios.

Modalidades précticas de capacitacion

El Plan de capacitacién podrad usar otras modalidades que se incorporen segun las

necesidades de la empresa:

Induccién.

Su objeto es la ambientacion inicial al medio social y fisico donde trabaja y se

programa para todo colaborador nuevo.

Sera ejecutada de preferencia por el Jefe Inmediato. ElI contenido del programa

versara como minimo lo siguiente:

a. La Empresa, visidn, mision, su organizacion y objetivo social.

b. Los derechos y deberes del personal de acuerdo con el Reglamento Interno de

Trabajo.

c. Las Normas, Reglamento y Controles.
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d. El cargo que va a ocupar, sus funciones y responsabilidades. Otros asuntos

relacionados con su cargo.

Capacitacion en el puesto de trabajo

Se desarrollara en el propio puesto de trabajo y mientras el interesado ejecuta sus

tareas. La ejecutara el Jefe Inmediato, la instruccion se hara individual o en grupos.

Cursos internos

Consistirian en eventos de capacitacion sobre técnicas y/o temas académicos,
cientificos, tecnologia, u otro tema de interés empresarial, los mismos que se
organizaran dentro de la empresa. Entiéndase que para denominarlos como tal debe

tener como minimo 40 horas de duracion.

Seminarios / talleres

Son eventos de corta duracion, y sobre temas puntuales que sirvan para reforzar o
difundir aspectos técnicos o administrativos, en otros eventos generalmente

concurriran funcionarios de la Sede Central

Cursos de actualizacién

Los cursos de actualizacion generalmente se programan o se realizan en
universidades, escuelas especializadas, institutos y otras instituciones comprometidas
con la actualizacion, y desarrollo permanente de conocimientos de los colaboradores,
estos eventos méas recomendados son los seminarios y talleres en los que se dictan

técnicas nuevas para personal de nivel jerarquico de la empresa.
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6.6.2 SERVICIO AL CLIENTE

El servicio de atencién al cliente o simplemente servicio al cliente es el servicio que
proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes. Es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del
mismo. Se trata de una herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una
organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas

politicas institucionales.

Servicio al cliente es la gestidn que realiza cada persona que trabaja en una empresa y
que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar en ellos algun
nivel de satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las
cosas” que compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes
(que nos compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a los

Clientes Internos, diversas areas de nuestra propia empresa.
Comunicacién cliente-empresa:

Analizar el tipo de comunicacion que la empresa mantiene con el cliente es

importante. El servicio que ofrece estara en relacion con el mismo.
Los tipos de comunicacién de la empresa con el cliente los clasifica Kotler en:

« Bésica: En este tipo de comunicacion no existe relacion entre la empresa y el
cliente: el cliente compra y no vuelve a saber de la empresa, salvo que
nuevamente realice otra compra.

o Reactiva: La empresa informa al cliente en el momento de la compra y espera

a su reaccion si surgiera la necesidad: “Si tiene algiin problema, llamenos”.
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Con mayor servicio al cliente:

Seguimiento: La empresa intenta conocer después de la compra como ha
recibido el cliente el producto o servicio y su satisfaccion con el mismo.
Proactiva: Desde la empresa hay contacto habitual con el cliente y esto
permite una mayor satisfaccion del cliente. Se le contacta para actualizar el
producto o servicio, para conocer su satisfaccion, para mejorar el servicio,...
Asociativa: Empresa y cliente colaboran para encontrar soluciones a los

problemas que ambos enfrentan y buscar oportunidades de mejorar.

Estrategia del servicio al cliente:

Para una buena estrategia de servicio al cliente es necesaria la involucracion de la

compafiia, el liderazgo de la alta gerencia, la satisfaccion, productividad y lealtad de

los empleados, y conocer el valor del servicio.

Los Diez Mandamientos De La Atencion Al Cliente:

1.

2.

3.

8.

9.

El cliente por encima de todo.
Es preciso hacer todo lo posible para satisfacer al cliente.

La empresa debe cumplir todo lo que prometa y nunca mentir.

. Una sola forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.
. Las personas que tienen contacto directo con los clientes marcan la diferencia.
. Fallar en un punto significa fallar en todo.

. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente.

Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar: la competencia

no da tregua.
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10. Todas las personas de la organizacién deben estar dispuestas a trabajar en Pro
de la satisfaccion del cliente.

