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RESUMEN

Hoy en dia el concepto de atencion es mucho mas amplio y es abordada como una estrategia
empresarial orientada hacia la anticipacion y conocimiento de las necesidades y expectativas
del valor agregado que buscan asegurar la lealtad y permanencia tanto de los compradores
actuales y nuevos, a través de la provision de un servicio superior al de los competidores. La
presente investigacion tuvo como objetivo general analizar la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente que brindd la Asociacion de Comerciante Minoristas "Cotopaxi”, a fin
de presentar una propuesta para el mejoramiento del servicio al cliente. Para este efecto se
utiliz6 la investigacion bibliogréfica para recopilar informacion procedente de libros, revistas,
tesis y paginas webs de diversos autores para sustentar las bases tedricas los mismos que
permitieron guiar sobre el andlisis de la calidad de servicio, la investigacion de campo se
utiliz6 para recabar informacion primaria relevante sobre las categorias fundamentales. Los
métodos de investigacion: deductivo para deducir los aspectos inherentes a la
problematizacion sobre la calidad de servicio, el método analitico para emitir un criterio
personal de la informacion bibliografia y efectuar un analisis de los resultados obtenidos
mediante las técnicas de la entrevista, la entrevista al presidente, y las encuestas a los socios y
la poblacion del canton La Mana. Los resultados obtenidos reflejaron que la calidad de
atencion en la asociacion es deficiente y no se emplean herramientas que permitan conocer la
percepcion del servicio, por ello se disefié un plan de mejoramiento de la calidad y servicio al
cliente sugerido para la Asociaciébn de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi" el cual
comprendid el disefio de un organigrama estructural, direccionamiento estratégico, sugerencia
de capacitaciones, sugerencia de implementacion de un CRM Yy estrategias de publicidad y
promociones. Con la implementacién de la propuesta los beneficiarios principales fueron los
directivos, socios y clientes quienes pudieron percibir una mejor calidad de servicio.

Palabras clave: Calidad, clientes, comerciantes minoristas, satisfaccion, plan de
mejoramiento.
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ABSTRACT

Nowadays, the concept of attention is much broader and is approached as a business strategy
oriented towards the anticipation and knowledge of the needs and expectations of added value
that seek to ensure the loyalty and permanence of both current and new customers, through
the provision of a service superior to that of competitors. The main objective of this research
was to analyze the quality of service and customer satisfaction provided by the Cotopaxi
Retail Merchants Association, in order to present a proposal for the improvement of customer
service. For this purpose, bibliographic research was used to collect information from books,
journals, theses and web pages of various authors to support the theoretical basis that allowed
them to guide the analysis of quality of service, field research was used to collect relevant
primary information about the fundamental categories. The research methods: deductive to
infer the inherent aspects of the problematic on the quality of service, the analytical method to
emit a personal criterion of the bibliography information and to carry out an analysis of the
results obtained through the techniques of the interview, the interview with the president, and
the surveys to the partners and the population of La Mana. The results obtained showed that
the quality of care in the association is deficient and tools are not used to know the perception
of the service, for this reason a plan for improvement of quality and customer service was
designed for the Association of Retail Merchants Cotopaxi which included the design of a
structural organization chart, strategic direction, suggestion of training, suggestion of
implementation of a CRM and advertising strategies and promotions. With the
implementation of the proposal, the main beneficiaries were the managers, partners and
customers who could perceive a better quality of service.

Key words: Quality, customers, retailers, satisfaction, improvement plan
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1. INFORMACION GENERAL
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Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Asociacion de Comerciantes Minoristas

"Cotopaxi" del cantén la Mana, provincia de Cotopaxi, 2018- 2019.
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Vele Curillo Monica  Alexandra
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Sub lineas de investigacion de la Carrera: Comercio y Administracion de Empresas



2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

La finalidad de la presente investigacion fue analizar la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la Asociacion de los comerciantes minoristas "Cotopaxi” del canton La Mana,
provincia de Cotopaxi, 2018- 2019; debido a que se evidenci6 un bajo nivel de capacitaciones
entre los socios, empleados y administrativos, problemas con la distribucién de los productos,
desconocimiento sobre el nivel de satisfaccion de los clientes, por los aspectos antes
mencionados se considerd pertinente efectuar un analisis de la situacién actual de la
asociacion que permita conocer el nivel de satisfaccion de los clientes que acudieron a diario
a realizar sus compras, teniendo como objetivo el plan de mejoramiento que permitio
optimizar el servicio y satisfaccion del cliente. Para cumplir con los objetivos propuestos se
empled la investigacion diagnoéstica, formativa, bibliogréfica y de campo que permitio
recopilar datos primarios y secundarios, con la ayuda de los métodos de investigacion:
analitico, inductivo, deductivo y sintético para la deduccion y analisis de la informacion, a
través de la utilizacion de técnicas como: la entrevista y encuestas dirigida al presidente y
socios para determinar el problema existente. Estos datos permitieron conocer la realidad de
la asociacion en cuanto a la calidad del servicio y posteriormente disefiar estrategias para el
plan de mejoramiento de calidad encaminado a mejorar el servicio prestado por la asociacion

y asi poder contribuir al desarrollo economico del canton La Mana.

3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La investigacion permitié ofrecer una alternativa de solucidon que contribuyé a mejorar la
calidad del servicio en la asociacion de comerciantes minoristas “Cotopaxi” del canton La
Mana y por ende obtener la satisfaccion del cliente, para el efecto fue necesario el desarrollo
de encuestas dirigidas a los clientes, estos resultados permitieron plantear sugerencias
mediante el disefio de un plan de mejoramiento de calidad de servicio acorde a la realidad de

la organizacion.

El impacto de la investigacion a corto plazo es que permitio conocer el nivel de satisfaccion
de los clientes en cuanto a la calidad de servicio prestado en cada uno de los locales de la
asociacion de comerciantes minoristas “Cotopaxi” facilitando la toma de decisiones de los
socios; para posteriormente a mediano y largo plazo lograr una mejora significativa en la

prestacion del servicio y de éste modo satisfacer las necesidades nuevas y existentes de una



sociedad exigente en cuanto a la calidad de los productos y servicios que recibe el cliente

como el motor principal para que estos negocios subsistan en un mercado tan competitivo.

La utilidad practica de la investigacion, consistid en que por primera vez se disefio un plan de
mejoramiento de la calidad y servicio para la asociacion de comerciantes minoristas
“Cotopaxi “que brindd las pautas para una adecuada atencion al cliente, la insercion de un
CRM (HubSpot), fortaleciendo de esta forma las relaciones con sus empleados, clientes y
proveedores.

Esta investigacion se sustentd en bases tedricas de diversos autores que sirvid para revisar,
desarrollar y apoyar decisiones encaminadas al disefio de un plan de mejoramiento de calidad
y servicio, cuyo afan fue incrementar el nimero de ventas y por consiguiente las utilidades

percibidas por sus socios.

Fue factible por cuanto se dispuso del recurso humano idoneo conformado por las
investigadoras y el docente tutor que cont6 con la experiencia necesaria para el disefio de una
propuesta acorde a las necesidades de la asociacion; entre los recursos institucionales se
mencionaron la disponibilidad de investigaciones relacionadas en el repositorio de la
universidad que permitieron sustentar las bases tedrica para el planteamiento de las

estrategias de un plan de mejoramiento de calidad y servicio al cliente.

Este proceso fue aplicable por cuanto se contd con la participacion activa de los involucrados
que estuvo conformado de 32 personas de sexo masculino y 17 de sexo femenino, dando un

total de 49 socios activos persiguiendo un fin de progreso comunitario de esta asociacion.

El propdsito fue generar un impacto social relevante a todos los sectores productivos del
canton, contribuyendo a mejorar la eficiencia en el servicio prestado a los clientes; el impacto
econdmico se vio reflejado en el incremento del nivel de las ventas y sus utilidades; por esta
razon fue recomendable y viable el desarrollo del proyecto para apoyar al progreso econémico

social de los involucrados quienes fueron los principales beneficiarios.

