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RESUMEN EJECUTIVO

Proindupet Cia. Ltda. es una pequefia empresa con sede en El Coca, provincia
oriental del Ecuador, especializada en la distribucion de productos del rubro ferretero.
La compafiia se enfrenta actualmente a la problemética del estancamiento de sus
ventas y la pérdida de clientes que solian mantener una relacion de lealtad con la
firma. Esta situacion ha generado inquietud en la alta direccién de la empresa, que ha
identificado diversas deficiencias en su proceso de atencion al cliente como la causa
subyacente de estos problemas, en ese sentido, el objetivo de esta investigacion es
identificar e interpretar la problematica de la compafiia en el proceso de atencion al

cliente con la finalidad de proponer las acciones correctivas en dicho proceso.

Por otro lado, el disefio de la presente investigacion fue de caracter no
experimental con un disefio descriptivo y de corte transversal. En la investigacion se
aplicaron cuestionarios a 14 personas que conforman los directivos, empleados y
trabajadores de Proindupet Cia. Ltda y a 114 clientes mayoristas y minoristas de la
empresa mediante una muestra por conveniencia aplicada. Se concluye que la
implementacion de estrategias orientadas al servicio y la atencién al cliente adquiere
una significativa relevancia en el contexto de la satisfaccion del cliente y su
consecuente fidelizacion. Ademas, la inversidbn en marketing digital ha generado un
aumento del 30% en el trafico del sitio web y un incremento del 25% en las
conversiones en linea, demostrando su impacto positivo en la adquisicion de nuevos
clientes en diversos sectores. El proyecto implica un presupuesto total estimado de
$2,000 y se llevara a cabo en un periodo de tiempo estimado de 8 meses.

Palabras clave: Atencién al cliente, procesos, mejora continua, posventa.



INTRODUCCION

La dindmica actual del mercado global exige que las empresas constantemente
evallen y mejoren sus procesos para mantenerse competitivas, especialmente en
areas criticas como la atencion al cliente. Este principio es ain mas pertinente en el
sector de los negocios, donde la calidad en el servicio puede determinar el éxito o
fracaso de una organizacién. Conscientes de esta realidad, el presente trabajo se
enfoca en "Proindupet Cia. Ltda", una entidad cuyo servicio al cliente es vital para su

operacion y crecimiento sostenible.

En el ambito de los negocios, una atencion al cliente eficiente y efectiva es un
diferenciador clave que puede incrementar la lealtad y satisfaccion del cliente, generar
un mayor valor de marca y contribuir positivamente a la rentabilidad. Sin embargo,
identificar areas de mejora y proponer ajustes operativos que sean a la vez viables y
sustentables es un reto significativo. Por ello, se ha elegido como tema de
investigacion la "Propuesta de mejora de procesos en atencion al cliente de
Proindupet Cia. Ltda en el afio 2024", con la finalidad de desarrollar una serie de

estrategias y procedimientos que optimicen la experiencia del cliente.

El problema de investigacion surge ante la necesidad de Proindupet Cia. Ltda
de actualizar y mejorar sus procesos de atencion al cliente para responder
adecuadamente a las expectativas modernas y las tendencias del mercado. La

justificacion de este estudio radica en el impacto directo que tiene la calidad del
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servicio en la percepcion del cliente y, por ende, en los resultados comerciales de la

empresa dentro del ambito de los negocios.

Los objetivos de esta investigacion se centran en diagnosticar los procesos
actuales de atencién al cliente, identificar falencias y oportunidades de mejora, y
disefiar un conjunto de acciones concretas y medibles para optimizar dichos procesos.
El estudio se delimita al analisis de la situacion actual de la empresa, enfocandose en

la realidad operativa y las posibilidades de mejora dentro de la compaifiia.

Este trabajo se divide en cinco capitulos esenciales: el primero detalla los
antecedentes, la problematica y la justificacion del estudio; el segundo aborda el
marco teorico; el tercero se expone el marco referencial, el cuarto capitulo expone los
resultados y propone mejoras, presupuesto e implementacion de nuevas interfaces de
servicio; y el quinto y ultimo capitulo concluye con recomendaciones generales,

conclusiones y anexos relevantes.

Con esta investigacion, se espera contribuir significativamente a la literatura
existente en el campo de la mejora de procesos y atencién al cliente, aportando
conocimiento practico que pueda ser aplicado para el beneficio de Proindupet Cia.

Ltda y servir como referencia para otras empresas en el ambito de los negocios.
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CAPITULO |
ANTECEDENTES DE ESTUDIO

1.1 Titulo del Tema

PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS EN ATENCION AL CLIENTE DE

PROINDUPET CIA. LTDA EN EL ANO 2024.

1.2 Planteamiento del Problema

Proindupet Cia. Ltda. se destaca en el sector empresarial como una firma lider
especializada en la comercializacion de articulos de ferreteria de alta calidad. Ademas
de ofrecer una amplia gama de herramientas esenciales para diversos trabajos, se
enorgullece de suministrar implementos de seguridad industrial que cumplen con los
estandares mas altos de proteccion. Con un compromiso inquebrantable hacia la
excelencia y la satisfaccion del cliente, la empresa ha consolidado su posicion en el
mercado, garantizando productos duraderos y confiables para satisfacer las

demandas de profesionales y aficionados por igual.

El Gerente General de la compafiia manifiesta en una de las reuniones que se
ha sostenido con él, que el proceso de atencion al cliente estaria sufriendo fricciones
innecesarias ademas de problemas de comunicacion con el cliente, lo que se
configura en un obstaculo grave. Se realiz6 una primera visita a la compafia e
inicialmente se observd que existia una falta de atencion al cliente y de proveeduria
de productos que estuvieran acorde con las necesidades actuales y las expectativas

de clientes mas exigentes.
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En los tiempos actuales uno de los factores mas importantes estudiados en la
Escuela de Posgrado y confirmados es que se deben ofrecer procesos claros y
sencillos que permitan una mejor relacién con el cliente y que se desarrolle la lealtad

con el mismo. Esto incluye el proceso de preventa, venta y posventa.

Con estos antecedentes el presente estudio ser4d un elemento de mucha
importancia para la gerencia general y los directivos de la empresa, en razon que la
propuesta de valor sugiere analizar la problematica planteada de atencion al cliente y

proponer las acciones y politicas correctivas del caso.

En el ambito empresarial contemporaneo, escuchar activamente a los clientes
se ha convertido en una pieza clave para alcanzar el éxito. En este sentido, para
lograr resultados satisfactorios y mantenerse a la vanguardia en un mercado
competitivo, la empresa no solo debe recopilar feedback, sino también mejorar
continuamente los métodos de andlisis e interpretacion de la informacion obtenida
directamente de sus clientes. Esta practica no solo ayuda a identificar areas de
mejora, sino también a comprender las expectativas cambiantes del consumidor. Al
hacerlo, la organizacién puede adaptarse y evolucionar, garantizando asi que la
calidad de sus servicios no solo cumpla, sino que supere las expectativas del cliente,
fortaleciendo de este modo su posicion en el mercado y fomentando relaciones a

largo plazo basadas en la confianza y la satisfaccion.
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1.2 Objetivos de la Investigacion

La presente investigacion esta dirigida para el area de atencion al cliente, lo
que debe resultar en la mejora de la atencidon objeto de la problematica. Para el

proceso debe contener los atributos de calidad oportunidad, eficiencia y eficacia.

1.3. Objetivo General

Identificar e interpretar la probleméatica de la compafiia en el proceso de
atencion al cliente con la finalidad de proponer las acciones correctivas en dicho

proceso.

1.3.1 Objetivos Especificos

— Identificar y diagnosticar los subprocesos contenidos dentro del area de servicio
y atencion al cliente con la finalidad de establecer propuesta de mejora.

— Plantear alternativas y propuestas de mejora a los procesos de servicio y
atencion al cliente.

— Presentar una propuesta de proceso de atencion y servicio al cliente

coordinada e integrada con otras areas.

1.4 Metodologia de la investigacion

A lo largo del trabajo se aplicara el tipo de investigacién descriptiva, ya que en
este predomina el detalle de aspectos, como el analisis de la situacion actual del
servicio y atencion al cliente, asi mismo involucrados a este trabajo estaran: el
personal ejecutivo, administrativo y operativo de la compafiia, que actualmente son

14 personas, asi como los clientes externos a la misma.
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El enfoque central de este trabajo se sustenta en la implementacién del método
de aprendizaje basado en problemas (ABP). Este método, ampliamente reconocido
en el ambito educativo y profesional, fomenta una comprensién profunda y practica de
los desafios al empujar a los individuos a enfrentar directamente una situacién dificil
0 un obstaculo. Antes de abordar cualquier reto, es esencial que los profesionales
primero lo identifiquen claramente, comprendiendo sus dimensiones y su impacto.
Una vez reconocido el problema, se procede a un analisis detallado de sus causas
raiz, lo que permite obtener una vision completa del mismo. Esta comprension es
esencial para evaluar posibles soluciones con precision y eficacia. Al aplicar el método
ABP, se promueve el pensamiento critico, la toma de decisiones informada y la
capacidad de los profesionales para enfrentar y superar desafios en entornos

dinamicos y cambiantes.

Para identificar correctamente el problema, se hace uso de sesiones de trabajo
con los ejecutivos y personal, mediante las cuales se identifican causas y posibles
soluciones. A continuacion, las soluciones se pueden probar haciendo una hoja de

observacion, que destaca la necesidad del plan.

El plan de mejora también tiene como objetivo identificar a través de la encuesta
a clientes externos las percepciones de una deficiente atencion, frente a sus

necesidades de adquisicién de productos y servicios asociados. Utilizando recursos
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humanos, equipos, métodos, datos ambientales y presupuesto para implementar

mejoras.

El fin del trabajo es realizar la investigacion, andlisis y el mejoramiento del

proceso de atencion al cliente de la empresa, mediante:

— Observacion, recopilacién de datos y procedimientos actuales

— Anadlisis de los datos y de la informacién recibida por el area de ventas y de
atencion al cliente.

— Entrevistas a los empleados del area critica y ejecutivos

— Encuestas a clientes externos

1.5 Justificacion

Para justificar el presente trabajo de investigacion se realizé un diagndstico con
el objetivo de demostrar la necesidad de aplicar una mejora utilizando los referentes
tedricos, practico aplicados para conocer y emplear las estrategias. Ayudar a la mejora

de la problematica de atencién y servicio al cliente.

La observacion que se ha indicado anteriormente, sobre las dificultades y
deficiencias gue tiene el proceso de atencion al cliente, hacen que sea necesario e
imperioso para la firma y para sus directivos que se provea un mejor servicio, siendo
este un elemento sobre el cual la compafiia tiene control pero que no se ha
desarrollado adecuadamente. Una buena atencion y servicio al cliente se traduce en
credibilidad y percepciéon de marca de la empresa y de sus productos. Ademas, al
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entregar este servicio mejorado y buena atencion a los clientes, la empresa tiende a

mejorar sus resultados comerciales y econdmicos actuales.

En la busqueda de mejora en el servicio de atencion al cliente se considera lo

siguiente:

— Un buen servicio al cliente permite construir una buena relaciéon con el mismo.

— La buena relacion con el cliente permite, a su vez, construir mejores resultados
de negocios.

—  Fortalecimiento del nivel de atencién de los empleados de la compafia y su
empoderamiento, podria permitir una mejora en la atencion al cliente.

— En el mundo del siglo XXI las nuevas tecnologias para el contacto con el cliente

se tornan imprescindibles.

Se considera una fortaleza de la compaifiia su cercania a los clientes actuales,
los mismo que se desarrollan dentro de los sectores de la construccion, de servicios
petroleros y de consumo en autoconstruccion o remodelacion de vivienda, esta
fortaleza, a su vez, se traduce en una oportunidad para atender con mucha cercania
a los clientes actuales y captar a los que no son clientes, constituyendo una coyuntura
para ayudar a la mejora de la atencion al cliente, facilitar los fines y estandares
previstos por la empresa, considerando la ubicacion y aspectos de necesidades de la

poblacién. Para este trabajo se aplicara los siguientes conceptos de justificacién:
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1.5.1 Justificacién tedrica

El proposito del presente documento de investigacion es desarrollar un estudio
de caso dentro de una compafiia en actividad dedicada al sector ferretero,
especificamente en su proceso de atencibn y servicio al cliente, aplicando el
conocimiento teorico-practico sobre gestién de negocios, estudiados en la escuela de

posgrados.

1.5.2 Justificacion Practica:

La aplicacion y proyeccion del conocimiento adquirido es esencial en el entorno
empresarial contemporaneo. En la empresa, se tiene como objetivo primordial hacer
uso de este aprendizaje para optimizar su proceso de atencion y servicio al cliente. Al
identificar y abordar de manera efectiva las brechas o ineficiencias en la interaccion
con el cliente, no solo se busca mejorar la experiencia del mismo, sino también
fortalecer la reputacion y credibilidad de la empresa en el mercado. Esta evolucion en
la atencion al cliente no solo potencia la lealtad de los consumidores existentes, sino

gue también atrae a nuevos clientes.

1.5.3 Justificacion Metodoldégica.

La metodologia es el analisis descriptivo del proceso, para el cual se utilizara
las entrevistas con los directivos y empleados expertos, ademas de formularios o
cuestionarios a clientes externos para establecer un resultado y explicar el como y el
porqué de la investigacion a realizar, por lo tanto, se establecera una muestra de datos
y mediante analisis matematico y logico se determinard las variables a utilizar, para

encontrar la propuesta de valor.
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1.6 Definiciones

Para este trabajo de investigacién se ha considerado los siguientes parametros
de definiciones.

Cliente: Las empresas producen, fabrican y comercializan productos y
servicios para satisfacer las necesidades de personas, empresas u organizaciones.
Esto se debe a que las personas necesitan estas cosas para si mismas; por ejemplo,
alguien que necesita medicina para un familiar enfermo. Es por esto por lo que las
personas necesitan adquirir voluntariamente productos y servicios (Valenzuela et al.,

2019).

Servicio al cliente: la experiencia del cliente es fundamental y va mas alla de
la simple transaccion de compra. Asegurarse de que los compradores tengan una
experiencia positiva, desde el momento en que descubren un producto o servicio
hasta la posventa, es esencial para construir y mantener una relacién solida y
duradera con ellos. Esta experiencia abarca no solo la calidad del producto o servicio,

sino también la facilidad de compra (Cervantes et al., 2020).