El servicio de calidad al cliente

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o el servicio
basico. Para dar el mejor servicio se debe considerar el conjunto de prestaciones que

el cliente quiere:

« El valor afiadido al producto.
e Elservicioensi.
o Laexperiencia del negocio.

o La prestacion que otorga al cliente.

Necesidades basicas del cliente

Las principales necesidades basicas de un cliente son:

e Ser comprendido.

e Sentirse bienvenido.
e Sentirse importante.
o Sentir comodidad.

e Sentir confianza.

e Sentirse escuchado.
e Sentirse seguro.

o Sentirse valioso.

« Sentirse satisfecho.

La importancia de la gestion de la calidad del servicio

La importancia de la calidad en el servicio se puede entender por las siguientes

razones:
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e Crecimiento de la industria del servicio.
o Crecimiento de la competencia.
e Mejor conocimiento de los clientes.

« Calidad de servicio hacia el cliente, quedando satisfecho seglin su perspectiva.
El servicio de atencion al cliente
Para poder realizar una adecuada atencion al cliente se debe:

o Identificar quienes son los clientes.

o Agruparlos en distintos tipos.

« lIdentificar las necesidades de los clientes, asi como saber donde y como lo
quieren los clientes ademés del aumento en cuanto a la productividad, es

esencial para toda empresa.

6.7 METODOLOGIA. MODELO OPERATIVO.

El Plan de Capacitacion, para el 11 Semestre del afio 2014 constituye un instrumento

que determina las prioridades de capacitacion de los vendedores de La Raiz del Jean.

El Plan de Capacitacion incluye los vendedores del local Central y las dos sucursales
que integran la empresa y con temas puntuales, algunos de ellos recogidos de la
sugerencia de los propios colaboradores; asi mismo esta enmarcado dentro de los
procedimientos para capacitacion, con un presupuesto de $1881.00, dirigido a 7

vendedores y con una duracion de 54 horas para el 11 Semestre del ejercicio 2014.

Objetivos de capacitacion:

e Incrementar el potencial de la empresa La Raiz del Jean a través del
perfeccionamiento profesional y humano de sus colaboradores y

ponerlas al servicio de la comunidad.
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e Modificar o desarrollar el conocimiento, las técnicas y las actitudes
para conseguir la actuacion adecuada en la atencidn al cliente.

e Potenciar los puntos débiles de los vendedores, detectados en la
evaluacion del desempefio laboral con miras a incrementar la
productividad, la calidad del trabajo y la optimizacién del capital

humano a través de promociones y ascensos.

Analisis de necesidades de formacién por unidades organizativas

La deteccion de necesidades de formacion nos ha permitido obtener informacion
referente a los vendedores que deben ser capacitados, entrenados, educados y
desarrollados; en qué se les debe formar, cuando se requiere que sean formados y
ademas cuéles necesidades organizacionales e individuales seran satisfechas. Dicha
informacion permitira programar la formacion de manera atil y eficaz para los

colaboradores de La Raiz del Jean.

El diagnostico de las necesidades de formacidon se ha efectuado utilizando las

siguientes técnicas de recoleccion de informacion:

a. Observacion. Este instrumento nos ha permitido percibir lo que ocurre en
el entorno laboral, detectar fortalezas y debilidades de cada uno de nuestros

vendedores.
b. Entrevistas. Nos brindd informacién verbal de nuestros colaboradores,

relacionada con las debilidades formativas en el desarrollo del trabajo y las

necesidades de capacitacion en temas especificos.
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Estructura del plan y tipos de formacion

Con la informacion obtenida en la deteccion de necesidades de formacion se ha
procedido a elaborar el Plan de Capacitacién, el mismo que en su estructura béasica se
hace constar tres tipos de formacion: Especifica, de Desarrollo y Estratégica, y en
cuatro areas en donde se hacen constar un conjunto de acciones formativas planteadas
en funcion de las actividades a la que se dedica la empresa la Raiz del Jean (Ver

Tabla I).
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TABLAN° I

ESTRUCTURA DEL PLAN DE CAPACITACION

TIPO DE FORMACION AREA ACCION FORMATIVA

Administracion Tributacién bésica

. . Elaboracion de presupuestos a través
Formacidn Especifica

Finanzas de objetivos

Gestién de inventarios

Marketing Elaboracion de planes de marketing

Administracion Comportamiento humano en el trabajo

Atencidn al cliente

Formacion de Desarrollo

Informatica Microsoft Excel basico y medio
Formacion Estratégica Administracion Gestion de recursos humanos
Finanzas Finanzas para no financieros