Cabe mencionar que el proyecto despert6 el interés de los involucrados, ademas sentd un
precedente para futuras investigaciones, por lo tanto, su aporte se dio en el ambito socio-
econdémico y académico puesto que la investigacion sirvié como un aporte bibliografico para

la comunidad estudiantil.



4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO
Los beneficiarios directos e indirectos se describen a continuacion:

4.1. Beneficiarios directos

b

e 49 Socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi’

e 55.496 habitantes del canton La Mana (posibles clientes)
4.2. Beneficiarios indirectos

e Universidad Técnica de Cotopaxi
e Estudiantes

e Entidades financieras crediticias
e Propietarios de restaurantes
e Proveedores de mercaderia

e Entes recaudadores de impuestos:

Servicio de Rentas Internas

Cuerpo de Bomberos

Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén La Mana
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La calidad del servicio poco a poco ha ido tomando importancia en el ambito de los
negocios, debido que los clientes exigen siempre lo mejor, anteriormente la oferta era un
poco mas limitada, no obstante con el desarrollo de los mercados, productos y progresos
técnicos, una amplia gama de productos y marcas equivalentes, la saturacién de los

elementos de diferenciacion. (Coronel, 2016, pag. 56).

A nivel provincial la calidad del servicio es aun deficiente debido a la insatisfaccion de los

clientes con respecto a la comercializacion de productos en las diversas asociaciones en la



ciudad de Latacunga; debido a factores como una inadecuada presentacion de sus
instalaciones, bajo nivel de conocimientos sobre atencién al cliente, desorden y bajo nivel de
organizacion aspectos que han disminuido la posibilidad de alcanzar los objetivos propuestos
por la organizacién, ademas el personal no estd comprometido a su totalidad con la empresa,
esto ha ocasionado que no brinden un adecuado servicio que a su vez ha generado clientes
insatisfechos que optan por efectuar sus compras en los centros comerciales (Garcia, 2013,

pag. 12).

La Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi” del canton La Mana, provincia de
Cotopaxi, fundada hace 24 afios; estuvo conformada por 49 socios activos con un promedio
de un empleado; reflejé falencias en lo que respecta a la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion hacia los clientes debido que no desarrollaron capacitaciones a los socios,
propietarios y empleados, que permitié establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios en
cuanto a la venta o post venta y problemas en la organizacién y comunicacion entre los

socios.

Los efectos que generaron las causas antes mencionadas fueron el deterioro en la imagen de
la asociacion frente a sus clientes que a su vez propagaron una difusion negativa ante posibles
clientes. La disminucion de las ventas y sus respectivas utilidades también fueron los efectos
de no ofrecer una buena calidad de servicio a los clientes, quienes optan por acudir a la

competencia.

Los problemas antes mencionados nos imponen la necesidad de contar con: un plan de
mejoramiento de la calidad, cronograma de capacitaciones a los empleados y propietarios,
tratamiento inadecuado de los escombros que dan mala imagen de la asociacion, dando lugar
a la propuesta del disefio de un plan de mejoramiento de la calidad y servicio que optimizo el
servicio y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas

“Cotopaxi”.

5.1. Formulacion del problema

¢De qué manera incide la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en la Asociacion
de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi” del canton La Mana, provincia de Cotopaxi, 2018-
2019?



5.2. Delimitacién del objeto

e Delimitacién espacial

Se efectuara en la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi” del canton La Mana,

provincia de Cotopaxi.

e Delimitacion temporal

Octubre del 2018 — agosto del 2019

e Delimitacion de contenido

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

6. OBJETIVOS

6.1. Objetivo general

Analizar la calidad del servicio y satisfaccion del cliente que brinda la Asociacién de
Comerciantes Minoristas "Cotopaxi”, a fin de presentar una propuesta para el mejoramiento

del servicio al cliente.

6.2. Objetivos especificos

e Determinar el grado de satisfaccion que tienen los clientes respecto al servicio que brinda

la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi'.

e Establecer que herramientas son utilizadas en la calidad y satisfaccion del cliente.

e Disefiar un plan de mejoramiento de la calidad y servicio al cliente que brinda la

Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi".



7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

PLANTEADOS

Cuadro 1: Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados.

OBJETIVOS ACTIVIDADES | RESULTADO DE DESCRIPCION

LA ACTIVIDAD | INSTRUMENTOS

Determinar el grado de | *Disefio de | *Conocer el grado *Para_ el
satisfaccion que tienen | encuestas de satisfaccion del | Cumplimento - de
los clientes respecto al L cliente en la _estg actividad  fue
servicio que brinda la | *Aplicacion  de | . oo Indispensable 1
Asociacion de | encuestas. ' aplicacion de

Comerciantes
Minoristas “Cotopaxi”

*Tabulacion vy
analisis de datos.

encuestas dirigida a
los clientes.

*MN A * 1 - e .
Estableper que Dl.sengl y | *Conocer los _tlpos *Encuestas dirigidas
herramientas son | aplicacion de | de herramientas | 3 |os socios.
utilizadas en la calidad | encuestas de | empleadas en la | *Entrevista dirigida
y satisfaccion  del | satisfaccion calidad y | al presidente de la
cliente. s satisfaccion al | Asociacion.

Revision .

cliente.

documental
Disefiar un plan de | *Analisis de las | *Determinar las
mejoramiento  de  la | areas de mejora. | falencias existentes | *Plan de
ca_lidad y serv_icio al . en los diferentes | Mejoramiento de la
cliente que brinda la E_sta_blecer los locales. calidad:
Asociacion de | objetivos y *Competenci
Comerciantes metas *Definir estrategias | ~OMPetencias
Minoristas “Cotopaxi” |, _. . acorde  a las | directivas

Definir las deficienci _

: ericiencias *Competencias de
acclones detectadas ili Acni
relevantes para el - habilidades técnicas
logro de los | *Responsabilidad *Competencias  de
objetivos. para cada uno de las | atencion al cliente

*Establecer
responsables

estrategias a aplicar.

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra




8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

Para el desarrollo de la presente investigacion fue indispensable recurrir a informacion de
otros proyectos con objetivos similares, esto posibilitd afianzar los conocimientos sobre el
analisis de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Asociacion de Comerciantes

Minoristas “Cotopaxi”, a continuacion, se mencionan:

Antecedente investigativo 1. Calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en el

restaurant Pizza Hut En El Centro Comercial Mega Plaza Lima.

La investigacion tuvo como finalidad determinar la calidad del servicio y el grado de
satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza-Lima; por
medio del diagnostico se pudo constatar que existe inconformidad entre los clientes del
establecimiento respecto al servicio brindado, y sumado al incremento de la competencia de
productos sustitutos han contribuido negativamente sobre la rentabilidad de la empresa. Por
tanto se considerd importante estudiar la problematica, optando por la investigacion de tipo
descriptivo y correlacional, porque se establecid la relacion existente entre ambas variables;
también resultd provechoso la estructuracion y aplicacion de fichas bibliograficas de resumen
que dieron lugar a la fundamentacion cientifica. Al concluir, los resultados pusieron de
manifiesto que existe correlacion entre el servicio y la satisfaccion de los clientes, en
consecuencia se planted6 un modelo para elevar de satisfaccion, a fin de incrementar la

participacion del establecimiento en el mercado (Coronel, 2016, pég. 15).

Esta investigacion se llevo a cabo con el propésito de mejorar la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente tomando en cuenta la técnica de recoleccion de datos mediante
encuestas que permite resolver objetivamente esta propuesta a traves de la seleccion
bibliografica de varios autores que obtuvieron resultados satisfactorios con estrategias de

marketing y ventas.

Antecedente investigativo 2. Satisfaccion de los clientes con el producto rompope en la

microempresa Marialy de la ciudad de Calceta.