Atencidn al cliente: El servicio de atencion al cliente de una empresa apoya a
los compradores actuales y futuros de sus servicios. Siempre se debe explicar que
este es el apoyo que las empresas brindan a sus compradores, sin importar Si
compran antes, durante o después de la venta. Este apoyo ayuda a los compradores
a obtener una gran experiencia con la empresa y brinda confiabilidad (Cervantes et

al.,, 2020).
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Satisfaccion al cliente: La lealtad del consumidor no se limita simplemente a
una repetida compra o eleccion de un producto; se trata de una conexién emocional
profunda con una empresa o marca. Esta conexion, denominada efecto de lealtad, es
el resultado de experiencias positivas y consistentes con un producto o servicio.
Cuando un consumidor se siente genuinamente satisfecho, no sélo respalda el
producto o servicio adquirido, sino que también refleja su aprobacion y confianza en

la empresa proveedora (Valenzuela et al., 2019).

Calidad del servicio: Es la que la empresa busca para certificar la satisfaccion
de los clientes. Al no poner cuidado a esta area se puede perder clientes, no se
fidelizan y ademas puede emanar y entregar malas recomendaciones, lo que supone
una mala reputacion y pérdidas para la empresa (Valenzuela , Buentello , Gomez , &

Villareal, 2019).

Fidelizacion de los clientes: Esta empresa busca la superacion personal a
través del éxito continuo. Emplean estrategias y técnicas de marketing y ventas para
animar a los consumidores a comprar sus productos o servicios. Al integrar estas
estrategias en sus rutinas diarias, los consumidores desarrollan el habito de

comprarles (Flores et al., 2021).

Servicio: Juan Ledesma indica sobre este tema lo siguiente: “Una oportunidad

de negocio necesita cubrir todos los gastos y generar ganancias por un producto o

servicio viable” (Ledesma Juan, 2014).

20



1.7 Alcances y Limitaciones:
El presente trabajo se realizard en la empresa Cia. Ltda., ubicada en la
Provincia Francisco de Orellana, Ciudad del Coca, en el Oriente Ecuatoriano,

localizada en la zona central y comercial de esta ciudad.

1.7.1 Alcances:

— El presente estudio evaluara el proceso de servicio de atencion al cliente de la
empresa en estudio.

— Buscar que la compaiiia incorpore factores de mejoramiento continuo en sus
procedimientos recurrentes.

— Orientar parte del estudio a evaluar el proceso de atencion a través de canales
digitales.

— Examinar la posibilidad de desarrollar dentro de la pagina web de la compaiiia la
atencion al cliente de tipo digital.

— Examinar la posibilidad de acercarse y atraer a los posibles clientes del sector

agropecuario.

1.7.2 Limitaciones:

—  Tiempos reducidos para el desarrollo de reuniones con empleados y ejecutivos
de la empresa.

— Los sistemas informaticos de la empresa no estan muy desarrollados por lo que
no es posible obtener una base de datos confiable.

— No se cuenta con informacion desarrollada sobre el proceso de atencion al

cliente.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO
2.1 Conceptualizacién de los topicos claves
En este capitulo se va a considerar la conceptualizacion importante para este

tema de investigacion.

Diagnéstico Inicial: Antes de comenzar cualquier mejora de procesos, es
esencial realizar un andlisis exhaustivo de la situacion actual. Esto implica
identificar las siguientes areas:

- Recopilacion de Datos Actuales: Reune datos existentes relacionados con la
atencion al cliente.

- Encuestas y Feedback de Clientes: Realiza encuestas a clientes para obtener
su opinion directa sobre la calidad del servicio. Preguntas relacionadas con la
satisfaccion, la amabilidad del personal, la eficiencia y la resolucion de
problemas pueden ser utiles.

- Andlisis de Quejas y Retornos: Examina las quejas y devoluciones de clientes
para identificar patrones y problemas recurrentes. Esto puede revelar areas
especificas que necesitan atencién inmediata.

- Reuvision de Procesos Internos: Examina los procesos internos de atencion al
cliente para identificar posibles ineficiencias. Preguntate si los procedimientos
son claros y si el personal tiene los recursos necesarios para brindar un servicio
eficaz.

- Entrevistas con Personal Interno: Hablar con el personal de atencion al cliente
para obtener su perspectiva sobre las areas problematicas y las oportunidades

de mejora desde su punto de vista.
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Revision de Politicas y Procedimientos: Evalla las politicas y procedimientos
de atencién al cliente en busca de posibles obstaculos o restricciones que
puedan estar afectando negativamente la experiencia del cliente.

Analisis de Tendencias del Mercado: Considera las tendencias del mercado y
las expectativas cambiantes de los clientes para asegurarte de que la atencién

al cliente esté alineada con las necesidades actuales y futuras.

Proceso de Atencidn al Cliente: Este es el flujo de actividades y pasos que
una empresa sigue para interactuar con sus clientes, a continuacion, se
presentan algunos pasos:

Recepcion del Contacto del Cliente: comienza cuando un cliente se pone en
contacto con la empresa, ya sea a través de una llamada telefonica, un correo
electronico, una visita a la tienda en persona o a través de otros canales de
comunicacion.

Identificacion del Cliente: se debe identificar al cliente, ya sea solicitando
informacion como nombre, numero de cliente o informacion de contacto.
Escucha Activa: debe escuchar atentamente al cliente para comprender sus
necesidades, preguntas o problemas. La empatia es esencial en esta etapa.
Andlisis y Resolucién: el representante analiza la situacion o la pregunta del
cliente y trabaja en la resolucion del problema o en proporcionar la informacion
necesaria. Esto puede requerir acceso a bases de datos, sistemas de
informacion o la colaboracién con otros departamentos.

Comunicacion Efectiva: el representante se comunica de manera clara y

efectiva con el cliente, proporcionando respuestas precisas y soluciones
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adecuadas. Si la resolucion no es inmediata, se debe informar al cliente sobre
los pasos a seguir y los plazos.

- Seguimiento y Documentacion: es importante llevar un registro de lainteraccion
con el cliente, incluyendo detalles de la conversacion, fechas y acciones
tomadas. Esto facilita el seguimiento y la mejora continua del servicio.

- Cierre de la Interaccion: Cuando se ha resuelto el problema o se ha
proporcionado la informacion solicitada y el cliente esta satisfecho, se cierra la
interaccion. Se agradece al cliente por su tiempo y su eleccién de la empresa.

- Solicitud de Retroalimentacion: En algunos casos, se puede pedir al cliente que
proporcione retroalimentacion sobre la calidad del servicio o la resoluciéon del

problema. Esto puede ayudar a la empresa a identificar areas de mejora.

Servicio: Proporcionar servicio al cliente implica proporcionar un servicio
deseado a la necesidad de un consumidor. Este suele ser un aspecto intangible de la
vida de las personas, que requiere tanto empleados como instalaciones para prestar
el servicio. Proporcionar este servicio refuerza la creencia del consumidor de que esta

satisfecho y continuara comprando los productos o servicios de la empresa.

Un servicio se define como una accién o serie de acciones, generalmente de
naturaleza intangible, que se llevan a cabo para cumplir con una demanda especifica.
Esta accion se materializa a través de la interaccion directa entre los clientes y los
empleados de una entidad, asi como con las instalaciones fisicas donde se ofrece
dicho servicio. El objetivo principal es satisfacer un deseo o resolver una necesidad

del cliente, garantizando una experiencia de valor y calidad en cada interaccion.
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Antes de que llegara el marketing y cambiara la forma en que las empresas
venden sus productos, varios escritores discutieron las teorias de gestion. Estas
teorias estuvieron marcadas por importantes hitos histéricos y econémicos que
afectaron la oferta y la demanda en el mercado. Estos cambios conllevan cambios en
el comportamiento del consumidor, es por ello que el servicio al cliente radica en
afirmar que los consumidores estan satisfechos. Esto los lleva a seguir comprando los
productos o servicios de una empresa. La presente investigacion se fundamenta en la
importancia de entregar al cliente una excelente atencién y por lo tanto aplicare los
siguientes parametros:

El servicio al cliente dice segun Douglas da Silva, indica:

“Da Silva Douglas (2011) cree que cuanto mejor sea el servicio al cliente de su

empresa, mejor sera la experiencia de sus consumidores. Una buena relacion

con los consumidores esta formada por un servicio al cliente eficaz.” (Douglas

da Silva, 2020).

“Ademas de discutir el propdsito de establecer una relacion comercial, este
trabajo también aclara posibles dudas, aborda quejas y resuelve problemas
relacionados con los bienes o servicios adquiridos. Ademas, anima a ambas

partes a mejorar su experiencia” (Douglas da Silva, 2020)

Identificacion de Necesidades: Entender profundamente las necesidades y
expectativas de los clientes se convierte en la piedra angular para brindar un servicio
al cliente excepcional. Para lograr esto, no solo es esencial escuchar activamente,
sino también recopilar, procesar y analizar meticulosamente la informacion

relacionada con sus preferencias y requerimientos. Esta valiosa data proporciona una
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hoja de ruta clara sobre lo que los consumidores esperan y como la empresa puede

adaptarse para cumplir y superar esas expectativas.

Mapa de Procesos: Un mapa de procesos es una representacion visual de los
pasos involucrados en el proceso de atencién al cliente. Ayuda a identificar
oportunidades de mejora y a comprender cémo fluye la informacién y las tareas a
través del proceso. Elaborar un mapa detallado de los procesos de atencion al cliente,
desde el primer contacto hasta la resolucion de problemas, esto ayudara a visualizar

el flujo de trabajo y a identificar posibles ineficiencias.

Mejora Continua: Marlon afirma lo siguiente:

‘Las empresas deben mejorar constantemente su trabajo para mantener
contentos a los clientes y evitar perderlos. Esto se puede lograr enmarcando
cada accibn como una mejora continua. Ademas, las empresas deben
esforzarse por aumentar sus tasas de éxito y captar nuevos clientes” (Marlon,

2019) "

La mejora continua representa una filosofia de gestion que busca la excelencia
operativa a través de un conjunto de métodos y practicas. Su objetivo primordial es
mantener un ritmo de progreso sostenido en cualquier organizacion, identificando
areas de oportunidad y optimizando procesos. Esta estrategia no solo facilita la
correccion de posibles desvios en las labores empresariales, sino que también
impulsa el logro efectivo de metas y objetivos. Adoptar esta mentalidad garantiza una

adaptabilidad y resiliencia frente a los constantes cambios del mercado.
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Para lograr, la mejora continua desarrolla una correspondencia directa con el
control de calidad del servicio, se puede sefialar que el proceso de mejora continua
es la realizacién permanente de labores y aplicacibn de normas y procesos que
mejoran las técnicas aplicadas en una organizacion, reduciendo el margen de error y
de pérdidas, se debe establecer un ciclo de mejora continua en el que se revisen y
ajusten regularmente los procesos en funcion de la retroalimentacion y los resultados

obtenidos.

Su ejecucion es de mucha importancia para nuestra entidad porque:

“Mejora los niveles de productividad de acuerdo a los siguientes criterios:

Ofrecer productos o servicios de mayor calidad que nuestros competidores.

— Hace que los procesos sean mas eficientes y efectivos.

— La reduccién de los tiempos de produccion actua como un beneficio secundario
del uso de esta herramienta.

— Reduce gastos y costos por un margen significativo.

—  Le permite cambiar facilmente el precio y ajustar los margenes.

— Proporcionar un posicionamiento consistente del producto y de la empresa
impulso la tasa de satisfaccion del cliente.

— Aumentar los aumentos de volumen de ventas.

— Facilitando de manera mas eficiente la realizaciéon de objetivos a corto y largo

plazo (Yirath, 2021).

Indicadores de Desemperio: Establecer métricas y KPIs (Indicadores Clave de

Rendimiento) para medir el éxito y la eficacia de los procesos de atencion al cliente.
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Esto puede incluir métricas como el tiempo de respuesta, la tasa de satisfaccion del

cliente y la resolucién de problemas en la primera interaccion.

Confianza: Es la capacidad que debe tener la compafiia que presta el servicio
de comercializacion o venta de bienes o servicios para ofrecer de modo respetable y
seguro. Dentro del concepto de confianza y fiabilidad se encuentra incluido la
integridad y todos los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y
sabidurias técnicas y profesionales de la empresa, es decir, significa brindar el servicio
de forma respetada y brindar la respectiva confianza desde el primer momento de

atencion.

“‘La confianza que debe tener un comprador al realizar su primera compra
depende de la importancia del producto o servicio para él, el precio y su vida util
esperada. Ademas, la compra de un producto o servicio de bajo precio con una
vida util limitada hace que esta primera compra sea un evento insignificante para

el comprador” (Lucas, 2016).

“Al comprar por primera vez, los consumidores requieren poca seguridad. Un
precio alto indica que se requiere poca confianza, y la vida util del producto
sugiere que se necesita mucha confianza. Adicionalmente, si el producto requiere
una larga vida util, los clientes requieren alta confianza en el producto.” (Da Silva

Douglas, 2021).

“Se debe establecer confianza con los compradores de ciertos productos. Las

personas necesitan tener multiples interacciones con un comprador antes de
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comprar algo. Si no se establece la confianza, el precio puede ser demasiado alto
0 es posible que el articulo deba durar mucho tiempo antes de que pueda

venderse”. (Lucas, 2016)

En resumen, la confianza y la fidelidad es la capacidad que tiene la empresa
para sus productos o servicios para comportarse en la forma requerida bajo contextos
establecidos y durante un tiempo determinado. Dicho de otra forma: durabilidad de la

calidad en el tiempo, como en un servicio o producto.

Automatizacion de Procesos: La automatizacion, especialmente en tareas
gue se repiten con frecuencia, transforma la operatividad de las empresas, eliminando
redundancias y aumentando la productividad. Al implementar sistemas como el de
gestion de relaciones con el cliente (CRM), se garantiza un seguimiento detallado y
personalizado para cada cliente. Estas herramientas no solo agilizan las interacciones,
sino que también elevan la calidad y eficiencia del servicio al cliente, brindando

experiencias mas satisfactorias.