ELABORADO POR: Mauricio Morales
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TABLAN° I

PLAN SEMESTRAL DE FORMACION ESPECIFICA

ACCION OBJETIVOS/COMPETENCIAS RESULTADOS COLECTIVO DURACION PRESUPUESTO RESPONSABLE
FORMATIVA A GENERAR ESPERADOS
Proveer de conocimientos Identificar los ah 6 hora’sb ;
Tributacion basica | basicos sobre tributacion, rincipios rectores de primer sabado
indispensable para el desarrollo [r)égimgn tributario Vendedores | de julio - 3h $209.00 Instructor
legal de la empresa. ecuatoriano jﬁ?i‘ér)'do sabado de
Elaboracion de 6 horas
Proporcionar conocimientos presupuestos. )
Elaboracién de | que permita elaborar (3h tercer sabado $209.00
presupuestos a presupuestos en base a Vendedores SS;#SZ&;Q o de Instructor
través de objetivos | objetivos y metas. El uso de los recursos Julio)
destinados a gasto
corriente y no a
inversiones
Administracion y
Gestion 6ptima 6 horas
Conocer de manera integral el | de los inventarios (3h primer sabado
Gestion de proceso y manejo de los Optimizar los recursos | Vendedores | 9 Aggsm,; 3 dh d $209.00 Instructor
inventarios Inventarios de la empresa. financieros a través de sAeggsrlog) sapado de
Planes de
Adquisiciones
Proporcionar criterios validos
para analizar y realizar Aprender a elaborar 6 horas
Elaboracionde | propuestas de mejoras en las Planes de Marketing (3 tercer sabado
planes de marketing | politicas de las unidades de para las unidades de | Vendedores | ¢ Agosto - 3h $209.00 Instructor

servicios concernientes a esta
area.

Servicios.

cuarto sabado de
Agosto)

ELABORADO POR: Mauricio Morales
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TABLA N° 111

PLAN SEMESTRAL DE FORMACION DE DESARROLLO

ACCION OBJETIVOS/COMPETENCIAS RESULTADOS COLECTIVO DURACION PRESUPUESTO | RESPONSABLE
FORMATIVA A GENERAR ESPERADOS
Mejora las relaciones
Mejorar el manejo de las interpersonales 6 horas
Comportamiento | relaciones con sus superiores, | y grupales (3h primer sabado
humano enel | pares y subordinados. Cambio de actitud enel | Vendedores gf‘ §§§ﬁfdr2bsr§b; i $209.00 Instructor
trabajo Desarrollar habllldades de trabajoy _ de Septiembre)

comunicacién y hacia el cliente interno y
Reconocimiento de conflictos. | externo
Llevar a cabo comunicaciones | Mejorar el trato
eficaces y eficientes con el personalizado al 6 horas
cliente cliente interno y externo Ej?éhst:;;fi(jarrx?:i%h

Ater!mon al Mejqrgr la calidad (_je servicio Vendedores cuarto sabado de $209.00 Instructor

cliente percibida por los clientes. Mei i Septiembre)

Controlar las situaciones . etj.? rar ia |Ima%en s d
conflictivas con el cliente y :nstl uctona Ia I_ra\{[es €
reducir su probabilidad de a atencion af cliente.
ocurrencia.
Proveer los conocimientos El personal aplique los 6 horas

i bri Acti imi (3h primer sabado

Microsoft Excel | tedricos y précticos sobre conocimientos Vendedores o oo $209.00 Instructor

basico y medio

validacion de datos, funciones
y base de datos para que pueda
desarrollar aplicaciones que
realicen tareas autbnomas.

adquiridos en el
desarrollo de sus
funciones.

segundo sabado de
Octubre)

ELABORADO POR: Mauricio Morales
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TABLAN° IV