Este proyecto investigativo se realizd con el fin de analizar el nivel de satisfaccion de los
clientes con el producto rompope elaborado y comercializado por la microempresa Marialy

localizada en el cantdn Bolivar, Provincia de Manabi, con el objeto de profundizar sobre la



problemadtica, sus causas y consecuencias; se opto por la técnica de la entrevista estructurada
por una serie de interrogantes de naturaleza semi abierta, la cual fue aplicada ejecutivo de
mayor jerarquia del area de comercializacion, fue necesario el disefio de una encuesta
orientada a los clientes, mediante tales tipos y métodos se obtuvo una visién clara respecto a
las deficiencias en la atencion al cliente. Considerando la importancia de la evaluacion en el
mejoramiento, se establecié el método Delphi cuya estructura se sostiene una serie de
principios generales, para su determinacion se considerd los principales puntos criticos de la
empresa: atencion poco cordial, el producto no tiene una buena presentacion, y el precio no es

conforme a la calidad (Meza, 2014, pég.7).

Los proyectos citados fueron seleccionados porque representaron un marco de orientacion,
que permitié encaminar positivamente cada uno de los objetivos planteados a fin de contribuir
en el incremento del nivel de satisfaccion de los clientes de la Asociacion de Comerciantes

Minoristas “Cotopaxi”.

8.1. Categorias fundamentales

4

I Asociacion
Modelos de
/ —— calidad de
| Satisfaccion atencién al
. del cliente ;
Calidad de cliente
servicio al
cliente

Figura 1. Categorias fundamentales
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

8.1. 1. Calidad

La calidad puede adquirir diversos matices dependiendo del contexto particularmente, no
obstante su acepciéon universalmente aceptada sefiala que se trata varias caracteristicas
inherentes a un bien o servicio, encuentra sustento en las necesidades del cliente; se
caracteriza por ser multidimensional, porque dependiendo de la perspectiva del cliente existen
varios niveles de calidad (Vargas y Aldana, 2015, pag. 28).
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Sin duda uno de los términos que mas ha salido al aire entre el sector empresarial es la
busqueda constante los calidad, y su importancia surge por las necesidades presentes y
futuras de los consumidores, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar

satisfaccion a un precio que el cliente pagara (Castafio y Jurado, 2016, pag. 41).

La calidad ha estado presente en el diario vivir de las personas, y es el resultante total de las
caracteristicas del producto y del servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y
mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio en uso satisface las esperanzas del

cliente.
8.1.1.1. Enfoques de la calidad

La calidad, como parte inherente de la satisfaccién de los consumidores puede ser percibida

de la siguiente forma:

Calidad como
ajuste a las
especificaciones

Calidad como
satisfaccion de Calidad como
las valor

espectativas

Figura 2. Enfoques de la calidad
Fuente: (Castafio y Jurado, 2016, pag. 41).

8.1.1.2. Calidad como ajuste a las especificaciones

La calidad puede ser percibida desde diferentes puntos de vista, por ejemplo como ajuste a
indicaciones, contempla que los productos o servicios deben adaptarse a ciertos parametros en
su elaboracién, proceso de transporte, almacenamiento, ambiente, etc., para garantizar un
proceso integral 6ptimo que genere ventajas competitivas frente a la competencia (Castafio y
Jurado, 2016, pag. 41).

Uno de los criterios mas extendidos sobre la calidad es la conformidad frente a las

especificaciones, por tanto las empresas deben asegurar a través de la gestion de los recurso
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humanos, materiales y tecnoldgicos, que su producto o servicio tenga tales caracteristicas; la
debilidad de este concepto reside en que dichas especificaciones pueden no tener un
significado de valor para los clientes, es decir que no sean percibidas por los consumidores
(Gastalver, 2017, pag. 78)

Desde esta perspectiva, se entiende la calidad como medida para la consecucion de objetivos
bésicos, tales como, poder evaluar la diferencia existente entre la calidad obtenida en distintos
periodos, para tener un referente y determinar las posibles causas, que obstruyen el desarrollo,
no solamente a nivel logisticos sino también directivo considerando gque la organizacion es un
conjunto de areas o departamentos que desempefian, y si alguno de ellos no adopta la insignia
de calidad y mejora continua indiscutiblemente representara un obstaculo para los objetivos

planteados.
8.1.1.3. Calidad como satisfaccion de las expectativas

Este enfoque se refiere particularmente a la vision del consumidor, sus expectativas y
especialmente supone incluir factores subjetivos relacionados con los juicios de las personas
que reciben el servicio (Nevado, 2017, pag. 15).

Sin embargo, hay que tener en cuenta gque esta medida es la mas compleja de todas, ya que las
personas pueden dar distinta importancia a las propiedades de un bien o servicio justamente
eso dificulta la estimacién de las expectativas cuando los propios usuarios y consumidores a
veces, no las conocen de antemano, sobre todo cuando estan ante un producto o servicio de

compra o uso poco frecuente (Vargas y Aldana, 2015, pag. 29).

La definicion de calidad como satisfaccion de expectativas difiere de la corriente de
pensamiento vanguardista, referente al cumplimiento de especificaciones del producto hacia
un concepto subjetivo basado en la percepcion del cliente, y resulta sumamente complicado
tener un estandar basico por el alto componente subjetivo que sintetiza lo siguiente: los
consumidores tienen diferentes necesidades y expectativas; y la percepcién de calidad para el

cliente varia en cada uno de estos.
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8.1.1.4. Calidad como valor agregado

Bajo este criterio la calidad simplemente responde a las circunstancias propias por las cuales
atraviesa el consumidor, y de la medida de utilidad que le represente en determinado
momento, por ejemplo si un individuo se encuentra en una fiesta y requiere de un suéter, pero
no tiene tiempo para salir a comprarlo una tienda online de puerta a puerta podria satisfacer

sus necesidades en mayor grado, que cualquier otro establecimiento (Gago, 2016, pag. 49).

En consecuencia, este parametro se orienta hacia la satisfaccion de propésitos sustanciales del
consumidor, no obstante también contempla los cambios en las preferencias del consumidora
derivados del paso del tiempo, por ejemplo las necesidades de una persona, difiere segun las

etapas de vida por las cuales atraviesa (Rey, 2016, pag. 106).

Son varios los factores que una empresa debe considerar desde esta Optica, puesto que va mas
alla de los objetivos béasicos de utilidad y especificaciones citados en los items anteriores, y
supone un factor poco previsible, por esta razon resultaria sumamente importante estudiar

sobre tipos de clientes y tener un diagnostico de cada uno.
8.1.1.5. Importancia de la calidad

La importancia de la calidad, supone basicamente radica en establecer un margen de
preferencia por parte del publico objetivo, gandndose de esta forma la lealtad de sus clientes,
y en un ambiente empresarial competitivo caracterizado por la introduccion de nuevas formas
de consumo, las empresas a diario deben competir por asegurar un factor diferencial que les

permita gozar de la predileccion de los clientes (Carvajal, Ormefio y Valverde, 2015, pag. 56).

El aseguramiento de la calidad, representa un factor diferencial como ya se mencioné vy el
éxito de las empresas depende de dos puntos focales importantes en los negocios: el disefio
de bienes y servicios y el control de la calidad durante la ejecucion de la manufactura y la

entrega de servicios (Grupo Editorial, 2017, pag. 45).

La calidad desde cualquier perspectiva es importante porque representa un estandar para el
mejoramiento de las empresas, implica que la entidad debe estar a la vanguardia en todos los
sentidos a fin de superar las expectativas de los clientes o usuarios ya sea de un producto o

servicio.
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8.1.1.6. Calidad de servicio

La calidad de producto o servicio consiste en lograr la conformidad o adecuacion del conjunto
de las caracteristicas y atributos de un producto o servicio con las necesidades y expectativas
del cliente, las caracteristicas inherentes a la calidad son aquellas capacidades que permiten a
la empresa producir un producto de calidad y ofrecer un servicio de calidad (Ayuso y Begoiia,
2015, pag. 29).