Capacitacion y Desarrollo del Personal: Asegurar que el personal esté bien
capacitado y motivado es esencial para brindar un servicio de calidad. La capacitacion
constante y el desarrollo de habilidades son componentes clave, se puede invertir en
la capacitacion y el desarrollo del personal de atencion al cliente. Esto incluye el
desarrollo de habilidades de comunicacion y empatia, asi como el conocimiento de

los productos o servicios.
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Seguridad: Cuando un cliente confia sus problemas a una empresa, espera
gue estos se resuelvan de la mejor manera posible. Esto se debe a que la confianza
implica fe, que a su vez contiene integridad, confiabilidad y honestidad. Es crucial que
las empresas cuiden los intereses de sus clientes; no solo deben solucionar el
problema, sino que deben demostrar su preocupacién por darle al cliente mayor

satisfaccion y capacidad de respuesta a su obligacién contraida.

Las instituciones a menudo hacen intentos repetidos para cumplir con sus
objetivos establecidos. Estos a menudo resultan en algun éxito o fracaso, entonces la
interrogacion que se bosquejara seria. ¢ CoOmo lograr esa satisfaccion?; con estos
esfuerzos en mente, muchos implementan sistemas de gestion, estandares
internacionales y modelos de gestidon. Algunos de estos esfuerzos tienen éxito, lo que
significa que se logra el resultado deseado. La mayoria de estos esfuerzos solo logran

ser efectivos.

Dr., Jorge Villacreses Guillen, el alguacil de la seguridad, indica:

“Proporcionar un servicio rapido y util a los clientes es una parte fundamental de
esta actitud. Los compromisos a largo plazo deben cumplirse segun lo prometido
y los clientes pueden contar con que la empresa estara disponible cuando la

necesiten” (el alguacil de la seguridad, 2018).

Empatia: La empatia es esencial para construir una relacién con el cliente.

Comprender sus necesidades y circunstancias es un aspecto alun mas importante

para crear un vinculo fuerte entre el consejero y el cliente. Estas cualidades son las
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gue hacen que la empatia se centre en la sociedad y no sea solo una cortesia hacia

una persona que necesita ayuda.

Segun S. Moreno, afirma sobre la empatia en la organizacién o empresa lo siguiente:
“Proporcionar un servicio rapido y util a los clientes es una parte fundamental de
esta actitud. Los compromisos a largo plazo deben cumplirse segun lo prometido
y los clientes pueden contar con que la empresa estara disponible cuando la

necesiten” (Moreno S., 2021).

‘La comprension empatica de alguien no implica estar de acuerdo con sus
creencias. Significa que reconoces la validez de sus percepciones y entiendes
como se sienten. Este es un rasgo de personalidad clave que deben poseer los
agentes de soporte porque necesitan ayudar a los clientes todos los dias, resolver
sus problemas y asegurarse de que se vean bien mientras lo hacen. (Moreno S.,

2021).

La empatia es la capacidad de comprender y sentir las emociones de otra
persona. Las personas empaticas entienden sus emociones a través del proceso de
simpatia, que es un estado emocional que uno experimenta. Si bien las personas
empaticas pueden tener la capacidad de hacer esto, la simpatia es una forma de

emocion que alguien siente.

Tangibles: Como empresa, necesita brindar a sus clientes, empleados,

proveedores y amigos servicios que determinen su apariencia fisica. Los productos
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y servicios no pueden ser mantenidos en inventarios tangibles e intangibles, si no se

utiliza, éste se pierde para siempre.

En un sentido mas general, el término abarca las instalaciones de la
organizacion, las personas que trabajan alli y su equipo y otros activos fijos utilizados
en la compafiia para la atencion y entrega del servicio, es importante que la empresa

maneje de buena manera sus activos fijos.

Se indica sobre los tangibles de una empresa, Clemencia, Caterina, Gotera,

Ana, Araujo, Rubén lo siguiente:
“Un aspecto tangible de un servicio es la parte visible de los servicios que se
ofrecen. Tangible se refiere a la apariencia fisica del equipo, el personal o los
materiales que representan la comunicacion sobre las instalaciones fisicas. Es
importante que los clientes y los nuevos clientes vean lo que utilizaran para

determinar la calidad de un servicio”. (Caterina Clemencia, 2010)

Las empresas usan elementos tangibles para indicar continuidad, mejorar su
imagen y aumentar la probabilidad de compradores. La inclusion de elementos
tangibles en otras areas del negocio crea una presentacién cohesiva que indica su
dedicacion a sus otros métodos. Si las empresas no se enfocan en estos aspectos,
pueden dafar o incluso destruir otros métodos utilizados para aumentar la disposicion

de su servicio.

Los clientes satisfechos brindan un sentido de lealtad al comprar de una marca

especifica. Esto atrae a clientes actuales y potenciales, asi como a sus amigos y
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familiares. En consecuencia, la creaciéon de un indicador de satisfaccion es
imprescindible para garantizar la lealtad y el éxito de la marca, las empresas necesitan
clientes para permanecer en el negocio. Es por esto que todos los integrantes de la

empresa deben ser conscientes de la conexién entre cliente y empresa.

Comunicacién: Segun Master Marketing indica lo siguiente:
“‘Las habilidades explicitas reales en todas las partes de la organizacién
empresarial deben solidificarse y capacitarse para comprender las necesidades

del consumidor” (Master Marketing, 2021).

“Se hace esencial, por tanto, para la supervivencia de un negocio en un mercado
versatil y cada vez mas competitivo, establecer normas de comunicacion eficaz

con el cliente” (Master Marketing, 2021) “.

“Cuando es utilizada por personas de negocios, marketing y ventas, la frase
"tenemos que hablar" generalmente indica que un tema necesita abordar
inquietudes, problemas o malas experiencias. Esto se debe a que normalmente

es de naturaleza positiva” (Master Marketing, 2021).

“Al airear las quejas y formar alianzas, se puede encontrar una solucién a un
problema antes de que se generalice. Ademas, se crean nuevas posibilidades de
negocio y se intercambia informacion a través de la conversacion” (Master

Marketing, 2021) “
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“‘Esta informacién ayuda a mejorar nuestra comprension y mejora nuestra
capacidad de comunicarnos de manera efectiva con el publico para aumentar su

lealtad y satisfaccion” (Master Marketing, 2021).

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente promueve la lealtad del mismo, por eso
se pide promover y desarrollar al maximo los medios de comunicacién efectiva que se
posee con clientes y consumidores, utilizando los mejores métodos modernos de
estrategias de comunicacion para poder acercarse a los clientes de la empresa que

demandan bienes o servicios.

Optimizacion de Conversion — CRO es la estrategia que consiste en un conjunto
de destrezas que aumentan las trasformaciones en un sitio web determinado,
haciendo un mejor uso del trafico que ya tienen las paginas sin obligatoriamente
cautivar mas visitas. las empresas deben comunicar los cambios a los empleados y a
los clientes de manera efectiva. La comunicacion clara y transparente es esencial para

la aceptacion y la comprension de las mejoras.

Desarrollo Digital: Para crear una Sociedad del Conocimiento, los Procesos
de Informacién y Comunicacion deben ser inventados y aceptados. Esto conduce a
la creacion de sistemas de procesamiento de informacion, que hacen que los negocios
sean mas eficientes, reducen el riesgo y crean nuevas oportunidades de ingresos.
Por lo tanto, comprender las capacidades digitales es crucial para el éxito empresarial.
La innovacion digital brinda a las organizaciones la ventaja competitiva que necesitan

para destacarse en el mercado.
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Analiticas avanzadas es un conjunto completo de técnicas y métodos analiticos
delineados para auxiliar a las compafiias a: descubrir tendencias y patrones,
solucionar problemas, pronosticar con precision, soluciones de IA y machine learning
IA, son un conjunto de técnicas digitales que mediante una maquina se puede
examinar o desarrollar en forma libre utilizando un conjunto de algoritmos o modelos

de patrones para simular la inteligencia humana.

Robdética y automatizacién robotica de procesos (RPA) Son los métodos o
sistemas los que robots de software de RPA se notifican con los sistemas y las
aplicaciones para mover procesos Yy reducir la carga de labor que recae sobre los
humanos. Entre los procesos que se puede mejorar se encuentra: procesar pedidos.,
gestionar nébminas, devoluciones, actualizar inventarios, atender adecuadamente y en
tiempo real al cliente, no es nada facil porque involucra de forma usual a varias
personas, siendo normalmente trabajos manejables que ocupan mucho tiempo en las

empresas.

Evaluacion de Costos y Beneficios: Evaluar los costos asociados con las
mejoras propuestas y compararlos con los beneficios esperados, incluyendo mejoras
en la satisfaccion del cliente, retencidn de clientes y eficiencia operativa. La evaluacion
de costos y beneficios es un paso critico en cualquier propuesta de mejora de atencion

al cliente.

Costos:

- Costos de Implementacion: Estos son los costos iniciales asociados con la

implementacion de las mejoras. Pueden incluir la compra de tecnologia,
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capacitacion del personal, cambios en los procesos y cualquier otro gasto
directamente relacionado con la ejecucién de la propuesta.

Costos Operativos: Estos son los costos continuos que se incurriran una vez
gue las mejoras estén en marcha. Esto podria incluir gastos de personal
adicional, mantenimiento de tecnologia, costos de software, suministros y otros
costos relacionados con la operacién continua de los nuevos procesos.
Costos de Capacitacion: Si la propuesta implica la capacitacion del personal
existente o la contratacion de nuevo personal, se deben calcular los costos de
capacitacion, que pueden incluir materiales de capacitacion, tiempo de
capacitacion y gastos de formadores.

Costos de Comunicacion y Marketing: Si la propuesta afecta la forma en que la
empresa se comunica con los clientes, es posible que sea necesario invertir en
estrategias de comunicacion y marketing para informar a los clientes sobre los

cambios.

Beneficios:

Mejora en la Satisfaccion del Cliente: Uno de los beneficios mas importantes
es una mayor satisfaccion del cliente. Esto puede conducir a una mayor
retencidn de clientes, referencias positivas y ventas adicionales.

Reduccion de Errores y Retrabajo: Las mejoras en los procesos de atencion al
cliente pueden reducir los errores y la necesidad de retrabajo, lo que puede
ahorrar tiempo y dinero.

Aumento en la Eficiencia Operativa: Las mejoras pueden aumentar la eficiencia
operativa, lo que podria resultar en una menor carga de trabajo para el personal

y una reduccion de los costos operativos.
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- Aumento de la Lealtad del Cliente: La mejora en la atencion al cliente puede
aumentar la lealtad del cliente, lo que a su vez puede traducirse en ventas
repetidas y un valor del cliente a largo plazo mas alto.

- Reduccion de Costos de Soporte: Una atencion al cliente mejorada puede
reducir la necesidad de brindar soporte adicional, lo que podria llevar a la
reduccion de costos en el departamento de soporte al cliente.

- Incremento en los Ingresos: Si las mejoras en la atencion al cliente generan
ventas adicionales o ventas cruzadas, esto debe considerarse como un
beneficio adicional.

- Mejora en la Reputacion de la Marca: Una atencion al cliente excepcional
puede mejorar la reputacion de la marca, lo que puede tener unimpacto positivo

en la adquisicion de nuevos clientes.

Una vez se haya identificado estos costos y beneficios, puedes realizar un
analisis de costo-beneficio. Esto implica comparar los costos totales con los beneficios
esperados y determinar si la propuesta es financieramente viable. Ademas, es
importante considerar el periodo de tiempo en el que se esperan obtener los beneficios

para calcular el retorno de la inversion (ROI).

Es importante recordar que algunos beneficios, como la mejora en la
satisfaccion del cliente y la reputacion de la marca, pueden ser mas dificiles de

cuantificar, pero siguen siendo criticos para la salud a largo plazo de la empresa. Por

37



lo tanto, es necesario evaluar tanto los beneficios tangibles como los intangibles al

tomar decisiones sobre mejoras en la atencion al cliente.

Alineacion con Estrategia Empresarial: Es esencial que cualquier mejora o
cambio propuesto se realice con una visién estratégica. Asegurarse de que
estas propuestas estén en consonancia con la estrategia global de la
organizacion garantiza coherencia y direccién. Ademas, es crucial que estas
mejoras no solo aborden problemas inmediatos, sino que también contribuyan
proactivamente a los objetivos a largo plazo de la empresa. De esta manera,
se fortalece la sostenibilidad y el crecimiento continuo de la organizacion en el

mercado competitivo.

Documentacion y Procedimientos de Contingencia: La documentacion
meticulosa de los nuevos procesos es esencial para garantizar su correcta
implementacion y seguimiento a lo largo del tiempo. No solo facilita la
comprensién y formacién del personal, sino que también sirve como referencia
en futuras revisiones o actualizaciones. Ademas, ante la eventualidad de
enfrentar interrupciones o inconvenientes inesperados, es vital contar con
procedimientos de contingencia bien establecidos. Estos protocolos aseguran
una respuesta rapida y eficaz, minimizando el impacto y garantizando la

continuidad del servicio o produccion.
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Conceptos claves: Dentro de los conceptos claves se tiene:

Empresa, empleados satisfechos y comprometidos, imagen, manejo de
inventarios, clientes satisfechos, seguridad, manejo de bienes tangibles e intangibles,
credibilidad, estrategias, negocios, resultados, confianza, publicidad, comunicacion,

cobranzas, desarrollo digital, marketing digital.

2.2 Importancia

Se presentara el siguiente analisis que va a permitir observar la importancia de

las variables tépicas.
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Tabla 1

Importancia de las variables topicas claves

IMPORTANCIA DE LAS VARIABLES TOPICAS CLAVES

RESUMEN DEL CONCEPTO
SERVICIO

Sepa que el servicio, asistencia y
atencion al comprador corresponden
directamente a las practicas del
cliente y la confianza que construira
con su marca

MEJORA CONTINUA

El comportamiento de la empresa
siempre debe formularse de manera
duradera para que cada vez que los
clientes reciban nuestros servicios,
estén satisfechos y la empresa
pueda retener a los clientes
existentes y atraer nuevos clientes
potenciales.

CONFIANZA

Ciertos bienes y servicios requieren
con el

mdltiples interacciones

comprador antes de que se
consideren confiables. Sin embargo,
algunos son tan importantes para los
compradores que es obligatorio
ganarse su confianza  para
venderlos. Este es el caso de rubros
como seguros de vida o maquinaria

pesada.