PLAN SEMESTRAL DE FORMACION ESTRATEGICA

ACCION OBJETIVOS/COMPETENCIAS RESULTADQOS COLECTIVO DURACION PRESUPUESTO | RESPONSABLE
FORMATIVA A GENERAR ESPERADOS
Aplicar procedimientos y
técnicas de ventas que Aplicar los 6 horas
incrementen el nimero de conocimientos Vendedores (3h primer sabado $209.00 Instructor
Técnicas de transacciones comerciales adquiridos frente a de Noviembre — '
Venta concluidas con éxito, clientes actuales y 3h segundo
considerando la satisfaccion de | potenciales. sabado de
todas las partes involucradas. Noviembre)
Manejar las
Una vision integrada de los herramientas
conceptos e instrumentos clave | esenciales para la 6 horas
de contabilidad y finanzas resolucion de (3h primer sabado
. . S . . de Diciembre —
Finanzas para no | imprescindibles para la venta, problemas financieros. | Vendedores 3h segundo $209.00 Instructor
financieros planificacion y control de las Aplicar los sébado de
actividades y resultados de la conocimientos tedricos Diciembre)

gestion de la empresa. En
particular, se persiguen los
siguientes objetivos:

y précticos en la toma
de decisiones en el
area financiera.

ELABORADO POR: Mauricio Morales
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Acciones de formacion.

Una vez identificadas, priorizadas y seleccionadas las necesidades de formacién a
abordar, el siguiente paso dentro de nuestro plan de capacitacién para la empresa La
Raiz del Jeans consiste en la cumplimentacion de la ficha de definicion de cada

accién formativa.

A continuacion se describen las acciones formativas por tipo de formacion que

contiene el Plan de Capacitacion para el afio 2014:
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TRIBUTACION BASICA _ ESPECIFICA

Insuficiente actualizacion en temas

e Vendedores basicos de tributacion, requeridos
para un adecuado desempefio en
ventas.

e Proveer de conocimientos basicos sobre tributacion, indispensable para el desarrollo legal de
la empresa

e Identificar los principios rectores de régimen tributario ecuatoriano

e Elsistema tributario
e  Principios del Régimen tributario
e Laobligacion tributaria

Instructor 150.00
Material 35.00
Refrigerio 24.00
Total 209.00
Elaborado por: Aprobado por:

ELABORADO POR: Mauricio Morales



ELABORACION DE PRESUPUESTOS A TRAVES ESPECIFICA
DE OBJETIVOS

e Desconocimiento de la metodologia
* Vendedores para elaborar presupuestos por
objetivos

e Proporcionar conocimientos que permita elaborar presupuestos en base a objetivos y metas
planteadas por La Raiz del Jean

e Elaborar presupuestos de ventas que permita alcanzar los objetivos planteados

e Principios béasicos
e Tipos de presupuestos
e Formato presupuestario

Instructor 150.00
Material 35.00
Refrigerio 24.00
Total 209.00
Elaborado por: Aprobado por:

ELABORADO POR: Mauricio Morales



GESTION DE INVENTARIOS _ ESPECIFICA

Desconocimiento de los procesos de
e Vendedores gestion de inventarios

No existe planificacion en la

adquisicion de bienes

e Conocer de manera integral el proceso y manejo de los Inventarios

e Administracion y Gestion Optima de los Inventarios
e  Optimizacién de recursos financieros a través de la elaboracién de Planes de Adquisiciones

Planes de Adquisiciones

Proceso de Adquisiciones

Recepcion de Bienes

Sistemas de Control de Bienes
Codificacién e identificacion de Bienes

Instructor 150.00
Material 35.00
Refrigerio 24.00
Total 209.00
Elaborado por: Aprobado por:

ELABORADO POR: Mauricio Morales



_ ESPECIFICA

e Desconocimiento de la metodologia
utilizada para elaborar Planes de
Marketing

e Carencia de politicas de mejora en

las unidades de produccion y de

Sservicios

ELABORACION DE PLANES DE MARKETING

e Vendedores

e Promover el entendimiento de los conceptos basicos de Marketing
e  Proporcionar criterios validos para analizar y realizar propuestas de mejora en las politicas de
las unidades de servicios

e Conocer como realizar diagnésticos del entrono
e Aprender a elaborar Planes de Marketing para las unidades de Servicios

e Incrementar la cuota de participacion en el mercado

e  Proponer mejoras en las politicas de las unidades de produccion y de servicios

Conceptos Basicos.
La funcion Comercial de la Empresa.
Andlisis Comercial.