Implica cumplir sistematicamente con los requerimientos, para satisfacer las necesidades y
expectativas, considerando componentes como las necesidades y expectativas razonables de
los clientes a un precio igual o inferior al que ellos estan dispuestos a pagar por el producto o
servicio en funcion del valor que han recibido o percibido; por lo tanto implica un proceso de
busqueda constante de la excelencia con compromiso, partiendo de los esfuerzos individuales
para luego darle la dimensién en forma colectiva y, asi obtener la posesion en plenitud de las

caracteristicas especifica (Carvajal, el al., 2015, 56).

Calidad en el servicio es el dinamismo permanente para la busqueda de la excelencia en las
actividades e interrelaciones, que se generan en el proceso de construccién respecto a la

satisfaccion de necesidades y expectativas de quien busca el servicio.
8.1.2. Servicio

Un servicio es una prestacion, un esfuerzo o una accion, por lo general se confunden los
conceptos de bien o producto, quedando el de servicio como algo ajeno a ellos; a lo anterior
se agrega que toda actividad empresarial conduce a un producto, que puede ser un bien 0 un
servicio, en consecuencia los bienes y los servicios son materializaciones de actividades
diferentes (Diaz, 2015, pag. 39).

Esencialmente se define como una secuencia de actividades que suponen provecho o
satisfacciones que se hallan implicitos junto con los bienes, se caracterizan por ser intangibles
que pueden identificarse aisladamente, proporcionan satisfaccion y no se encuentran

forzosamente ligadas a la venta de bienes (Nevado, 2017, pag. 12).
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Al abordar las definiciones se determina que el servicio es cualquier acto o desempefio que
una parte puede ofrecer a otra, representa un beneficio y es en esencia intangible, no dando

origen a propiedad de algo; su apreciacion varia de acuerdo al usuario que lo percibe.

( B (No existe separacién\ (. 1
Es heterogéneo: los entre la produccion y el Caduca: los servicios,

servicios son prestados consumo, ya que los gll-t‘ nous:(;a?]mgrr;gser?:f
por seres humanos; por servicios generalmente debé)n Utilizarse en el
lo tanto, varian de un se producen al mismo

proveedor a otro tiempo que se estan LAY GG R GG

consumiendo disponibles.

Figura 3. Aspectos inherentes al servicio
Fuente: (Carrasco, 2012, pag. 78).

8.1.2.1. Caracteristicas del servicio

La idea principal del servicio al cliente es el desempefio que una persona o empresas hace
para el beneficio de otra ya sea natural o juridica, es decir que se trata de una serie de
actividades proporcionadas en apoyo de los productos centrales que una empresa brinda
(Alonso, 2015, pag. 129).

VR
Caracteristicas
N
Heterogeneidad Intangibilidad Perecederos La produccion y
el consumo
N— N— N— si@os

Figura 4. Caracteristicas de los servicios
Fuente: (Alonso, 2015, pag. 75)

El servicio adquiere diferentes connotaciones, en las empresas comerciales se define como un
factor adicional, mientras que en las organizaciones del sector terciario es su razon de ser
(Carrasco, 2012, pag. 78).

Encierra un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrecen un suministrador con el fin
que el cliente obtenga el producto en el momento y el lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo.
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e Triangulo del servicio

Se trata de uno de los conceptos asociados a la gestion de mejoramiento del servicio, y se
define como una ilustraciéon hipotética de los elemento e interaccion de las variables que
confluyen el para dar lugar al servicio toda filosofia del servicio y es de gran importancia ya
gue involucra todas las partes intervinientes en el proceso, su esquema se compone de cliente,

sistemas y personas (Palomo, 2014, pag. 51).

Representa la interaccion tres factores, que al actuar de manera conjunta aseguran un Servicio
de alto nivel de calidad, dichos factores estn orientados primeramente hacia la prevision de
las necesidades del cliente o usuario, que es el eje central del triangulo, alrededor de este

interacttan los demas componentes sistema y personal (Gastalver, 2017, pag. 67).

Cliente: El centro
del modelo

Sistema ) Personal

Figura 5. Triangulo del servicio
Fuente: (Gastalver, 2017, pag. 67)

Dentro del esquema del tridangulo de servicio, el cliente es el centro del modelo, la estrategia
se refiere a la dedicacion empresarial comenzando por el gerente hasta el Gltimo de los
empleados se compromete a cumplir la promesa del servicio, por su parte el personal debera

tener claro la importancia de su actitud y desempefio de actividades en el servicio.

8.1.2.2. Atencion al cliente

Segun varios autores la atencion al cliente es el conjunto de estrategias que un establecimiento
economico disefia y gestiona para satisfacer, de forma mas eficiente que las empresas

competidoras, las necesidades y expectativas de sus clientes externos (Alonso, 2015, pag. 75).
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De esta definicion se extrae que el servicio de atencion al cliente es indispensable para el
desarrollo de una empresa, mas aun en la actualidad que los usuarios o clientes son cada dia
mas exigentes, puesto que tienen a disposicion una mayor cantidad de opciones de bienes y

servicios (Arenal y Ladrdn, 2018, pag. 43).

Hoy en dia, se tiene un nuevo concepto de atencion mucho mas amplio y es abordada como
una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas
del valor agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los
clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes, mediante la provision de un servicio

superior al de los competidores.
8.1.2.3. Satisfaccion del cliente

Se trata de la brecha existente entre las expectativas de los consumidores frente a
percepciones relacionadas, con el encuentro real del servicio, esta comprendida por ideas que
realiza el cliente, estos pueden ser positivos o negativos, en otras palabras se genera por la
exposicion al uso de un producto o servicio y depende tanto de factores que se encuentran

bajo el control de la empresa como de factores del ambiente externo (Gago, 2016, pag. 11).

La satisfaccidn de los clientes representa para las empresas multiples beneficios, por ejemplo
los clientes satisfechos, ademas de volver traen consigo a otros personas, esto se debe a la
recomendacion, es decir que constituyen un fuente gratuita de marketing (Arenal y Ladron,
2018, pag. 64).

La satisfaccion como proceso encuentra dos perspectivas, en primer lugar, la visualizacién de
la satisfaccion como parte de un proceso cognitivo de informacion, en segundo término,
incluye el componente afectivo implicito en el proceso de consumo o uso. EXxiste una
diferencia marcada entre la competencia y la organizacion ya que no se basa la misma en

factores eminentemente comparativos sino en una ventaja competitiva.

8.1.2.4. Factores que influyen sobre la satisfaccion del cliente

Es indudable que la satisfaccion de los clientes tiene mdaltiples elementos implicitos, a

continuacion, se detalla los més relevantes:
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e Comunicacion

Constituye un factor clave para la competitividad de la empresa, por ello ha de seguir en todo
momento la accién dentro de la misma, es un factor clave para satisfaccion de los clientes; la
comunicacion post venta no solo influye en la satisfaccion, sino también en la intencion de

recomendacion de recompra o consumo (Palomo, 2014, pag. 70).

La comunicacion en las organizaciones, también en el medio denominada como
comunicacion corporativa o empresarial, concibe un factor fundamental para conseguir
eficacia y coordinacion en una empresa, lo que va directamente ligado a su productividad; su
grado de relevancia tiene que ver con el hecho de que las empresas estan formadas por

personas (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 39).

La comunicacion es un factor de enorme importancia no solamente a nivel empresarial, sino
porque da lugar a la interaccion humana porque permite transmitir mensajes, es decir
entenderse, con respecto a la satisfaccion al cliente este espera tener informacion clara y una

actitud amable, de ello depende en gran medida su decision de compra.

e Transparencia

Se refiere al grado en el que el cliente percibe que no hay letras chicas ni informacién que se
esté omitiendo, con el propdsito de que no llegue a conocerse, siendo que el cliente podria
cambiar su decision de compra si llegara a tener a mano aquellos datos. (Palomo, 2014, pag.
70).