SEGURIDAD

AUTOR

(Da Silva
Douglas, 2021)

(Marlon, 2019)

(Lucas, 2016)
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COMENTARIO

La mejor atencion al cliente se
da  escuchando guejas,
sugerencias comentarios y
buscando soluciones

urgentes.

Una mejora continua va a
permitr a la empresa a

conservar sus clientes
potenciales y atraer a nuevos
clientes porque siempre la
politica de la empresa va a ser
mejorar los procesos que

tiene.

El nivel de confianza de los
clientes es cuando la empresa
consigue productos de buena
calidad, buen precio y que

tenga una vida util razonable.



Las empresas necesitan ayudar a (Dr, 2018)

los clientes a resolver sus problemas
y brindarles un servicio réapido.
Ademas, necesitan cumplir con sus
obligaciones  contractuales de
manera oportuna. La gente busca
esto en su proceso de contratacion y
cuando trabaja con la empresa.

Con estos esfuerzos en mente,
muchos implementan sistemas de
gestion, estandares internacionales
y modelos de gestion. Algunos de
estos esfuerzos tienen éxito, lo que
significa que se logra el resultado
deseado. La mayoria de estos
esfuerzos solo logran ser efectivos

para cumplir con sus objetivos.

EMPATIA

Un vendedor debe ser empatico con
sus clientes. Esto no significa que
tengan que estar de acuerdo con
ellos; significa que entienden lo que
su cliente esta experimentando. Es
un rasgo importante que debe tener
cualquier vendedor, porque necesita
hablar con muchos clientes todos los
dias y resolver sus problemas. Al
mismo tiempo, deben presentar la
empresa de forma positiva.
TANGIBLES

Los consumidores ven el aspecto (Caterina

tangible de los servicios a través de Clemencia,

los materiales, equipos y personal
involucrado en su entrega. Esto

incluye cualquier aspecto visible de

(Moreno S.,

2021)

2010)
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El cliente siempre va a mirar a
la organizacion, la buena
administracion y la sefialética
evitar

adecuada para

accidentes.

Es importante que los
empleados de la empresa
presenten una actitud positiva,
cordial comprendiendo los
problemas y las necesidades

de los clientes.

Es importante que los clientes
observen a la empresa: su
infraestructura, productos, su

personal, y todos los servicios



la comunicaciéon, como medios o

equipos. brindar un servicio de
calidad es primordial para garantizar
gue los clientes se mantengan leales
a su hegocio.

COMUNICACION

Las empresas, los proveedores y los
deben

consumidores poder

comunicarse entre si para que sus

esfuerzos tengan éxito. Las
habilidades de comunicacion
efectivas son cruciales para

cualquier unidad de negocios y son

necesarias para que los
profesionales de ventas y marketing
entiendan lo que los consumidores
guieren de sus productos. Cuando
se entrenan adecuadamente, estas
habilidades de

pueden conducir al éxito de una

comunicacion

empresa.

(Master
Marketing, 2021)

que pueden recibir los

compradores.

La comunicacion es vital en la
vida del ser humano por lo
tanto en fundamental dentro
de

mantener una buena relacion

una empresa para
con los empleados, socios,
proveedores y clientes, esto
va a ayudar a resolver muchos
problemas de atencion al

cliente.

Nota, Trabajo de campo elaborado por maestrante.

2.3  Anadlisis Comparativo

El andlisis comparativo se define como el parametro de las experiencias
métricas comerciales de atencion al cliente y la comparacion de estas con otros
departamentos de la empresa Proindupet Cia. Ltda., lo que nos permitira conocer qué

cambios debe hacer la compafia. Por tanto, lo que persigue es probar la validez de

explicaciones utilizando la ciencia y el estudio de semejanzas y diferencias.

Se debe analizar si los estAndares existentes de calidad de atencién al cliente

de la empresa se basan en las hipétesis clasicas de la calidad y atencion al cliente,
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ademas de compararlas con cada uno de los estandares desarrollados por la
empresa. Todo esto con enfoque especifico de mejora en el servicio y atencién al

cliente.

El estudio se considera exploratorio, comparativo y analitico, con enfoque
cualitativo aplicado hacia una empresa del sector privado ecuatoriano, estableciendo
una comparacién entre las teorias de la calidad clasicas y la informacion obtenida
sobre los estandares de servicio al cliente brindado actualmente por el talento

humano.

Para lograr este objetivo debemos responder todas las dudas, brindar la
informacion necesaria y solucionar cualquier problematica son las claves de una
buena atencion al cliente, pero para lograr que sea eficiente necesitas establecer

procesos seguros efectivos que son las claves de una buena atencion al cliente.

Para realizar este analisis comparativo el maestrante considera realizar los
siguientes pasos:
e Determinar una muestra
e Con los resultados de la muestra aplicar cuestionarios sobre atencion al
cliente direccionados a los clientes y personal de la empresa.
e Realizar un andlisis analitico y grafico con sus resultados.
e Establecer conclusiones y recomendaciones de mejora de atencion al cliente

gue ayude a cumplir con el objetivo determinado por la empresa.

2.4 Anéalisis Critico
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El andlisis critico es un proceso de evaluacion que admite constituir una imagen
de los resultados de una evaluacion o estudio, ya sea por sesgo o desorden en sus
procesos, el analisis de los efectos es la parte o Ultima etapa y concluyente de una
investigacion en este caso de los procesos de atencion al cliente; en él vamos a
procesar toda la informacién que ha ido apareciendo en nuestro estudio, a intentar
presentarla de manera metddica y clara con esto tratar de llegar a los desenlaces que

estos antecedentes originan.

Debemos acordarnos que cuando las necesidades del cliente no son reparadas
0 mejoradas continuamente, se le conoce como momento critico de la verdad. La
atencion al cliente es significativa porque es una de las formas mas seguras de
establecer la credibilidad de una marca, un producto, ademas de ser uno de los
aspectos que mas sellan la diferencia cuando una sociedad que quiere sobresalir de

la competencia.

Los objetivos principales de este estudio serian lo siguiente:
1. Percibir las necesidades y problemas de los clientes
2. Mejorar la empatia con el cliente
3. Fomentar la retroalimentacion honesta de datos y problemas de los clientes
4. Establecer parametros del desempefio del equipo
5. Establecer fines particulares y de equipo
6. Agilizar y mejorar los procesos de atencion al cliente
7. Establecer y comunicar de mejor manera estandares de servicio al cliente.

8. Establecer un plan de entrenamiento de atencion al cliente
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9. Utilizar una estrategia de atencion al cliente utilizando herramientas digitales
10.Crear una sabiduria empresarial atrayente para sus integrantes
11.Establecer un programa de reconocimiento y recompensas a Sus
colaboradores
12.Contratar al personal adecuado.
Estos objetivos ayudaran a la empresa a mejorar la imagen, ser mas competitivo,

mejorar los resultados de la empresa.
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CAPITULO Il MARCO REFERENCIAL

3.1 Resefa Histoérica

A medida que el afio 2008 llegaba a su fin y daba paso al inicio del 2009, la
familia Alvarado se encontraba en un punto crucial de decisiones. Tras diversas
conversaciones y andlisis, optaron por emprender un nuevo camino empresarial.
Decidieron establecer una ferreteria en el Coca, una localidad estratégica.
Identificaron que el sector petrolero en esa region demandaba servicios y productos
especificos, lo que representaba una oportunidad de negocio prometedora. Esta vision
no solo reflejaba su deseo de expansion, sino también su habilidad para identificar

nichos de mercado con gran potencial.

Se inicio los tramites de constitucion y registro en las entidades de control
gubernamental y en periodo 2008 y 2009. El niumero de registro que se otorgo es
1792228425001, registro que le servira para todos los tramites impositivos que debe
cumplir la empresa, ademas es una empresa que esta bajo la supervision de la
Superintendencia de Compafias. El inicio de operaciones o actividades es el
08/12/2009, registrando una actualizacion de los estatutos el 18/07/2017. Esta
ubicado actualmente en un local grande arrendado, en la avenida 9 de octubre, calle

principal de la ciudad del Coca.

La idea inicial de los fundadores es garantizar herramientas, insumos y
materiales de la mejor calidad del ramo ferretero para el sector petrolero inicialmente
y luego para otros sectores, la recomendacion profesional declaré que el equipo de
desarrollo de negocios y trabajo esté compuesto por expertos en el mercado nacional
e internacional. Este equipo identificaria los mejores productos del mercado para cada
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sector productivo. EI mismo que debia seleccionar marcas de alta calidad para las
compairiias petroleras y de otros sectores como por ejemplo el de la construccién,

personas naturales y agroindustria.

Todo este desarrollo permite ofrecer las herramientas, suministros y otros
articulos de ferreteria innovadores para la satisfaccion de las necesidades de los
clientes. En esta idea se busco prontitud, calidad y costo que seran las cualidades
gue caracterizaran a la empresa, al ofrecer a sus clientes lo excelente y mejor calidad

en Herramientas Industriales y Profesionales.

Como toda empresa desde su constitucion, contribuye en forma social y
econdmica a la sociedad por brindar una diversidad de productos y servicios donde
se enlazan buenas marcas y calidad, se busca aportar al desarrollo de la zona con un

buen servicio donde pueden elegir o requerir sus productos y servicios ofrecidos.

La empresa se encuentra en continua investigacion del mercado con la
dotacion de nuevos productos para facilitar el uso y esto causa el progreso y avance
de la empresa, trabajadores y de la sociedad. Por este motivo se pens6 que, para
facilitar la atencion al grupo de empresas petroleras, esta ubicada en la Provincia de
Orellana con su Capital el Coca. (Oriente ecuatoriano). Como toda empresa su
propdsito fundamental es la de brindar y conceder un buen servicio a sus clientes para
lograr el fin econdmico de la empresa. Buscando unos réditos econémicos por sus

actividades comerciales.
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3.2 Filosofia Organizacional

Proindupet Cia. Ltda. no es solo una entidad comercial, sino también una
organizacion que opera con una filosofia definida que guia cada uno de sus pasos y
decisiones. Esta filosofia organizacional actia como la brdjula de la empresa,
estableciendo un marco que influye en la formulacibn y ejecucion de sus
procedimientos, la determinacion de sus objetivos, la creacién de sus politicas y la
implementacion de sus normas. Es este nucleo filosoéfico el que permite a la empresa
mantener un rumbo coherente, alineado con sus valores y aspiraciones, asegurando
gue todas las acciones emprendidas resuenen con su mision y vision. (Proindupet,

2020)
“Mision de la empresa:

Prestar servicios claramente diferenciados y ofrecer productos de calidad y alta
tecnologia, desarrollando plenamente a nuestro personal, para logra y mantener la
confianza de nuestros clientes y contribuir al desarrollo econémico y social del sector

petrolero del Coca — Francisco de Orellana.

Visién de la empresa:

Para el 2025, ser lideres absolutos del mercado local, regional y ser
reconocidos nacional e internacionalmente en la industria petrolera por la calidad de

nuestros productos y servicios.

Politicas de Proindupet Cia. Ltda.:

En proindupet Cia. Ltda., asumimos el compromiso de:
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e Satisfacer al maximo a nuestros clientes.

e Mejorar continuamente la eficacia de nuestro sistema de gestidén de célidas y
el de salud, seguridad y medio ambiente (HSE).

e Cumplir con los requisitos del cliente, especificaciones técnicas, leyes y
regulaciones aplicables a nuestra actividad y otros requisitos de la organizacién
suscriba con las partes interesadas.

e Identificar los peligros, evaluar los riesgos y determinarlas medidas de control
con la finalidad de prevenir las lesiones y enfermedades del personal y asi
proveer un lugar de trabajo seguro y sano para todos los empleados,
contratistas y visitas.

e Identificar los aspectos, evaluar los impactos y determinar las medidas de
control con la finalidad de preservar el medio ambiente y prevenir la
contaminacion pertinente.

e Mejorar la calidad de vida de nuestro personal y de la comunidad en nuestra
area de influencia.

e Proporcionar los recursos necesarios para la formacion y toma de conciencia

del personal.”

3.3 Disefio organizacional

El disefio organizacional facilita estudiar de manera detenida, clara y
ordenada cada uno de los componentes estructurales de una organizacion.
Aporta un examen relevante acerca de la actividad de la empresa, por lo
gue nos ayuda a coordinar y definir acciones, estrategias y proyectos que se quieran

poner en marcha.
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FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION.

Ademas de comprender la estructura general de la organizacion, es crucial poner un
énfasis especial en las funciones del departamento comercial. Estos profesionales
desempefian un papel central ya que actian como el principal punto de contacto entre la
empresay su clientela. Estan en la primera linea, interactuando, comprendiendo y atendiendo
las necesidades y expectativas de los clientes. Su conocimiento profundo y su experiencia
directa con los clientes les otorga una perspectiva Unica, vital para informar y guiar las

estrategias y decisiones de la empresa en su conjunto.

DEPARTAMENTO COMERCIAL

Este departamento ejecuta las funciones de atencion al cliente, registros,
ejecucion de pedidos, y otros. También guia a los clientes en la post venta. El
organigrama del departamento comercial de la organizacion dependera del
cumplimiento de las normas y obligaciones que deben cumplir los empleados

encargados de esta actividad en los puestos de trabajo asignados por la empresa.

RESPONSABILIDADES DEL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL:

JEFE VENTAS COMPANIA:
“La empresa indica lo siguiente en su manual administrativo vigente, sobre el
jefe de ventas.
— Planificar las visitas a los clientes.
— Revisar diariamente las comunicaciones de los clientes por cualquiera de los
medios de comunicacién disponibles.
— Imprimir, analizar las 6rdenes de compra, cotizaciones o proformas solicitadas
por los clientes.

— Emitir las cotizaciones de la mercaderia solicitada por el cliente.

50



Verificar las existencias de la mercaderia en bodega, de las 6rdenes de compra
solicitadas por el cliente.

Generar 6rdenes de compra a los proveedores calificados.

Emitir nota de entrega en base a la mercaderia existente y enviar dichas notas
al usuario correspondiente.

Registrar en el Sistema las notas de entrega a mano.

Asegurarse que las notas de entrega recibidas y firmadas por el cliente, sean
enviadas a Contabilidad.

Solicitar al cliente las Ordenes de Compra y entregar a Contabilidad.

Revisar en el despacho que la mercaderia concuerde con la Orden de Compra
del cliente y que se adjunte los documentos de respaldo.