Instrumentos y Estrategias de Marketing.
El Plan de Marketing

Instructor 150.00
Material 35.00
Refrigerio 24.00
Total 209.00
Elaborado por: Aprobado por:

ELABORADO POR: Mauricio Morales



COMPORTAMIENTO HUMANO EN EL DESARROLLO
TRABAJO

Relaciones interpersonales
resquebrajadas

Atencion inadecuada a clientes
internos y externos

e Vendedores

e Mejorar el manejo de las relaciones con sus superiores, pares y subordinados
e Desarrollar habilidades de comunicacion y reconocimiento de conflictos

e Mejorar las relaciones interpersonales
e Cambio de actitud en el trabajo y hacia el cliente interno y externo
e  Disminuir las barreras de la comunicacién

El Comportamiento Organizacional: Definicion, Elementos Clave

Modelos de Comportamiento Organizacional

Aspectos fundamentales de la comunicacion

Motivaciéon y Sistemas de Recompensas: necesidades Humanas, Modificacion del
comportamiento

e Las actitudes de los empleados en el trabajo y sus efectos

e  Perspectivas del Comportamiento Organizacional

Instructor 150.00
Material 35.00
Refrigerio 24.00
Total 209.00
Elaborado por: Aprobado por:

ELABORADO POR: Mauricio Morales



ATENCION AL CLIENTE _ DEASARROLLO

Inadecuada atencién a los clientes
e Vendedores internos y externos de la institucion

Insuficiente habilidad del personal al

enfrentar situaciones conflictivas

e Llevar a cabo comunicaciones eficaces y eficientes con el cliente
e Mejorar la calidad de servicio percibida por los clientes
e Controlar las situaciones conflictivas con el cliente y reducir su probabilidad de ocurrencia

e Mejorar el trato personalizado al cliente interno y externo
e Mejorar la imagen institucional a través del trato al cliente

Modelos de comunicacién

El lenguaje: estilo, expresiones y palabras

Papel de los sentimientos y emociones en la actitud al pablico
Atencidn telefonica al cliente

Tratamiento de quejas

Instructor 150.00
Material 35.00
Refrigerio 24.00
Total 209.00
Elaborado por: Aprobado por:

ELABORADO POR: Mauricio Morales



MICROSOFT EXCEL BASICO Y MEDIO _ DESARROLLO
|

Vended e Insuficiente conocimiento en el
* vendedores manejo de la hoja electrénica a nivel
basico e intermedio

e  Proveer los conocimientos tedricos y practicos sobre validacion de datos, funciones y base de
datos, para que pueda desarrollar aplicaciones que realicen tareas autbnomas

e El personal aplique los conocimientos adquiridos en el desarrollo de sus funciones

Revision de Excel Basico
Férmulas y funciones
Generacién de Graficos
Listas y filtros

Subtotales

Tablas dindmicas

Base de datos en Excel

Instructor 150.00
Material 35.00
Refrigerio 24.00
Total 209.00
Elaborado por: Aprobado por:

ELABORADO POR: Mauricio Morales



GESTION DE RECURSOS HUMANOS _ ESTRATEGICA

e Percepcion tradicional de las

e Vendedores unidades de Recursos Humanos.

e Desconocimiento de la que significa
Administracién 'y  Gestion de
Recursos Humanos.

e Falencias en el rol de gestores de
Recursos Humanos

e  Tener una visién integradora de funcién de Recursos Humanos con la organizacién
e |dentificar aquellas practicas de recursos humanos que mayor valor afiadido aportan a una
actividad institucional determinada

e ldentificar cual es el rol del Gestor de recursos Humanos

e  Administracion y Gestion de Recursos Humanos

Instructor 150.00
Material 35.00
Refrigerio 24.00
Total 209.00
Elaborado por: Aprobado por:

ELABORADO POR: Mauricio Morales



FINANZAS PARA NO FINANCIEROS _ ESTRATEGICA

e Desconocimiento del manejo de
herramientas para la resolucién de
problemas en el &rea financiera

e Vendedores

e Promover el entendimiento de los conceptos basicos de las finanzas

e Manejar las herramientas esenciales para la resolucién de problemas financieros
e  Aplicar los conocimientos tedricos y précticos en la toma de decisiones en el area financiera

Contabilidad bésica

El Balance de Situacién

La Cuenta de Resultados
Analisis Econémico Financiero

Instructor 150.00
Material 35.00
Refrigerio 24.00
Total 209.00
Elaborado por: Aprobado por:

ELABORADO POR: Mauricio Morales



6.7.1 PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA

1 Tributacion basica 150.00 35.00 24.00 209.00
2 Elaboracion de presupuestos a 150.00 35.00 24.00 209.00
Formacion especifica traves de objetivos
3 Gestion de inventarios 150.00 35.00 24.00 209.00
4 Elaboracion de planes de 150.00 35.00 24.00 209.00
marketing
5 Comportamiento humano en 150.00 35.00 24.00 209.00
el trabajo
6 | Formacion de desarrollo Atencién al cliente 150.00 35.00 24.00 209.00
9 Microsoft Excel basico y 150.00 35.00 24.00 209.00
medio
10 Gestion de recursos humanos 150.00 35.00 24.00 209.00
F i6n Estratégi
11 ormacton Estrategica Finanzas para no financieros 150.00 35.00 24.00 209.00
TOTAL 1350.00 315.00 216.00 1881.00

ELABORADO POR: Mauricio Morales
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6.7.2 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2014
N° CURSO DURACION JUL AGO SEP OCT NOV DIC
(HORAS) 2[3 213 234123 2[3 213
1 | Tributacion béasica 6
2 | Elaboracion de 6
presupuestos a través de
objetivos
3 | Gestién de inventarios 6
4 | Elaboracion de planes 6
de marketing
5 | Comportamiento 6
humano en el trabajo
6 | Atencion al cliente 6
7 | Microsoft Excel basico 6
y medio
8 | Gestion de recursos 6
humanos
9 | Finanzas para no 6

financieros

ELABORADO POR: Mauricio Morales
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6.8 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

La RAIZ del Jean, se encarga de ejecutar la presente propuesta recayendo
directamente la responsabilidad en el propietario con la participacion de sus

colaboradores el cual se encuentra estructurado de la siguiente manera:

Organigrama estructural

Grafico N° 5
INVESTIGADOR
GERENTE PROPIETARIO
CONTADORA
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
PRODUCCION VENTAS
JEFE DE VENTAS
BODEGA JEFE DE
PRODUCCION
VENDEDORES
OPERARIOS

Elaborado por: Mauricio Morales

Fuente: La Raiz del Jeans
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6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

Con el propdsito de garantizar y asegurar la ejecucion de la propuesta de conformidad
con lo programado y por el cumplimiento de los objetivos planteados se debe realizar
una evaluacion de las actividades realizadas, de esta manera podremos anticipar
futuros problemas y realizar los correctivos necesarios que aseguren el cumplimiento

de las metas de la propuesta.

¢Quién solicita evaluar? La raiz del Jeans

¢Por qué evaluar? Porque la propuesta tiene como objetivo
disefiar un plan de capacitacion de
servicio al cliente que permitan mejorar la

comercializacion.

¢Para qué evaluar? Para determinar si la propuesta
contribuye el logro de los objetivos

planteados.

¢Qué evaluar? El impacto de aplicar un plan de

capacitacion en la atencion al cliente.

¢Quién evalua? Los beneficiarios de la propuesta.

¢Cuéndo evaluar? Durante el proceso e inmediatamente
luego de concluida la aplicacion de la

propuesta.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MARKETING Y GESTTION DE NEGOCIOS

CUESTIONARIO APLICADO A CLIENTES EXTERNOS DE LA EMPRESA “LA
RAIZ DEL JEAN'S” del Canton Pelileo

Objetivo:

Indagar si la carencia de un plan de calidad de servicio al cliente incide en la

comercializacion.

1.- ¢La empresa ha innovado constantemente en los disefios de sus productos?

e Siempre
e Casi siempre

e Nunca

2.- ¢Se comunican con Ud. Para ofrecerle nuevos productos?

e Siempre
o Casi siempre

e Nunca

3.- ¢Le han consultado sobre sus preferencias y gustos acerca del producto?

e Siempre
e Casi siempre

e Nunca
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4.- ¢Ha recibido promociones por la compra de los productos de la empresa?

e Siempre
o Casi siempre

¢ Nunca

5.- ¢Qué servicios adicionales ha recibido como cliente?

e Descuentos
e Garantias

6.- ¢La empresa ha desarrollado estrategias de publicidad?

e Siempre
e Casi siempre

¢ Nunca

7.- ¢Sus pedidos son atendidos oportunamente?

e Siempre
e Casi siempre

e Nunca

8.- ¢Esta usted satisfecho con la calidad de los productos?

e Siempre
e Casi siempre

e Nunca

9.- ¢Se encuentra usted satisfecho con el servicio brindado?

108



e Siempre
e Casi siempre

e Nunca

10.- ¢Le brindaron un servicio de transporte por la compra de sus productos?

e Siempre
e Casi siempre

e Nunca

GRACIAS POR SU COLABORACION
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