La transparencia en este sentido est4 intimamente ligada a la transmision d informacion clara
oportuna y veraz respecto a los productos o servicios que brinda la empresa, es decir que los
clientes no se sientan defraudados sobre los beneficios del producto o servicio que recibieron,

de no ser asi se origina la percepcion de insatisfaccion (Palomo, 2014, pag. 103).

Al respecto se plantea que la transparencia deberia ser uno de los valores que se encuentre
arraigado a cualquier empresa y se instaure en su filosofia organizacional, se halla vinculada a
no exagerar en los beneficios de un bien y ser reales en cuanto a las caracteristicas de los
productos o servicios, y proveer informacién real para que los clientes tengan una vision

objetiva impidiendo la existencia de ideas equivocas 0 exageradas.
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8.1.3. Modelos de calidad de atencién al cliente

Un modelo de calidad es una secuencia de préacticas coherentes cuyo ambito de actuacion son
los procesos de la empresa, que de forma directa o indirecta influyen sobre la relacion de la
organizacion con los clientes externos; de acuerdo a distintas corrientes de pensamiento
surgieron varios esquemas entre ellos figuran el modelo Kano orientado a la evaluacion, el
modelo dindmico Mycustomer, el CRM cuyas siglas corresponden a Customer Relationship
Management, o Gestion de las relaciones con clientes (Bernahrd, 2017, pag. 170).

Este tipo de herramienta es un compendio de estrategias encaminadas a mejorar la
satisfaccién del cliente por medio de la intervencion en los procesos de gestion, por tal razén
es importante que los elementos que lo conforman estén correctamente estructurados de tal
forma que sea posible efectuar un control y seguimiento de los procesos (Ayuso y Begofia,
2015, pag. 34).

Acorde a los criterios antes citados se puede deducir que un modelo de calidad al cliente es un
conjunto de précticas y estrategias enfocadas a mejorar la calidad en aspectos inherentes al
producto o servicio; no obstante, los autores infieren en que el alcance de su propésito, se ve

directamente vinculado al grado de compromiso del recurso humano.
8.1.3.1. Modelo Malcolm Baldrige

Es un instrumento de gestion de calidad que se sustenta en el analisis de la gestion que
actualmente lleva la organizacion, y en base a lo diagnosticado se construyen los nuevos
parametros de actuaciéon que la empresa debe seguir para alcanzar la excelencia, por lo
general la mayoria de modelos de calidad conceden una enorme importancia al enfoque hacia
el cliente y su satisfaccion; debido a la orientacion que mantiene se ha convertido en un
estandar que es seguido como referencia para la implantacién de un sistema de gestiéon que

prioriza en la calidad total en cualquier organizacion (Martinez, 2014, pag. 36).
Entre las principales caracteristicas que rodean a este modelo, destacan:

e La gestion de la calidad desde la autoevaluacion.
e De manera anéloga los lideres deben posicionar su gestion en los resultados.

e Establece que el liderazgo debe orientarse hacia la direccion estratégica y los clientes.
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e La medicion y los indicadores se consideran basicos para la construccion de estrategias
que posibiliten que la organizacion mejore su desempefio, aumente la satisfaccion de
clientes y grupos de interés y consecuentemente sus resultados clave (Pérez, 2015, pég.
39).

Este modelo contribuye de manera eficaz en el desarrollo y aplicacién de los procesos de la
calidad de servicios y atencion al cliente que son falencias determinadas en la investigacion
de la misma manera se utiliza dicho modelo para efectuar el seguimiento de la evolucion del
sistema de gestion, basicamente consiste en un esquema de evaluacion de los elementos y
areas que constituyen a una empresa con el objetivo de implantar la mejora continua como

filosofia empresarial que nos ayudara a mejorar la calidad y el nivel de satisfaccion al cliente.
e Criterios del Modelo Malcolm Baldrige

La evaluacién empresarial bajo el Modelo Malcolm Baldrige es un programa en donde se
determinan aspectos clave de la organizacién en base a los ciertos criterios y pardmetros

establecidos (Sansalvador, 2015, pag. 76).

Perfil Organizacional:
Entorno relacionado y retos

2. Planeacién
estratégica

5. Orientado al
personal

7. Resultado del

1. Liderazgo I <> I desempefio

organizacional

3. Enfoque hacia el

Cliente y el mercado 6. Gestion de los
procesos

4. Medicion, analisis y gestion del conocimiento

Figura 6. Criterios Baldrige para la calidad
Fuente: (Sansalvador, 2015, pag. 76).



20

e Liderazgo

Como parte inherente y basica del modelo hace inferencia sobre las actitudes y actuacion de
los lideres; se relaciona también con la direccidn estratégica: mision, vision, valores, politicas

y lineamientos de la organizacién. (Martinez., 2014, pag. 53).

En este criterio se evalGa el estilo de direccién y la medida en que contribuye a la
sostenibilidad del establecimiento econdémico, otro de los puntos neuralgicos de analisis es la
manera en que han sido gestionadas las responsabilidades éticas, legales, sociales y

ambientales (Hitpass, 2017, pag. 52).

Este modelo permite resolver multiples problematicas referentes a la gestion de manera
planificada, ordenada y monitoreada de acuerdo a la informacion recopilada se argumenta que
el liderazgo bajo el modelo Malcolm Baldrige se refiere a las funciones de la gerencia y
demas areas que se encargan del proceso de toma de decisiones a fin de estudiar en qué
medida contribuye su actuacion al cumplimiento de los objetivos empresariales y desarrollo

progresivo con ciertas innovaciones que promueven la eficiencia y eficacia.

e Planeacién Estratégica

La planificacidn estratégica hace alusion al establecimiento de los objetivos, la mision, vision,
valores, politicas y lineamientos que permitirdn que el talento humano tenga la estructura
organizacional adecuada para desempefiarse; por aquel motivo comprende el pilar que

sustenta la gestion empresarial (Pérez, 2015, pag. 68).

En teoria este componente del modelo se divide en dos subcomponentes, el primero
Desarrollo de la Estrategia cuya equivalencia es de 40 puntos; y el segundo es Despliegue de

la Estrategia al cual se otorgd 45 puntos (Martinez., 2014, pag. 53).

El plan estratégico es de vital importancia en esta asociacion porque permite desarrollar los
objetivos planificados a corto y largo plazo que se plantea la organizacion, analiza como
desarrolla los planes de accion estratégicos, como son implementados y de qué manera se les

da seguimiento.
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Enfoque al cliente

Mediante este criterio es factible analizar en qué forma y medida la organizacion se esfuerza
por dar respuestas contundentes a las necesidades del cliente, asi como las estrategias que
lleva a cabo para tener informacion suficiente que le ayude a potenciar su fidelidad, y que a su

vez atraiga a otros clientes por medio de la recomendacion (Sansalvador, 2015, pag. 78).

Ademas examina la manera en la organizacion desarrolla relaciones con los clientes, se evalua
como la organizacion determina los requerimientos de los clientes y de los mercados, y
finalmente determina los puntos esenciales para lograr la satisfaccién y retencion de los

clientes, asi como la expansion y sostenibilidad del negocio (Vargas y Aldana, 2015, pag. 23).

Este enfoque permite analizar la manera en que cada organizacion plantea la direccion
estratégica del negocio y como esto determina proyectos de accion claves, asi como la

implementacion de dichos planes, el control de su desarrollo y resultados.
e Medicion, analisis y gestion del conocimiento

En esta categoria se gestiona como la organizacion recoge, mide y analiza los datos y de qué
manera la informacion le resulta util para lograr un mejor rendimiento y desempefio, sobre
todo para elevar la satisfaccion de los clientes internos y externos (Sansalvador, 2015, pag.
78).

Este criterio examina la capacidad de la organizacion para gestionar los datos de diferente
indole que a diario se genera o provienen del ambiente externo y transformarlos en
informacion valiosa y conocimientos que resulten beneficiosos para el desarrollo de los

procesos claves y el rendimiento de la organizacion (Vargas y Aldana, 2015, pag. 23).