Solicitar autorizacion al Gerente General para realizar compras y descuentos
de acuerdo con el monto.

Verificar que los despachos cumplan con los criterios de embalaje, seguridad y
transporte.

Revisar en el sistema contable para consultar el estatus del cliente, stock,
precios y forma de pago.

Controlar el margen autorizado por Gerencia General de las ganancias en las
proformas de los vendedores a su cargo y cerrar las negociaciones con los
clientes.

Planificar con el Administrador la entrega de la mercaderia a los clientes en el
vehiculo de la empresa.

Implementar un plan de marketing que mejoren las ventas” (LTDA, NORMAS

ADMINISTRATIVAS, 2020).
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VENDEDOR ALMACEN / ASISTENTE ALMACEN
“La empresa indica lo siguiente en su manual administrativo vigente, sobre vendedor
almaceén

— Tener en cuenta los requerimientos de los clientes en mostrador.

— Mostrar, explicar y asesorar al cliente en la mercaderia y su funcionamiento.

— Cotizar y enviar la informacion de la mercaderia a los clientes que soliciten.

— Revisar en el sistema contable para consultar estatus del cliente, stock, precios
y forma de pago.

— Aplicar la politica de descuentos segun el monto y la forma de pago del cliente.

— Controlar que el personal a su cargo cumpla las funciones especificadas.

— Cumplir metas de ventas asignadas.

— Informar a Gerencia General sobre consultas, quejas, reclamos relevantes del
cliente.

— Implementar un plan de marketing que mejoren las ventas.

— Planificar con el Administrador la entrega de la mercaderia a los clientes en el
vehiculo de la empresa.

— Controlar el margen autorizado por Gerencia General de las ganancias en las
proformas de los vendedores a su cargo y cerrar las negociaciones con los
clientes, respetando las listas de precios autorizadas.

— Examinar y calificar a clientes.

— Solicitar la compra de mercaderias urgentes.

— Determinar los criterios de inventarios minimos y maximos.

— Controlar y mejorar la infraestructura de exhibicién y ventas de la mercaderia

(vitrinas, perchas, exhibidores” (LTDA, NORMAS ADMINISTRATIVAS, 2020).
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JEFE DE COMPRAS
“La empresa indica lo siguiente en su manual administrativo vigente sobre el jefe de
compras
— Planificar con el jefe de Ventas Almacén, Compafias el cupo establecido por
Gerencia General, en base a los requerimientos del cliente y mercado nacional.
— Coordinar con el jefe de Ventas Almacén, los requerimientos segun
necesidades de rotacion de inventarios.
— Participar en la calificacion de proveedores en base a los requerimientos de la
empresa.
— Patrticipar en la evaluacién y reevaluacion de los proveedores.
— Cotizar, analizar y negociar las mejores condiciones de compra.
— Verifica proveedores, fechas de pedido, precios y confirma las érdenes de
compra.
— Coordina envio al proveedor de érdenes de compra urgentes con el Gerente
General.
— Reportar el cumplimiento del Plan de Compras en base a indicadores
apropiados.
— Mantener los registros de calificacion, evaluacion y reevaluacion de los
proveedores estratégicos.
— Coordinar con el proveedor la entrega de los materiales solicitados.
— Actualizar y reportar al Gerente General el estatus de negociacién con los
proveedores estratégicos.
— Determinar que requerimientos recurrentes de los clientes deben satisfacerse
con las 6rdenes de compra a los proveedores correspondientes.

— Administrar las claves intransferibles del moédulo de compras.
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— Reportar al Gerente General las negociaciones con proveedores estratégicos
para la determinacion de politicas de precios.

— Participar en las soluciones a conflictos con los clientes generados por las
compras no cumplidas.

— Proponer estrategias para la mejora del proceso de compras.

— Seleccionar la logistica de transporte que cumplan los criterios de seguridad y

costo de la mercaderia” (Itda, 2020).

3.4 Productos y/o servicios

La empresa vende al por mayor y menor articulos de ferreteria y cerrajeria tales
como: martillos, sierras, destornilladores, cajas de seguridad, otras herramientas
manuales, pintura, cerraduras, tornilleria y demas articulos especialmente utilizados
principalmente por el segmento de mercado compuesto por empresas petroleras. Sin
embargo, se tiene en cuenta que hay un acercamiento de empresas constructoras y
otras empresas de otros sectores para lo cual estamos analizando para hacer la

propuesta respectiva.

Por este motivo, la compafia, tiene la posibilidad de atender en todo el rubro
ferretero inicialmente a las empresas dedicadas a la explotacion petrolera, en ese
sentido es muy importante obtener las sugerencias de los clientes de ese sector dado
gue permitiria una mejora en el funcionamiento de la actividad comercial, servicio al

cliente y por lo tanto generacién de beneficios.
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3.5 Diagnostico Organizacional

La organizacién de la compafia muestra los siguiente:

- Organizacional tiene poca preparacion.

- La organizacién no esta disefiada de cara al cliente.

- La organizacion no ha desarrollado los roles de atencion integral a las

empresas del sector.

- La organizacion no estd explotando de

comunicacion interna y externa.

- La organizacion no tiene

la

mejor

los contactos adecuados entre

responsables de almacén y los responsables de ventas.

- Los procesos de atencién al cliente son de tipo reactivo.

- La organizacion esta aparentemente en su zona de confort.

- No se ha segmentado los vendedores.

manera Su

los

- Los roles del proceso de atencidn no consiguen la lealtad necesaria del

cliente.

- E

area de atencion al

promocionales o catalogos.

Tabla 2

Indicadores

cliente no tiene disponible muestras

VALORES
NOMBRE DEL FACTORES CALCULO CALCULO FRECUENCIA|ESTANDAR| FUENTE |INTERPRETACION
INDICADOR CRITICOS Y UNIDAD
MEDIDA
Numero de
Falta de buena L .
Numero de . capacitaciones UM % Existe un desface
capacitaciones atencion al entregadas / 1 Dep. ventas, de
cliente, servicio ANUAL 100% Dep. . L
al personal de deficiente del numero de 3 ersoanl incumplimiento
ventas capactaciones 33% P del 67%
personal o
planificadas.

Analisis: Se debe mejorar el proceso de capacitacion al personal de ventas
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Elaborado por Maestrante

VALORES
NOMBRE DEL FACTORES CALCULO
CALCULO ¥ UNIDAD | FRECUENCIA | ESTANDAR FUENTE INTERPRETACION
INDICADOR CRITICOS DE
MEDIDA
Cuellos de _ 1A, 96 AnUAL 108
Minutos de
Porcentaje de botella en 10 Existe un desface
) entrega reales /
tiempo en despachos, _ de
minutos de Dep. ventas | o
despacho retraso en entresa g incumplimiento
productos atencién al o g del 25%
planificados
cliente 125%
AMALISIS
Se debe mejorar el proceso de compras, despacho y atencidn al ciente
VALORES
NOMBREDEL | FACTORES CALCULO CALCULO FRECUENCIA | ESTANDAR FUENTE | INTERPRETACION
INDICADOR CRITICOS Y UNIDAD
MEDIDA
LA, % AMUAL 100%
. Mdmero de
MNumero de ) i 5 )
Leias Clientes quejas Existe un desface
auel insatisfechos, atendidas / g de
resueltas por ) Dep. ventas, | o
- fuga de ndmero de incumplimiento
atencidén al ) ) -
) clientes guejas recibidas del 37%
cliente
del cliente.
£3%
AMNALISIS
Se debe mejorar el proceso de revisar y atender las quejas a los dientes
VALORES
NOMBRE DEL FACTORES CALCULO CALCULO FRECUENCIA | ESTANDAR FUENTE INTERPRETACION
INDICADOR CRITICOS ¥ UNIDAD
MEDIDA
) . LA, AMUAL 100%
3 Evitar MNamero de
Mimero de 1 _
rmantener controles Existe un desface
controles de | ) ) 4
: inventarios de|  realizados / da
calidad alos . Dep. ventas, | o
duct productos con|  ndmero de incumplimiento
pro L_IC_ o8y fallay controles del 75%
servicios, . .
deficientes planificados.
25%
AMALISIS
Se debe mejorar el proceso de controles del inventario de la empresa,

A partir de los datos recopilados, es palpable la veracidad de lo descrito

anteriormente. Estos hallazgos destacan areas especificas que la empresa puede

abordar y mejorar, convirtiéndolos en valiosas oportunidades de crecimiento y

refinamiento.
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CAPITULO IV RESULTADOS
4.1 Propuesta de mejora

Para este estudio considerare como mejora de los procesos de atencion al cliente:

Preparar la preventa, venta y post venta.

Soporte técnico por ofrecer a los clientes.

Entrenar a los empleados encargados de la atencién al cliente.

Desarrollo de una propuesta digital.

4.2 Diagnostico

Para realizar el diagnéstico de este estudio se presenta un diagrama de flujo con el

macroproceso actual y propuesto.

Figura 1

Facturacion y cobro, ventas normales

PROINDUPET, DIAGRAMADEL PROCESO: FACTURACIONY COBRO, VENTAS NORVALES (MOSTRADOR)
EJECUCION REVISON ACCION
SECUENCIA Y FASES DEL FROCESO (a)

Mercaderia

Atiende, cotiza Ejecutarventa Cobro y registro Yerifica y coropida
pedidos clientes con: Factura, deventa entrega recibiday
Nota Venta y ertregada

Fuente manual administrativo Proindupet actual.
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Figura 2

Facturacion y cobro, ventas especiales

PROINDUPET, DIAGRAMADEL PROCESO: FACTURACION Y COBRO, VENTAS ESPECIALES GENTES,

SECUENCIA Y FASES DEL PROCESO (a@)

: Mercaderia
Atiende cotiza Comprar, ejecutar Caobro y registro Yerifica y
pedidos clientes, venta y Facturar deventa entrega con

especiales posventa

Fuente manual administrativo Proindupet actual.

Se presenta el diagrama de flujo con los cambios propuestos

Figura 3

Diagrama de flujo ventas

b
™ efectivoo |[=¢ Entrega
Empaque .
crédito

=| Loglstica

Elaborado por maestrante
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El proceso de pedido y entrega es fundamental en cualquier organizacion de
ventas y puede influir significativamente en la satisfaccion del cliente y en la eficiencia
operativa. Un entendimiento claro de cada etapa del proceso y la identificacion de
posibles desafios es esencial para garantizar un flujo de trabajo 6ptimo. A
continuacioén, se ofrece un analisis detallado del proceso presentado, destacando

posibles areas de mejora y problemas asociados en cada paso del flujo.

1. Recepcion de pedido del cliente:

o Falta de claridad en los detalles del pedido.

e Retrasos en la recepcion del pedido.

o Plataforma o sistema de recepcion de pedidos puede tener

fallos o ser ineficiente.

2. Revisar la disponibilidad del producto:

o Falta de inventario en tiempo real.

e Retrasos en la comunicacién entre ventas y almacén.

« Falta de una plataforma automatizada para verificar la

disponibilidad.

3. Informar al cliente el retraso de entrega:

« Comunicacion tardia o falta de ella.

« Falta de un sistema automatizado para notificaciones.

e El cliente podria cancelar el pedido debido a retrasos.

4. Enviar pedido a almacén para su preparaciéon y facturacion:
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e Retrasos en la preparacion del pedido.

« Errores en la facturacion o en la preparacién del pedido.

« Falta de coordinacion entre ventas y almaceén.

5. Empaque:

« Empaque inadecuado que no protege el producto

adecuadamente.

o Falta de materiales de empaque.

« Falta de normas de empaque sostenible o ecoldgico.

6. Cobro efectivo o crédito:

o Retrasos en el procesamiento de pagos.

o [Falta de opciones de pago.

e Problemas de seguridad en transacciones en linea.

7. Entrega:

« Retrasos en la entrega.

o Dafos al producto durante el transporte.

« [Falta de opciones de seguimiento en tiempo real para el cliente.

8. Logistica:

« Falta de planificacion de rutas eficientes.

« Falta de coordinacion entre almacén y transporte.

o Costos elevados debido a la falta de optimizacion logistica.
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Estas areas identificadas representan solo una fraccion de las posibles
oportunidades de mejora y desafios inherentes en cada etapa del proceso. Para
brindar soluciones efectivas y adecuadas, es esencial tener una comprension
detallada y en profundidad del contexto operativo y las dinAmicas actuales de la
empresa. Solo asi se podran formular recomendaciones precisas y ajustadas a sus

necesidades.

4.3 Disefo de la mejora

Se presenta la propuesta de mejora de atencion al cliente para la empresa
Proindupet Cia. LTDA., para lo cual se va a desarrollar un estudio de los problemas
gue despliega actualmente la empresa en la atencidén al cliente, para lo cual se
analizara reformulacion politicas y normas de atencion al cliente, como mejoras en el
marketing y desempefio en el departamento de ventas principalmente, mejora de

visitas y beneficios a los clientes.

Para este estudio se utilizara analisis de cuestionarios, graficos, verificacion de
procesos actuales, hojas de calculo, formulas y otras herramientas que permita
establecer el disefio de mejora de atencién al cliente de la empresa. Una de las formas
de cuantificar el servicio al cliente es a través de una evaluacion realizada por los
clientes de cada uno de los servicios recibidos por parte del personal de la empresa

gue permitira identificar clientes satisfechos e insatisfechos.

4.4 Mecanismos de control

Alejandro Jauregui, indica lo siguiente:
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“Brindar un servicio al cliente excepcional puede ayudar a una empresa a ganar
clientes leales y aumentar la cantidad de personas que permanecen en la
empresa.”. (JAUREGUI JUAN, 2020)

“‘Las empresas deben considerar cinco elementos clave al monitorear sus
procesos de servicio al cliente. Estos incluyen la revision de los ciclos de
servicios, encuestas, evaluaciones de aptitud y analisis de estimulo”
(JAUREGUI JUAN, 2020)

El andlisis propuesto establece una solida fundacion de datos iniciales. Esta
base no solo es esencial, sino también instrumental para cuantificar aspectos
especificos y sumergirse en un analisis mas profundo y detallado del sistema de

atencion al cliente que la empresa actualmente tiene en marcha.

Revision de los ciclos de servicio:

Consiste en establecer dos elementos fundamentales.

Las tendencias transitorias de la necesidad de atencion de los compradores:

“‘Determinar las carestias del cliente, bajo medidas de ciclos de atencién.”
(JAUREGUI JUAN, 2020). Proporcionar nuevas opciones de atencién es mas
facil cuando sabe lo que le importa a nuestro cliente. Esto debe tenerse en

cuenta al recopilar informacién sobre sus preferencias de atencion.

4 5. Resultados
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4.5.1 Calculo de poblacién y muestra

La poblacion encuestada en este estudio consiste en un total de 114 clientes
recurrentes de la ferreteria. Para determinar el tamafio de la muestra, se utilizé6 una
formula estadistica que considera un nivel de confianza del 95% y un margen de error

del 5%. La férmula aplicada para calcular la muestra es la siguiente:

Tomado de Pita Fernandez S.

up=Z X P

Pox% (s., 1996) (S., Fisterra.com, 1996)

72, =1,96 x 1,96

_ 3,8416 X 0,05 X 0,95
0,0016

n=114,0475

n= 114 muestra

Por lo tanto, se encuesto a 114 clientes recurrentes de la ferreteria, siguiendo
esta formula y utilizando un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.
La encuesta se llevo a cabo en un periodo de tiempo especifico que puede ser
proporcionado segun los detalles del estudio, como parte de la metodologia de

investigacion.

Resultados de la encuesta dirigida a los directivos de la empresa y a los

empleados debidamente identificados del area de atencion y servicio al cliente.
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4.5.2. Cuestionario aplicado a directivos

¢,Cuando la empresa contrata personal realiza actividades de induccion para
gue puedan identificarse con la misma?
Tabla 3

Induccién empleados

DESCRIPCION SECUENCIA PORCENTAIJE

Si 8 57%
No 6 43%
TOTAL 14 100%
Figura 4

Induccion empleados nuevos
Induccion empleados nuevos

No

—

Elaborado por: Maestrante

Existe un area de oportunidad importante en la induccién de personal dedicado
a la venta, dado que el 43% no ha pasado ese proceso. Mejorando la induccién la
empresa y principalmente al departamento de ventas nos ayudara a socializar,
orientar, ejercitar, formar y fidelizar al empleado con la empresa de una manera

coordinada y formal, lo que dard como una mejora a la atencion al cliente.

¢La administracion de la empresa planifica capacitaciones técnicas y de trato

al cliente para el personal de la empresa?
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Tabla 4

Capacitaciones técnicas

DESCRIPCION SECUENCIA PORCENTAIJE

Si 9 64%
No 5 36%
TOTAL 14 100%
Figura 5

Capacitaciones técnicas

Capacitaciones Técnicas

= No

’ si

Elaborado por: Maestrante

Se denota un porcentaje importante del 36% que no ha pasado por una
capacitacion técnica para atender a clientes especializados del sector petrolero. Las
organizaciones que invierten en la capacitacion y formacion de sus empleados logran
la fidelizacion con la empresa de los clientes porque estos buscan una asistencia

técnica que solvente sus necesidades.

¢,Con qué frecuencia capacita a los colaboradores de atencién al cliente para

gue estos tengan un buen desempefio?

65



Tabla 5

Frecuencia de capacitacion en atencion al cliente

DESCRIPCION SECUENCIA PORCENTAIJE

Una vez al afio 4 29%
Dos veces al afio 5 36%
Tres veces al afo 0 0%
Nunca 5 36%
TOTAL 14 100%
Figura 6

Frecuencia de capacitacion en atencion al cliente

Frecuencia capacitacion atencion
al cliente

= Dos veces al afio
28%
Nunca
’ = Tres veces al afio

= Una vez al afio

Elaborado por: Maestrante

Se considera que la capacitacion al personal debe ser por lo menos dos veces
al aflo y observamos que solo el 36% realiza capacitaciones con esta frecuencia, por
lo tanto, existe un porcentaje importante que no esta accediendo a esta capacitacion
técnica. Al mantener la empresa programas de capacitacion en tiempos definidos
refuerza a la organizacion para conducir a una mayor rentabilidad y fomentar
cualidades hacia el logro de los objetivos empresariales como la de entregar una

mejor atencion al cliente.
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¢La administracion de la ferreteria considera que brinda un buen servicio en el

proceso de atencion al cliente?

Tabla 6

Proceso de atencion al cliente

DESCRIPCION SECUENCIA PORCENTAIJE

Si 9 64%
No 5 36%
TOTAL 14 100%
Figura 7

Proceso de atencion al cliente

Proceso de atencidn al cliente

= No

’/ s
Elaborado por: Maestrante

Se destaca que la misma administracion del negocio admite que no hay un

buen proceso de atencion al cliente, lo que confirma la problematica identificada.

¢La administracion determina algun tipo de control para evaluar si los

colaboradores de la organizacion estan facilitando un servicio al cliente de calidad?

Tabla 7

Evaluacion colaboradores

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIJE

Si 8 57%
No 6 43%
TOTAL 14 100%
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Figura 8

Evaluacion colaboradores

Evaluacion colaboradores

= No

Si

Elaborado por Maestrante

Otra alternativa de mejora se encuentra en la respuesta de esta pregunta dado
gue el 43% no tiene un control que permita observar si se esta entregando un buen

servicio al cliente y al no existir un control no existe una mejora en este proceso.

¢, Se toma en cuenta las opiniones, quejas y sugerencias de los colaboradores
con respecto a las necesidades del cliente para la toma de decisiones con relacion al
servicio que entrega la empresa?
Tabla 8

Opiniones, quejas y sugerencias

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Si 6 43%
No 8 57%
TOTAL 14 100%
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Figura 9

Opiniones, quejas y sugerencias

Opiniones, quejas y sugerencias

= No

i’

Elaborado por: Maestrante

No se esta tomando en cuenta 57% de las sugerencias y quejas de los
colaboradores lo que es una importante oportunidad de mejora ya que los

trabajadores son los que tienen mas cercania al cliente y conocen sus necesidades.

¢, Como mide la empresa la satisfaccion o quejas de los clientes del servicio

brindado?

Tabla 9

Método de medicién de satisfacciéon del cliente

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIJE
Ninglin método

de medicién 5 36%
Enlace en la
pagina web 3 21%

Cuaderno de
quejas 2 14%

Comunicacién
telefdnica de

retroalimentacion
2 14%
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Entrevistas
personales con

clientes

seleccionados 2 14%
TOTAL 14 100%
Figura 10

Método de medicion de satisfaccion del cliente

Método de medicion de satisfaccion del
cliente

= Comunicacion telefénica
de retroalimentacion

Cuaderno de quejas

I = Enlace en la pagina web
= Entrevistas personales
con clientes seleccionados
= Ninguin método de
medicién

Elaborado por: Maestrante

Como se observa el servicio de percepcion de atencion a los clientes se
encuentra muy disperso, pero resaltamos que no hay ningan método de medicion con

el 36% lo que ocasiona que no exista una mejora en el servicio de atencion al cliente.

¢, Cuando se establece o0 se presenta un problema con el cliente o consumidor como
se soluciona?
Tabla 10

Solucién de problemas

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIJE

Cambio de

producto 5 36%
Buscar

alternativas de

solucidn 3 21%
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Aplicar garantia

del producto 4 29%
Devolucién

mediante Nota de

Crédito 2 14%
TOTAL 14 100%
Figura 11

Solucion de problemas

Solucion de problemas

=
=

= Aplicar garantia del
producto

Buscar alternativas
de solucion

-
o

Elaborado por: Maestrante

Analizando estas respuestas se pudo identificar que los cambios de producto
y aplicacion de garantias o devoluciones mas correspondian al producto en si mismo

gue en la atencion al cliente.

¢ Se realizan reuniones de trabajo para solucionar problemas relacionados con
la atencion al cliente?
Tabla 11

Solucién de problemas internos

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Si 6 43%
No 8 57%
TOTAL 14 100%
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Figura 12

Solucion de problemas internos

Solucion de problemas internos

= No

S

Elaborado por: Maestrante

Como el 57% manifiesta que no se esta reuniendo para ver los problemas
asociados al servicio de atencion al cliente entonces no se esta atacando estos
problemas. Cabe recalcar que es importante que la empresa realice reuniones de
trabajo para buscar soluciones oportunas y alcanzables para que el cliente se sienta

satisfecho y a gusto del servicio recibido en la empresa.

¢, La administracion ha analizado que experiencia vive el cliente en la ferreteria?
Tabla 12

Experiencia del cliente

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Si 10 71%
No 4 29%
TOTAL 14 100%
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Figura 13

Experiencia del cliente

Experiencia del cliente

= No

Si

Elaborado por: Maestrante

Si se esta preguntando a los clientes, sin embargo, encontramos un 29% que
denota falta de continuidad en conversar con los clientes importantes. Se debe
considerar que la comunicacién que la empresa mantiene con los clientes es lo que

permite tener una retroalimentacion del servicio ofrecido.

¢ Considera que, si se mejora el servicio y atencion al cliente, mejorarian las

ventas de la empresa?

Tabla 13

Mejora de ventas

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Si 12 86%
No 2 14%
TOTAL 14 100%
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Figura 14

Mejora de ventas

Mejora de ventas

>

= No

Si

Elaborado por: Maestrante

La gran mayoria de los ejecutivos consideran que mejoraria las ventas dado
gue los clientes también buscan una buena atencion, esto causaria que el cliente

vuelva.

¢ Considera que la ferreteria mantiene un stock adecuado de mercaderia para

satisfacer las necesidades del cliente?

Tabla 14

Stock adecuado

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Si 6 43%
No 5 36%
A veces 3 21%
TOTAL 14 100%
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Figura 15

Stock adecuado

Stock adecuado

» = A veces

No

u S

Elaborado por: Maestrante

Se muestra que el 50 % de los clientes que visitan la empresa indican que no
se mantiene un stock adecuado. Convirtiéendose en una debilidad de la compaiiia

debido a que no se satisface las necesidades del cliente en el momento adecuado.

Tomando en cuenta los datos obtenidos en la encuesta dirigida a los directivos
de la empresa y a los empleados del area de estudio, se evidencia que la empresa
no tiene un buen proceso de induccién para los empleados, los empleados no
mantienen una adecuada capacitacion técnica de los productos que ofrece la
empresa y en servicio de atencion. Lo que ocasiona un malestar por parte del cliente

al momento de solicitar una asesoria acerca de los productos que la empresa ofrece.

Los directivos de la empresa al no tomar en cuenta las quejas y sugerencias por
parte de los clientes y ejecutivos ocasiona que la empresa continue realizando los
mismos errores, lo que ocasiona una inconformidad de los clientes. Ademas, la falta

de stock es uno de los problemas de insatisfaccién por parte de los clientes lo que
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con lleva a que muchas de las veces se busque otras alternativas, perdiendo la

empresa la oportunidad de ofrecer su servicio.

4.5.3 Cuestionario aplicado a clientes

Para aplicar y analizar el cuestionario de clientes se establece una muestra por
conveniencia aplicada a clientes recurrentes de la ferreteria y por conveniencia se ha
previsto tener un poco mas de clientes al por mayor que clientes al por menor dado

gue estos son los que mas demanda y mas exigencia tienen por parte de la compafiia.

La formula aplicada para calcular la muestra es la siguiente:

Tomado de Pita Fernandez S.

wo. Z24XP

==X (S, 1996) (S., Fisterra.com, 1996)

Z?, =196 x 1,96

n= 3,8416 X 0,05 X 0,95
0,0016

n=114,0475

n= 114 muestra

Z%,. = es 1,96x1,96 (ya que la seguridad es del 95%
Po= Proporcién esperada en este caso 5%
Qo= (1-P) en este caso 95

d* = Precision (en este caso deseamos un 4%)
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Resultados de la encuesta dirigida a los clientes mayoristas y minoristas de la

empresa, andlisis y propuesta de mejora en lo que percibe directamente el cliente.

¢, Como calificaria usted la atencion recibida al momento de adquirir productos

de esta empresa ferretera?

Tabla 15

Atencion percibida por el cliente

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Mala 23 20%
Regular 20 18%
Buena 54 47%
Excelente 17 15%
Total 114 100%
Figura 16

Atencion percibida por el cliente

Atencion percibida por el cliente

0,
= Buena

Excelente
= Mala

m Regular

\ﬁ

Elaborado por: Maestrante

Se observa que los clientes consideran que el servicio es malo y regular,
sumando un 38%, lo que es preocupante, lo mismo que se ha venido analizando y
diagnosticando. Es muy importante que se le entregue al cliente una atencién

adecuada y un servicio oportuno, el valor agregado a este proceso es el conjunto de
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caracteristicas adicionales que constituye una de las principales e importantes

herramientas.

¢ La asesoria que recibié por parte del personal fue?

Tabla 16

Asesoria

DESCRIPCION SECUENCIA PORCENTAIJE

Mala 25 22%
Regular 20 18%
Buena 52 46%
Excelente 17 15%
Total 114 100%
Figura 17
Asesoria
Asesoria

« ® Buena

Excelente

= Mala

\~ m Regular

Elaborado por: Maestrante

El porcentaje de no asesoria se eleva a un 39%, en ese sentido se observa
gue el personal no esta solucionando los problemas de los clientes lo que ya se ha
evidenciado en las primeras entrevistas a los ejecutivos de la firma. Siendo este una
parte importante en el proceso de venta para causar en el consumidor una apariencia

sobre la empresa, que puede ser positiva 0 negativa.
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¢, Recomendaria a sus conocidos que se acerquen a la ferreteria?

Tabla 17

Recomendacioén a otros clientes

DESCRIPCION SECUENCIA PORCENTAIJE

Si 66 58%
No 48 42%
TOTAL 114 100%
Figura 18

Recomendacion a otros clientes

Recomendacion a otros clientes

>

= No

Si

Elaborado por: Maestrante

El 42% de los clientes indican que no recomendarian el servicio de la ferreteria
lo que también es una situacion alarmante dado que es una cantidad muy alta que no
desea referenciar a la ferreteria lo que nos confiere tener una gran oportunidad de

mejora.

¢ La atencion a los clientes es oportuna?
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Tabla 18

Atencion oportuna

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Si 50 44%
No 64 56%
TOTAL 114 100%
Figura 19

Atencion oportuna

Atencidn oportuna

= No

Si

Elaborado por: Maestrante

El 56 % de los clientes indica que la atencidon no es adecuada convirtiéndose
en una debilidad para la empresa, la misma que debe ser trabajada y desarrollada en

el proceso de atencion al cliente.