Este modelo permite crear una cultura de planificacion y toma de decisiones en las
organizaciones en las cuales se implanta, sobre todo si se considera que sin medicion no
existe capacidad de mejora. Por ello mantener bases de datos que apoyen a una dinamica de
analisis y estudio de datos ayudara a mejora el rendimiento de la organizacidn en procesos

clave.
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e Enfoque a la fuerza de trabajo

Se analiza que hace la organizacion para evaluar a su personal e identificar las necesidades de
capacitacion, ademas como es que crea un ambiente ideal para que su fuerza de trabajo de su
maximo potencial; a su vez se gestiona que hace la organizacion para alinear al equipo a la
misién ya sea a través de tareas especificas que le permitan cumplir con las estrategias del

negocio (Sansalvador, 2015, pag. 78).

El enfoque a la fuerza de trabajo pone de manifiesto la necesidad de examinar como la
organizacion permite a su mano de obra desarrollar su potencial y como el recurso humano

esta alineado con los objetivos de la organizacion (Vargas y Aldana, 2015, pag. 23).

Examina como los sistemas de trabajo permiten a la organizacion gestionar el aprendizaje,
impulsando a los colaboradores a utilizar el médximo de su potencial en concordancia con los
objetivos globales, estrategia y planes de accion, evalia ademas el esfuerzo que realiza la
organizacion para brindar a sus colaboradores un lugar de trabajo y clima organizacional

conducentes a la excelencia en el desempefio y al crecimiento personal y organizacional.

e Enfoque a operaciones

Dentro de este componente se destaca la importancia que tiene la identificacion de los
procesos Yy la contribucion que realiza a los resultados empresariales, en definitiva se analiza
las decisiones que la empresa ha tomado para planificar y mejorar sus procesos a fin de
entregar bienes o servicios con valor agregado al cliente que le permitan incrementar el nivel

de satisfaccion de sus clientes (Martinez., 2014, pag. 57).

Contempla de forma integral los aspectos claves de la gestion de procesos de la organizacion,
incluyendo los procesos de elaboracion de productos, servicios y organizacionales para la

creacion de valor; y por supuesto los procesos de soporte claves (Rey, 2016, pag. 67).

Tiene como objetivo primordial mejorar los procesos que componen la estructura de la
empresa, con ese fin se enfoca en analizar aspectos como: factores clave de produccion,
entrega y procesos de soporte; estos resultados sirven como base para la determinacién de
posibles cursos de actuaciéon que contribuyan a mejorar la forma en que actualmente los

procesos estan siendo llevados a la ejecucion.
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Resultados

Su alcance es macro y su naturaleza integral, dado que contempla todas las éareas de la
empresa, consiste en examinar los resultados clave de todos los departamentos: incluyendo
procesos, productos, resultados financieros, enfocados al cliente, al equipo de trabajo, al
mercado etc.; el objetivo que persigue es estimar el rendimiento actual de la organizacién
(Sansalvador, 2015, pag. 78).

Examina el rendimiento de la organizacion y la mejora de sus areas claves de negocio:
satisfaccion del cliente, desempefio financiero y rendimiento de mercado, recursos humanos,
proveedor y rendimiento operacional; este componente también establece un sistema
comparativo, en el que intervienen la empresa objeto de analisis frente a las organizaciones
que operan en el mercado con productos o servicios similares (Ayuso y Begofia, 2015, pag.
19).

Este criterio examina el desempefio de las areas de negocio claves de la organizacion como el
desempefio de productos y servicios, la satisfaccion del cliente, el desempefio financiero y de
mercado, el desempefio de la orientacidon hacia las personas, el desempefio operativo y el

desempefio del liderazgo y la responsabilidad social.
8.1.3.2. Modelo EFQM europeo de la calidad

Fue promovido y desarrollado por la Fundacion Europea para Gestion de la Calidad,
elementalmente se emplea para la evaluacion de las organizaciones, bien por personal interno
o externo llegando a conocer cual es su estado respecto al ideal de excelencia empresarial que

encarna el modelo, asi como sus oportunidades de mejora. (Martinez., 2014, pag. 53).

La aplicacion del Modelo Europeo debe ser promovida cuando los objetivos que la empresa

persigue tienen que ver con:
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La basqueda de la excelencia

Figura 7. Aspectos de la implantacién del modelo EFQM
Fuente: (Pérez, 2015, pag. 28).

Estos dos objetivos tienen que ver con el medio y largo plazo, por tanto esta asociado a la
mejora permanente, se resalta que un modelo de calidad no es una herramienta mégica, sino
una filosofia institucional y sus beneficios no van a ser percibidos de la noche a la mafiana
(Pérez, 2015, pag. 59).

La idea bésica del modelo es que una organizacién tiene unos resultados excelentes cuando
hay un liderazgo comprometido con la calidad, que tiene una estrategia clara y que con una
buena gestion de los recursos humanos y materiales; solamente de esta forma adquiere la
facultad de transformar todos esos recursos en procesos eficaces y eficientes, de manera que

los clientes, las personas y toda la sociedad resultan beneficiados.

e Criterios del modelo EFQM

Los Criterios de Excelencia Empresarial del EFQM son nueve, divididos de la siguiente

forma:

e Agentes: su alcance se da por secciones, los elementos que forman parte de este grupo, se
definen como aspectos vitales de la estructura organizacional de la empresa (Martinez.,
2014, pag. 79).

e Resultados: su alcance es integral, sus componentes simbolizan las aspiraciones de la

empresa (Pérez, 2015, pag. 83).
A continuacion se detalla en qué consisten cada uno de los componentes del modelo EFQM:

Componente: agentes facilitadores:
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e Liderazgo

La importancia de este factor para la obtencion de resultados positivos 0 negativos, es
innegable y se debe basicamente al hecho de ejercer influencia sobre todos los colaboradores,
y ademas son los directivos quienes se encargan de llevar a cabo las funciones de planeacion
y organizacion; de ahi que su actuacion sea crucial dentro de cualquier modelo de calidad
(Pérez, 2015, pag. 83).

Se trata de poner a disposicion de la empresa las capacidades directivas del equipo de trabajo
para llevar a cabo la estrategia, en primera instancia quiere decir que los lideres deben ser
personas motivadores y que inspiren a través de sus actuaciones a los colaboradores a
involucrarse con el proyecto de mejora continua que se persigue con el modelo EFQM
(Martinez., 2014, pag. 67).

En consecuencia las autoras agregan que el liderazgo es determinante para la obtencion de
resultados positivos, de ahi la importancia de evaluar como se desarrolla, y si estd 0 no

contribuyendo a los objetivos que se prevé alcanzar en el mediano y largor plazo.

e Estrategia

Constituye la forma en que la organizacién implanta su mision, planificando acciones
centradas en sus grupos de interés, apoyandose en politicas, planes y en el establecimiento de

objetivos y procesos clave (Pérez, 2015, pag. 81).

Se refiere ala forma cémo se desarrolla, realiza actos de difusion y aplica el establecimiento
su estrategia, direccionada hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus
actuales y potenciales clientes; pero sobre todo debe ser sostenible y esto se consigue en
primera instancia a través del establecimiento de un claro y objetivo direccionamiento

estratégico (Bermudez, 2015, pag. 21).

En palabras simples y sencillas se trata del medio que posibilita que los objetivos sean
logrados, no es una meta o fin sino el camino a recorrer; varios autores se refieren a la
estrategia como la manera de concretar la planificacion (objetivos, misidn, vision, politicas,

metas).
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e Personas

Se refiere a la gestion de los recursos humanos en un sentido amplio, es decir, que esta
haciendo la organizacion para desarrollar y aprovechar al maximo el potencial y
conocimientos de las personas que forman parte de su plantilla de personal; términos que
saltan a la vista son sistemas de capacitacion, induccion, recompensas, etc. (Marcelino y
Ramirez, 2014, pag. 35).