¢ Considera que el personal de la ferreteria le brinda la asesoria técnica

adecuada?

Tabla 19

Asesoria técnica

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE
Si 74 65%
No 40 35%
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TOTAL 114 100%

Figura 20

Asesoria técnica

Asesoria Técnica

= No

Si

Elaborado por: Maestrante

El 35% de los clientes indica que la asesoria técnica no es la adecuada, siendo
esto un porcentaje muy alto convirtiéndose en uno de los puntos de mejora por parte

de la empresa.

¢, Qué nuevos canales de atencion al cliente considera que se pueden

implementar?

Tabla 20

Canales de atencion

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Paginas web 30 26%
Redes sociales 48 42%
Ambos 36 32%
TOTAL 114 100%
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Figura 21

Canales de atencioén
Canales de atencion
= Ambos

/ Paginas web

= Redes sociales

Elaborado por: Maestrante

El chat y la implementacién de redes sociales como Facebook, Instagram,
entre otros se debe hacer mediante referentes para poder llegar a sus clientes de una

manera mas rapida.

¢, Qué aspectos del servicio al cliente se puede mejorar?

Tabla 21

Mejora de servicio al cliente

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Despacho a

tiempo 20 18%
Actitud en el

momento de

atender 14 12%

Instalaciones
adecuadas y facil

acceso 30 26%
Variedad de

productos 50 44%
Total 114 100%
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Figura 22

Mejora de servicio al cliente
Mejora servicio al cliente
= Actitud en el momento de
W atender
Despacho a tiempo

= Instalaciones adecuadas y
facil acceso

= Variedad de productos

Elaborado por: Maestrante

Se muestra que el 44 % de los clientes solicitan tener una mayor variedad de
productos ampliando las lineas para el sector de la construccién, agroindustria y

personas naturales.

¢,Cudles son las cualidades que usted considera mas importantes en el servicio

al cliente?

Tabla 22

Cualidades en el servicio al cliente

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Rapidez 32 28%
Honestidad 36 32%
Interés por el

cliente 20 18%
Comunicacion 26 23%
Total 114 100%
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Figura 23

Cualidades en el servicio al cliente
Cualidades en el servicio al cliente
» = Comunicacién
‘ Honestidad
= |nterés por el
cliente

= Rapidez

Elaborado por: Maestrante

Dado que los clientes quieren rapidez, honestidad, interés por su pedido y
buena comunicacién el plan de capacitacion a los empleados debe ser por lo menos
3 veces afo se debe dar prioridad a la honestidad en la propuesta de servicio que se
va a brindar, la velocidad de atencién de los pedidos, el interés por las necesidades

del cliente y la comunicacion continua con dichos clientes.

¢, Considera que las instalaciones de la ferreteria son limpias, ordenadas con

buena iluminacion?

Tabla 23

Instalaciones

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Si 70 61%
No 44 39%
TOTAL 114 100%
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Figura 24

Instalaciones

Instalaciones

= No

/ s

Elaborado por: Maestrante

Las instalaciones deben mejorar porque coadyuvan a una buena atencion al
cliente. Tomando en cuenta que el 39% de los clientes indican que no son buenas.
La empresa debe considerar que las instalaciones no son solo el espacio fisico donde
se entrega la atencion y servicio al cliente, sino también el lugar donde se desenvuelve
y se lleva a cabo el proceso de ventas y despacho. Por lo tanto, es importante que se

considere el disefio adecuado de las instalaciones y distribucién de la empresa.

¢, Como te enteraste de los productos y servicios ofrecidos por Proindupet?

Tabla 24

Canales de difusion

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIJE

Recomendaciones 35 31%
Visita ala

ferreteria 34 30%
Publicidad 45 39%
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TOTAL 114 100%

Figura 25

Canales de difusién

Canales de difusion

-

= Publicidad

Recomendaciones

/ = Visitaala

ferreteria

Elaborado por: Maestrante

Los clientes se han direccionado a la empresa por su publicidad,
recomendaciones y visita a la ferreteria, se observa que se tiene un area de
oportunidad mediante el uso de tecnologia y redes sociales para hacer conocer el

servicio y productos que ofrece la empresa.

¢ Los articulos de la ferreteria estan ordenados segun su utilidad?

Tabla 25

Orden de acuerdo con su utilidad

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Si 68 60%
No 46 40%
TOTAL 114 100%
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Figura 26

Orden de acuerdo con su utilidad

Orden de acuerdo con su utilidad

= No

Si

Elaborado por: Maestrante

Observando los resultados nos indica que se puede realizar mejoras dentro de
la empresa ya que los clientes manifiestan en un 40% que los productos no se

encuentran ordenados y clasificados segun su concepto y utilidad.

¢Usted volveria a comprar en esta empresa ferretera tomando en

consideracion el servicio que le hemos prestado?

Tabla 26

Recompra

DESCRIPCION SECUENCIA  PORCENTAIE

Si 70 61%
No 44 39%
TOTAL 114 100%
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Figura 27

Recompra

Recompra

= No

Si

o

Elaborado por: Maestrante

El 39% de los clientes considera no volver a la ferreteria indicando que no se
le ofrecié en un buen servicio al momento de su visita. Ratificando la problematica
gue tiene la empresa en atencion al cliente. En los resultados obtenidos en las
encuestas realizadas a los clientes, se puede evidenciar una insatisfaccion por parte
de los mismos, debido a que los empleados de la empresa no les dan una solucion a
sus necesidades percibiéndose esto como una mala atencion de servicio al cliente.
Evidenciando una falta de capacitacién de los empleados. Hace falta publicidad en
redes sociales, paginas web lo que se convierte en un area de oportunidad para la

empresa.

4.5.4 Propuesta de valor

Este estudio considera que una propuesta de valor es una carta de

presentacion que debe ser pensada con el andlisis en lo que vive nuestro cliente los
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distintos beneficios del negocio, producto o servicios que la empresa ofrece. Se debe
pensar que la empresa debe satisfacer las necesidades del cliente, dando a conocer

los productos y servicios de una manera mas oportuna y eficiente.

Cuando un cliente se encuentra en la decisién de escoger un proveedor, uno
de los factores determinantes es la calidad de la atencién brindada durante todo el
proceso de compra. Ademas, es esencial destacar la importancia del servicio
postventa y el continuo respaldo que la empresa proporciona, asegurando que sus

necesidades y preocupaciones sean atendidas adecuadamente.

Este plan de mejoramiento en el servicio y atencion al cliente, es un
instrumento que pretende llevar a la empresa al progreso y propender por un servicio,
con caracteres de calidad, capacitacion, oportunidad, comunicacién eficiencia,
eficacia y efectividad; por lo tanto el presente plan de mejora de servicios y atencion
al cliente como parte de la evaluacion en términos de entornos externos e internos,
con contenidos objetivos claros y creativos que pretende generar la empresa
buscando posicionar a sus consumidores y ayudarles a resolver los problemas que

los consumidores tienen.

Para que la empresa de paso a este estudio debe analizar las estrategias a

implementar y considero que son las siguientes:

Estrategia de diferenciacion
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Objetivo: Atraer nuevos clientes ofreciendo un servicio rapido y eficiente a través del

uso herramientas digitales.

Tareas:

La utilizacién de herramientas digitales incrementando una persona dentro del
area de comercializaciébn que se encargard de realizar marketing digital con la
elaboracion de una pagina web la misma que nos permitird estar mas cerca de los

clientes ofreciendo un mejor servicio en promocion, ventas y despacho.

Contar con asesoramiento técnico gratuito en los productos que se tiene para
ofertar a los clientes. Este asesoramiento debe ser realizado por el personal del area
comercial los mismos que deben estar capacitados para poder solventar las
inquietudes y recomendar de una manera mas eficaz a los clientes. Es por esto que

el personal debe capacitarse en la parte técnica y servicio.

Ampliar las estrategias de promocién y publicidad, al atraer nuevos clientes y
fidelizar a los antiguos en el negocio, es importante entregar la informacion necesaria
para que pueda satisfacer sus necesidades utilizando estrategias modernas de

promocién y publicidad.

Objetivo: Ofrecer los diferentes productos ferreteros, petroleros, construccion y

agroindustria.
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Tareas:

Es esencial para cualquier empresa asegurar que el producto sea entregado
de manera oportuna, cumpliendo con las expectativas de tiempo del cliente. Una
entrega puntual no solo refleja profesionalismo, sino que también fortalece la

confianza del cliente en la empresa, asegurando una relacién duradera y satisfactoria.

La estrategia principal es realizar visitas directas a nuestros principales clientes
en el sector petrolero, brindando un exclusivo servicio de asesoria técnica. Ademas,
buscamos ampliar nuestra base de clientes mediante visitas en campo y potenciando
nuestra presencia digital a través de la pagina web, facilitando la interaccion y

accesibilidad para posibles clientes.

El uso de material publicitario y medios modernos de comunicacion nos
permitira hacer conocer los productos y servicios que ofrece la ferreteria de una
manera mas rapida y oportuna donde el cliente va a poder interactuar de manera

virtual con un asesor comercial que tendra la capacidad de solventar sus inquietudes.

Es importante que los clientes conozcan sobre los productos y servicios que
se comercializan y entrega la ferreteria, ademas el cliente debe tener la confianza
para dar a conocer sus quejas Yy sugerencias las mismas que la empresa debe

solventar y hacer sentir al cliente que es importante. Estas quejas y sugerencias
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deben estar en conocimiento por el jefe inmediato el mismo que debe dar una

retroalimentacion al personal para realizar la mejora en atencion al cliente.

Estrategia de programas de capacitacion

Obijetivo: Capacitar al personal para mejorar el servicio y atencién al cliente.

Tareas:

Implementar un programa de capacitacion general y especifico de acuerdo con
la actividad que realiza en la empresa. Esta capacitacion a los empleados juega un
papel fundamental para el logro de tareas y proyectos, principalmente de atencion y
servicio al cliente, por cuanto es la causa mediante el cual las y los empleados
adquieren los conocimientos necesarios, nuevas herramientas intelectuales de
trabajo, habilidades y actitudes para interactuar en el entorno laboral como de

atencion al cliente y cumplir con el trabajo que se les encarga.

Realizar evaluaciones de desempefio para analizar los resultados con los
empleados, entrenar al personal en el uso de nueva tecnologia para controlar la

atencion y servicio al cliente.

Estrategia de posicionamiento.

Objetivo: Crear una percepcion positiva en la mente consumidor respecto a la

competencia.
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Acciones:

Nuestra estrategia se centra en diferenciarnos claramente de la competencia
a través de una atencién al cliente inigualable y un servicio de excelencia. Estamos
en un proceso constante de mejora y refinamiento de la imagen de nuestro negocio.
Ademés, estamos enfocados en aumentar el valor afiadido que ofrecemos y en

identificar ventajas competitivas que nos posicionen de manera Gnica en el mercado.

Alianzas estratégicas.

Objetivos: Formar alianza con los proveedores que ayuden a la competitividad

y al fortalecimiento de la empresa.

Acciones:

Realizar alianzas estratégicas con proveedores para poder ofrecer el servicio

de entrega en menos tiempo.

Mantener calidad de los productos que se encuentran en la ferreteria.

Disponer un stock minimo de los productos que se ofrecen en la ferreteria.

Con estas alianzas estrategias poder incursionar en nuevos mercados como la

construccion agroindustria y natural esto nos permitird incrementar nuestro mercado.

Mejorar y ordenar las instalaciones de la empresa facilitando el uso de esta por
parte del cliente. Manteniendo los productos ordenados de acuerdo con su concepto

y utilidad.
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4.5.5 Propuesta de actividades

Actividades | Area Descripcion | Presupue | Tiempo | Resultado
responsabl sto de esperado
e estimado | ejecuci | (meta)
on
Investigacion | Departame | Realizar una | 250$ 2 meses | Obtener una
y andlisis de | nto de | investigacion comprensioén
clientes investigacio | en completa de
n profundidad las
desarrollo. | para preferencias
comprender y demandas
las de los
necesidades clientes.
y .
expectativas
de los
clientes
recurrentes
de la
ferreteria.
Disefo e | Departame | Desarrollar y | 950$ 6 meses | Mejora
implementaci | nto de | aplicar significativa
on de | marketing y | estrategias en la
estrategias servicio al | basadas en satisfaccion
cliente. los hallazgos del cliente y
de la el aumento
investigacion de ventas en
para mejorar un 15%.
el servicio al
cliente y la
satisfaccion.
Seguimiento | Departame | Establecer 800% Continu | Mantener vy
y Evaluacion | nto de | un sistema 0 mejorar
Continua control de | de constanteme
calidad seguimiento nte la calidad
y evaluacion del servicio y
para la
monitorear la satisfaccion
efectividad del cliente.
de las
estrategias
implementad
as.
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Métodos de control de la propuesta

1.

Indicadores clave de desempefio (KPI): Establecer y seguir de cerca los KPI
relacionados con el servicio al cliente y las ventas, como la tasa de satisfaccion
del cliente, el indice de retencién de clientes, el aumento en el volumen de

ventas y la rentabilidad.

Encuestas de satisfaccion trimestrales: Realizar encuestas de satisfaccion
trimestrales a los clientes para recopilar sus opiniones y comentarios sobre la
calidad del servicio y los productos. Evaluar estos resultados periodicamente

para identificar areas de mejora y oportunidades de satisfaccion del cliente.

Auditorias de procesos: Programar auditorias regulares de los procesos de
servicio al cliente para evaluar la coherencia y eficacia de la implementacion
de las estrategias. ldentificar cualquier desviacion de los procedimientos

establecidos y tomar medidas correctivas de inmediato.

Reuniones de revision periddicas: Organizar reuniones regulares con los
equipos responsables de la implementacion de las estrategias, incluyendo al
personal de ventas, servicio al cliente y marketing. En estas reuniones, se
analizaran los avances, se discutiran los desafios y se propondran soluciones

para mejorar el desempernio.
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CAPITULO V DISCUSION Y SUGERENCIAS

5.1 Recomendaciones

— Se recomienda al Gerente y administradores de la empresa considerar lo
propuesto para mejorar la atencion al cliente.