Este es uno de los componentes que presenta mayor nivel de complejidad y al mismo tiempo
representa un caudal de posibilidades para desarrollar una ventaja competitiva; sus resultados
dependen directamente de la forma en que sea gestionado, por ese motivo la organizacién se
enfrenta al reto de involucrar y comprometer a todos sus colaboradores con la filosofia de la

mejora continua (Coronel, 2016, pag. 19).

En este contexto se implican y potencian a las personas, es decir que existe preocupacion por
desarrollar las habilidades de los trabajadores, entre las principales funciones que se
encuentra: comunicar, recompensan y dan reconocimiento a las personas para incentivarlas a
dar lo mejor de si e incrementar su compromiso con la organizacion logrando que utilicen sus
capacidades y conocimientos para su desarrollo individual y profesional, asi ambas partes

sacaran provecho.

e Alianzasy Recursos

Este componente tiene que ver con las relaciones que la empresa establece con entes que
forman parte del medio exterior, y los beneficios que se derivan; ademas analiza en qué
medida tales acciones contribuyen al logro de los objetivos que la empresa persigue a

mediano y largo plazo (Pérez, 2015, pag. 83).

Se define como un componente cuyo aporte es proveer informacién sobre las relaciones de la
empresa con el medio exterior; los recursos son parte importante y su gestion debe ser
realizada en proporcién directa con la estrategia y los objetivos organizacionales (Hitpass,
2017, pag. 46).

Se orienta hacia la estimacion de los vinculos que ha establecido con otras entidades tanto del

sector publico como del privado y las razones que la motivaron, identificando el aporte que se
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consigue a nivel social y econdmico; por otra parte también se ocupa de indagar sobre la

asignacion de recursos.

e Procesos

Su definicion corresponde a la indagacion sobre la realizacion, disefio, administracion vy
mejora de las actividades, que dan como resultado los procesos a fin de satisfacer a sus

clientes internos y externos (Pérez, 2015, pag. 83).

Cuando se desarrollan correctamente las actividades relacionadas con los agentes
facilitadores, se generan una serie de resultados para los grupos de interés de la empresa
(Martinez., 2014, pag. 98).

A través de este componente se evalUa el funcionamiento operacional de la empresa, se
identifican los procesos y las actividades y las posibles falencias que se estén suscitando; en

base a ello pueden ser establecidas mejoras en dichos procesos.
e Los Resultados en los clientes

Se refiere a aquellos efectos que esta consiguiendo la empresa en los consumidores, los que
en definitiva juzgan la calidad del producto o el servicio recibido (Castafio y Jurado, 2016,
pag. 57).

Este componente muestra reticencia a lo obtenido por el establecimiento en los consumidores
(Hitpass, 2017, pag. 59).

Segun las investigadoras este criterio del modelo se enfoca en los cambios y percepciones de

los clientes tanto a nivel interno (empleados) como externo (consumidores).

e Resultados en las personas

Estos resultados guardan relacion con los logros que alcanza la organizacién referentes a las
personas que la integran, es decir con los empleados de las areas que componen una

organizacion (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 35).
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Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes
que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de sus clientes (Martinez., 2014, pag.
61).

Determinar los resultados que quiere lograr como parte del proceso de elaboracion de su
politica y estrategia. Estos resultados hacen referencia tanto a aspectos econémicos como a

resultados operativos y a las percepciones de todos los grupos de interés de la organizacion
e Resultados clave

Los resultados hacen referencia al equilibrio que debe existir entre dos variables igual de
importantes como son: la rentabilidad de la empresa y la satisfaccion de los clientes, de no
cumplirse alguna de ellas, la aplicacion del modelo de calidad no habria alcanzado su fin
altimo (Coronel, 2016, pag. 19).

En relacion a este criterio es importante saber que un eficiente manejo y desarrollo de cada
uno de los criterios agentes mencionados anteriormente conlleva a la obtencion de resultados
satisfactorios cumpliendo con los objetivos empresariales y a la vez teniendo como eje

primordial al cliente (Alonso, 2015, pag. 29).

Segun el criterio de las autoras las empresas deben considerar cada uno de los item y evaluar
su situacion actual, solo asi podran identificar en areas presentan deficiencias para establecer
mejoras que les permitan establecer una reaccién en cadena dando lugar a la mejora continua

que es la filosofia de este modelo de calidad.
e Resultados en la sociedad

Hace alusién a los logros que alcanza la organizacion en la sociedad, de manera local,

nacional o internacional, dependiendo del entorno en el que opera (Martinez., 2014, pag. 78).

Evaluar y revisar los enfoques a partir del andlisis de resultados y de las actividades de
aprendizaje, tras lo cual se identificardn prioridades y se planificaran e implantaran las

mejoras necesarias (Bermudez, 2015, pag. 61).
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Una vez finalizada la autoevaluacidn, tras lo cual la organizacion ha reflejado cuéles son sus
puntos fuertes y cuales son sus areas de mejora, hay que proceder a las fases siguientes, sin

estas todo el proceso carece de sentido.
8.1.3.3. Modelo Iberoamericano

Es uno de los modelos de calidad mas conocidos, junto al EFQM, Deming y el modelo
Malcolm Baldrige. Se trata de una estructura de autoevaluacién, cuyo analisis se divide en

procesos facilitadores y criterios de resultados:

e 1.- Liderazgo y Estilo de Gestidn
e 2.- Politica y Estrategia

e 3.- Desarrollo de las Personas

e 4.- Recursos y Asociados

e 5.- Clientes.

Los criterios de resultados, por su parte se sintetizan de la siguiente forma:

e 6.- Resultados de Clientes

e 7.- Resultados del Desarrollo de las Personas

e 8.- Resultados de Sociedad

e 9.- Resultados Globales (San salvador, 2015, pag. 89).

Se concluye que los procesos del grupo facilitador se ocupan de analizar el funcionamiento
general de la empresa, mientras que lo de Resultados se traducen en efectos, su metodologia
incluye el formato RADAR, que consiste en una matriz que se empleada como criterio de

autoevaluacion de los objetivos cumplidos.
8.1.4. Asociacion

Es una agrupacion de personas cuyo fin es ayudarse mutuamente, forman parte de la
Economia Popular y Solidaria, pueden dedicarse a la economia del cuidado, los
emprendimientos unipersonales, familiares, domesticos, comerciantes minoristas y talleres
artesanales; que realizan actividades econdémicas de produccion, comercializacion de bienes y
prestacion de servicios que seran promovidas fomentando la asociacion y la solidaridad (Rey,
2016, pag. 13).
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De acuerdo al art. 18 de la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria el sector asociativo
es aquel conjunto de asociaciones constituidas por personas naturales con actividades
econdmicas productivas similares o complementarias, con el objeto de producir, comercializar
y consumir bienes y servicios licitos y socialmente necesarios, auto abastecerse de materia
prima, insumos, herramientas, tecnologia, equipos y otros bienes, o comercializar su

produccion en forma solidaria y auto gestionada bajo los principios de la presente Ley.

Es comerciante minorista la persona natural, que de forma auténoma, desarrolle un pequefio
negocio de provision de articulos y bienes de consumo y prestacion de servicios, siempre que
no exceda los limites de dependientes asalariados, capital, activos y ventas, que seran fijados

anualmente por la Superintendencia.
8.1.4.1. Comercio minorista

El comercio minorista es una de las principales actividades econdmicas que tienen un pais,
desempefia una funcién imprescindible en todas las sociedades evolucionadas, al encargarse

de la venta de bienes y servicios directamente al consumidor final (Vielba, 2017, pag. 26).

Son los comercios orientados hacia las ventas al por menor, tiene muchas formas de
denominacion, tienda al por menor, comerciantes minoristas, detallistas; con una visién mas
amplia podriamos definir como la actividad desarrollada por una organizacion que compra los
productos ya sea a un fabricante, mayorista o distribuidor y los vende al consumidor final
(Rey, 2016, pag. 38).