— La empresa debe mejorar la publicidad con el uso de redes sociales y pagina
web interactiva con el objetivo de mejorar la comunicacion de nuestros clientes
con la empresa.

— Mantener y mejorar constantemente los valores de la empresa hacia los
clientes internos y externos.

— Mejorar el servicio de logistica y entrega oportuna a los clientes considerando
el volumen de compra y tipo de mercaderia.

— Ofrecer en las ventas descuentos atractivos permanentes principalmente a los
clientes frecuentes.

— Estudiar la posibilidad de entregar promociones por la compra de un producto,
regarle otro de la misma linea dependiendo del valor de la venta.

— Mediante la web y servicio telefénico ofrecer a los clientes promociones y
novedades de productos nuevos a los clientes principalmente a los clientes
frecuentes.

— Utilizar de mejor manera todos los medios publicitarios para promover los
productos, herramientas que ofrece la ferreteria.

— Mejorar las estrategias de eventos de capacitacion con el objetivo de contar
con un personal “capacitado para una mejor atencién al cliente.

— Mejorar la atencién al cliente y direccionarle para que presente quejas y

recomendaciones para mejorar la atencion al cliente.
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— Capacitar al personal en el uso de tecnologia para el manejo de inventario, con
el objeto de que en forma oportuna mantener un stock de mercaderias para
atencion al cliente.

— Mejorar las estrategias de posicionamiento de la empresa.

— Buscar alianzas estratégicas con los proveedores que ayuden a la
competitividad y al fortalecimiento de la empresa.

— Es importante que la administracion busque fidelizar a los clientes que es un
factor importante para construir un negocio a mediano y largo realizando
esfuerzos para atraer un gran conjunto de clientes y empezar de cero cada
afo.

— Ayudar alos clientes a resolver problemas que tienen o hacerles el trabajo mas
eficiente, es lo que hace que una empresa 0 negocio y estas puedan
mantenerse a lo largo de los afos.

— Buscar abastecimiento de los productos, buscando buenos precios, calidad y
entrega oportuna de los productos.

— Estudiar y mejorar el conjunto de métodos, estudios y técnicas que tienen como
objeto mejorar y ayudar la comercializacion de un producto, considerando que
el marketing es importante para mejorar las negociaciones y lanzamiento de
productos nuevos y existentes.

— Mejorar y trabajar conjuntamente para entre bodega ventas y financiero para

establecer stocks minimos y maximos de los productos.

Es importante que la administracion de la empresa considere que sin clientes no
existe ningln negocio que valga. Por lo que es importante es mantener siempre la

complacencia y satisfaccion del cliente.
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5.2 Conclusiones

Para implementar una estrategia efectiva, es crucial conocer a fondo a los
clientes. Esto permite abordar de manera precisa los requerimientos y posibles fallas
en los servicio y atencion. Al comprender sus necesidades, se puede adaptar y
mejorar continuamente. Toda esta informacion no solo refleja el desempefio de
nuestro servicio, sino también la dedicacién y el compromiso de la empresa hacia la

satisfaccion de los clientes.

Una correcta aplicacion de las estrategias competitivas de servicio y atencion
al cliente interviene positivamente en los volumenes de ventas en la ferreteria, ya que
si se orientan y practican estrategias se logra un posicionamiento como organizacion

lider dentro del mercado ferretero.

Las implementaciones de estrategias de servicio y atencion al cliente son de
considerable importancia para la satisfaccion de los clientes para lograr su fidelizacion
de igual manera detallar con un plan de objetivos, metas y politicas de la empresa en
forma coherente para lograr el posicionamiento y mejorar la rentabilidad de la

empresa.

En la empresa se utilizan estrategias para vender los productos que ofertan al
mercado como son: precio menor que las demas ferreterias, entrega del producto al
cliente después de haber cancelado o registrado el crédito de la factura, entregar

calidad de los productos, mejorar la infraestructura de la ferreteria para tranquilidad
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los clientes. Todos estos parametros deben ser analizados y mejorados en busca del

bienestar de los clientes.

A través de los resultados obtenidos mediante los instrumentos aplicados se
lleg6 a la conclusion de que la publicidad, comunicacion y capacitacion son
importantes no solo para ser acreditados sino reconocidos dentro del mercado esta
misma debe ir de la mano con las necesidades que presenta los clientes potenciales
para conseguir lo mismo deben realizar un andlisis de clientes y asi realizar las
estrategias que permitan el mejor funcionamiento de la compafia, asimismo

solucionar los rendimientos de servicio y atencion al cliente.

En resumen, los hallazgos de esta investigacion sugieren utilizar las
herramientas digitales para tener una mejor comunicacién con el cliente, la empresa
debe implementar las estrategias propuestas para mejorar el servicio de atenciéon al
cliente y conseguir la fidelizacion de los clientes logrando un posicionamiento

importante en el mercado.

Se ha reconocido que el uso de la publicidad y, en particular, la
implementacion del marketing digital, es esencial no solo para ganar visibilidad en el
sector petrolero. Es una herramienta valiosa para llegar a una audiencia mas amplia
y diversa, especialmente en otros sectores econémicos emergentes en la region. A
medida que estos sectores contindan creciendo y evolucionando, es crucial que las
empresas adopten estrategias de marketing digital robustas para mantenerse

competitivas y relevantes en un mercado en constante cambio.
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Durante el dltimo afio, la empresa ha experimentado un aumento notable en
las ventas de productos ferreteros gracias a la implementacion de sus estrategias de
servicio al cliente. El volumen de ventas se ha incrementado en un 20%, lo que
representa un aumento significativo en los ingresos de la empresa. Ademas, se ha
logrado una tasa de retencion de clientes del 85%, lo que demuestra la efectividad de
sus estrategias para fidelizar a su base de clientes existente.

En cuanto a la inversion en marketing digital, la empresa destin6d el 10% de su
presupuesto anual a campafias publicitarias en linea. Esto ha resultado en un
aumento del 30% en el trafico del sitio web y un incremento del 25% en las
conversiones en linea. Estos numeros indican claramente el impacto positivo que
tiene el marketing digital en la visibilidad y la adquisicion de nuevos clientes, no solo
en el sector ferretero, sino también en otros sectores econémicos emergentes de la
region. La inversion en capacitacion del personal también ha sido una inversion
rentable, ya que se ha experimentado una mejora del 15% en la calidad del servicio

al cliente, segun los datos recopilados en las encuestas de satisfaccion.
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ANEXOS

Anexo No. 1
Ruc
~ Certificado
Registro Unico de Contribuyentes
Razén Social Numero RUC
PROINDUPET CIA. LTDA. 1792228425001

Representante legal
+ ALVARADO LEON WILMER OSWALDO

Estado Régimen

ACTIVO REGIMEN GENERAL

Fecha de registro Fecha de actualizacién Inicio de actividades
24/12/2009 27/110/2021 08/12/2009

Fecha de constitucion Reinicio de actividades Cese de actividades
08/12/2009 Mo registra No registra

Jurisdiccion Obligado a llevar contabilidad
ZONA 9/ PICHINCHA / QUITO Sl

Tipo Agente de retencion Contribuyente especial
SOCIEDADES Sl NO

Domicilio tributario
Ubicacién geografica
Provincia: PICHINCHA Cantén: QUITO Parroquia: CENTRO HISTORICO

Direccién

Barrio: LA VICENTINA Calle: JOSE TOBAR Numero: E17-129 Interseccion: NATALIA
VELA Referencia: DIAGONAL A LA ESCUELA ODILO AGUILAR

Medios de contacto
Teléfono trabajo: 023228740

Actividades econémicas

+ E37000005 - SERVICIO PRIVADO DE TRATAMIENTO DE AGUAS RESIDUALES (INCLUIDAS AGUAS
RESIDUALES HUMANAS E INDUSTRIALES, AGUA DE PISCINAS, ETCETERA) MEDIANTE
PROCESOS FiSICOS, QUIMICOS Y BIOLOGICOS COMO LOS DE DILUCION, CRIBADO, FILTRACION,
SEDIMENTACION, ETCETERA

+ G46499602 - VENTA AL POR MAYOR DE PRODUCTOS DE LIMPIEZA.

+ G45300001 - VENTA AL POR MAYOR DE TODO TIPO DE PARTES, COMPONENTES, SUMINISTROS,
HERRAMIENTAS Y ACCESORIOS PARA VEHICULOS AUTOMOTORES COMO: NEUMATICOS
(LLANTAS), CAMARAS DE AIRE PARA NEUMATICOS (TUBOS). INCLUYE BUJIAS, BATERIAS,
EQUIPO DE ILUMINACION PARTES Y PIEZAS ELECTRICAS. .

+ G465101 - VENTA AL POR MAYOR DE COMPUTADORAS Y EQUIPO PERIFERICO.

+ 46632101 - VENTA AL POR MAYOR DE ARTICULOS DE FERRETERIAS Y CERRADURAS:
MARTILLOS, SIERRAS, DESTORNILLADORES, Y OTRAS HERRAMIENTAS DE MANO, ACCESORIOS

Y DISPOSITIVOS; CAJAS FUERTES, EXTINTORES.
« G466913 - VENTA AL POR MAYOR DE SUSTANCIAS ADHESIVAS.

12

www.sri.gob.ec
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Razén Social Ndamero RUC
PROINDUPET CIA. LTDA. 1792228425001
Establecimientos

Abiertos Cerrados

3 1

Obligaciones tributarias

» ANEXO DE DIVIDENDOS, UTILIDADES O BENEFICIOS - ADI
« ANEXO RELACION DEPENDENCIA

* ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFICADO

- 2011 DECLARACION DE IVA

» 1031 - DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE

+ ANEXO ACCIONISTAS, PARTICIPES, SOCIOS, MIEMBROS DEL DIRECTORIO Y ADMINISTRADORES
— ANUAL

= 4150 CONTRIBUCION UNICA Y TEMPORAL PARA SOCIEDADES CON INGRESOS MAYORES O
IGUALES A USD 1 MILLON

= 1021 - DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA SOCIEDADES

Las obligaciones tributarias reflejadas en este documente estin sujetas a cambios. Revise

periédicamente sus obligaciones tributarias en www.sri.gob.ec.

Niameros del RUC anteriores

No registra
Cadigo de verificacion: CATRCR2022000596549
Fecha y hora de emisién: 04 de marzo de 2022 09:33
Direccion IP: 157.100.173.236
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Encuestas

CUESTIONARIO DE ANALISIS

ENTREVISTAS A EJECUTIVOS Y EMPLEADOS

PREGUNTAS INTERNAS PRESENTADAS AL PERSONAL DIRECTIVO, Y A LOS

EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS DE LA EMPRESA

1. ¢Cuéando la empresa contrata personal realiza actividades induccion para que
puedan identificarse con la misma?
o Si
o No
2. ¢Laadministracion de la empresa planifica capacitaciones técnicas y de trato
al cliente para el personal de la empresa?
o Si

o No

3. ¢Con qué frecuencia capacita a los colaboradores de atencion al cliente para
gue estos tengan un buen desempefio?
o Unavez al afio
o Dos veces al afio
o Tres veces al afio
o Nunca

4. ¢La administracion de la ferreteria considera que brinda un buen servicio en
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el proceso de atencion al cliente?
o Si

o No

5. ¢La administracion determina algin tipo de control para evaluar si los
colaboradores de la organizacion estan facilitando un servicio al cliente de
calidad?

o Si

o No

6. ¢Setoma en cuenta las opiniones, quejas y sugerencias de los colaboradores
con respecto a las necesidades del cliente para la toma de decisiones con
relacion al servicio que entrega la empresa?

o Si

o No

7. ¢Como mide la empresa la satisfaccion o quejas de los clientes del servicio
brindado?
o Ningun método de medicion
o Enlace pagina web
o Cuaderno de quejas y sugerencias
o Comunicacion telefonica de retroalimentacion

o Entrevistas personales con clientes seleccionados

8. ¢Cuando se establece o se presenta un problema con el cliente o consumidor
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como se soluciona?
o Cambio de producto
o Buscar alternativas de solucion
o Aplicar garantia del producto

o Devoluciéon mediante Nota de Crédito

9. ¢Se realizan reuniones de trabajo para solucionar problemas relacionados
con la atencién al cliente?
o Si

o No

10.¢La administracion ha analizado que experiencia vive el cliente en la
ferreteria?
o Si

o No

11.¢;Considera que, si se mejora el servicio y atencion al cliente, mejorarian las
ventas de la empresa?
o Si

o No

12. ;Considera que, la ferreteria tiene un stock adecuado de mercaderia para
satisfacer las necesidades del cliente?

o Si
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o No

o Aveces

Esta encuesta se aplica a las 14 personas que conforman los directivos,

empleados y trabajadores de Proindupet Cia. Ltda.

ENTREVISTAS A CLIENTES

1. ¢Cbomo calificaria usted la atencidn recibida al momento de adquirir productos
de esta empresa ferretera?
o Malo
o Regular
o Bueno
o Excelente
2. ¢La asesoria que recibi6 por parte del personal fue?
o Malo
o Regular
o Bueno
o Excelente
3. ¢Recomendaria a sus conocidos que se acerquen a la ferreteria?
o Si
o No
4. ¢La atencién a los clientes es oportuna?
o Si

o No
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5. ¢Considera que el personal de la ferreteria le brinda la asesoria técnica
adecuada?
o Si
o No
6. ¢Qué nuevos canales de atencién al cliente considera que se pueden
implementar?
o P&ginas web
o Redes sociales
o Ambos
7. ¢Qué aspectos del servicio al cliente se puede mejorar?
o Despacho a tiempo
o Actitud en el momento de atender
o Instalaciones adecuadas y facil acceso
o Variedad de productos
8. ¢Cuales son las cualidades que usted considera mas importantes en el servicio
al cliente?

Rapidez

O

Honestidad

O

Interés por el cliente

O

o Comunicacion
9. ¢Considera que las instalaciones de la ferreteria son limpias, ordenadas con
buena iluminacién?
o Si
o No

10.¢Cbmo te enteraste de los productos y servicios ofrecidos por Proindupet?

109



o Recomendaciones
o Visita a la Ferreteria
o Publicidad
11.¢Los articulos de la ferreteria estan ordenados segun su utilidad?
o Si
o No
12.¢Usted volveria a comprar en esta empresa ferretera tomando en
consideracion el servicio que le hemos prestado?
o Si

o No
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