El detallista tiene como funcion principal entregar el producto al cliente, es decir, es un nexo
entre la empresa que se encarga de la fabricacion del producto y el cliente; en su mision de
vender mercaderia a los clientes ofrecen un conjunto de servicios que van desde la ubicacion

geografica, el horario y atencién personalizada.
8.1.4.2. Capacitacion

La capacitacion es uno de los elementos de la fase de gestion del personal que
indudablemente ha sido muy poco valorada por las empresas, no obstante en la actualidad esta
practica poco a poco estd siendo aplicada con mayor frecuencia puesto que su objetivo es

desarrollar los conocimientos y habilidades del personal.
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La capacitacion no es un hecho aislado de todo el proceso que lleva a cabo una empresa o
institucién, sino que forma parte de un todo coordinado que se planifica, se ejecuta y se
evalla. Tiene como fin primordial motivar al recurso humano para que se sienta en un
ambiente de trabajo agradable en el que pueda desarrollar su capacidad creativa y productiva
(Bermudez, 2015, pag. 13).

Una de las principales consideraciones que se debe tener en cuenta para llevar a cabo un
programa de capacitacion es el diagndstico previo de las necesidades que presenta el personal,
en base a tales resultados el departamento de talento humano ha de planificar talleres,

seminarios u otras modalidades de transmision de conocimientos.

e Importancia de la capacitacion

Resulta comin escuchar el término capacitacion, en el ambito laboral, puesto que los
directivos han puesto la mira en el talento humano como herramienta para alcanzar las metas
que se han propuesto, y es justamente alli que interviene la capacitacion como medio de

desarrollo de capacidades y destrezas (Bermudez, 2015, pag. 23).

Entre los principales beneficios que brinda la capacitacion, se encuentran los siguientes:

o Reduce la necesidad de control

o Ayuda a prevenir accidentes laborales

o Los trabajadores elevan su rendimiento en el puesto de trabajo

o Permite que los empleados tomen la iniciativa en la solucion de inconvenientes.

o Crea un ambiente de mayor estabilidad en la empresa

o Fomenta el compromiso de los trabajadores con los objetivos de la empresa.

o Crecimiento de los niveles de utilidad de la empresa (Castafio & Jurado, 2016, pag.
32).

Se concluye que la capacitacion es una herramienta que potencia las capacidades de los
colaboradores de las empresas, a nivel los trabajadores sienten el interés de la empresa por su
desarrollo y esto permite que se involucren y comprometan con los objetivos que mejorara el
desempefio en aspectos técnicos y habilidades como la comunicacion, el liderazgo y el trabajo
en equipo. Si el aprendizaje es exitoso, los beneficios se perciben en el ambiente laboral y en

la productividad de los funcionarios de una empresa. Por esto, la capacitacién en las
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organizaciones es de vital importancia porque contribuye al desarrollo de los colaboradores

tanto personal como profesional.

9. PREGUNTAS CIENTIFICAS

¢ Cudl es la situacion actual de la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente en la

Asociacion de Comerciante Minoristas ""Cotopaxi**?

Acorde al diagndstico de la situacional actual se pudo establecer que la calidad de
servicio en la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi”, fue regular, por
factores como la inadecuada distribucion de los locales, bajo nivel de capacidad de
resolucion de algun tipo de quejas, retraso en el cumplimiento del tiempo de entrega de

los productos solicitados.

¢ Queé propuesta es adecuada para innovar el servicio al comprador en la Asociacion

de Comerciante “Cotopaxi”?

Para innovar el servicio al comprador se consideré adecuado la insercion de un plan de
mejoramiento de la calidad y servicio al cliente con el disefio de un organigrama
estructural, direccionamiento estratégico, sugerencia de capacitaciones, HubSpot CRM y

estrategias de publicidad y promociones.

¢Existe interés por parte de los socios de la Asociacion de Comerciantes ""Cotopaxi**
El disefio de un plan de mejoramiento de la calidad de servicio?

Tanto la parte directiva como los socios manifestaron el apoyo e interés para el disefio del
plan de mejoramiento de la calidad de servicio en la Asociacion de Comerciantes
Minoristas "Cotopaxi", factor clave que contribuird a la insercion de las estrategias con

éxito, logrando cambios significativos en la asociacion.
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10. METODOLOGIAS: DISENO EXPERIMENTAL

La metodologia a emplear para el desarrollo de la presente investigacion se detall6 a

continuacion:
10.1. Tipos de investigacion
10.1.1. Investigacion diagndstica

Para el desarrollo de esta investigacion fue necesario efectuar un diagnostico de la calidad de
servicio que brindd la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi” mediante encuestas
y entrevistas dirigidas a los propietarios y clientes; los resultados obtenidos permitieron

determinar la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios.
10.1.2. Investigacion formativa

Esta investigacion cont6 con el asesoramiento de un tutor y permitié afianzar la formacion y
aplicacion de conocimientos de las investigadoras en un proyecto encaminado a ofrecer una
alternativa de solucion a la problematica de la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion

través de un plan de mejoramiento de la calidad y servicio.
10.1.3. Investigacion bibliogréafica

Porque fue necesario recopilar informacioén procedente de libros, revistas, tesis y paginas
webs de diversos autores para sustentar las bases tedricas los mismos que permitieron guiar

sobre el analisis de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
10.1.4. Investigacién de campo

Se realizd las encuestas dirigidas a los socios y clientes de la Asociacion de Comerciantes
Minoristas “Cotopaxi” del canton la Mana; debido que se recurrié al lugar de los hechos, para

recabar informacion relevante sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
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10.2. Métodos de investigacion
10.2.1. Método deductivo

Se efectud una deduccion de los aspectos inherentes a la problematizacion sobre la calidad de
servicio y como esté incide en el nivel de satisfaccion de los clientes que acuden a realizar las
compras en cada uno de los locales de la Asociacion de Comerciante Minoristas “Cotopaxi”

del canton La Mana.
10.2.2. Método analitico

Se usé para emitir un criterio personal de la informacidn bibliografia y efectuar un analisis de
los resultados obtenidos de las encuestas, para definir las conclusiones y recomendaciones

finales del proyecto.
10.3. Técnicas de investigacion
10.3.1. Encuestas

Se dirigié a los socios de la asociacion; ademas se empled esta técnica para obtener
informacion sobre la satisfaccion del cliente; datos relevantes que sirvieron para plantear

estrategias que permitiran mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacion.
10.3.2. Entrevista

Se empled para recopilar informacion procedente del presidente de la Asociacion de
Comerciante Minoristas “Cotopaxi” sobre los tipos de estrategias que se emplean actualmente
en la asociacion; existencia de capacitaciones sobre temas que contribuyeron a mejorar la

calidad y atencion al cliente.
10.3.3. Observacion

Se efectué una observacion directa empleando como instrumentos fichas de observacion;

cuyos resultados dieron un mejor enfoque sobre la calidad de servicio en la asociacion.
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10. 4. Instrumentos utilizados

La entrevista se dirigid al presidente de la Asociacion de Comerciantes Minoristas
“Cotopaxi”, las encuestas se aplicaron a los clientes internos y externos de la asociacion antes
mencionada con la finalidad de recabar informacion sobre la calidad de servicio y satisfaccion

del cliente.

De igual manera se utilizo el programa Excel como instrumento de investigacion para el

procesamiento de datos.

10.5. Poblacién

La poblacion de la presente investigacion estuvo constituida por 55.496 habitantes segun los
datos obtenidos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (INEC, 2010), de igual manera
por los 49 socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi” segun informacion

proporcionada por el presidente de la asociacion (Ver anexo 8, 9).
10.5.1. Muestra

Para identificar la muestra se aplico la formula de muestreo con un indice de error estadistico
del 5% dando como resultados una muestra 397 encuestas a los clientes externos y una
muestra general de 49 encuestas realizada a los miembros de la Asociacion de Comerciantes

Minoristas “Cotopaxi”.

N

(E)?(N-1) + 1

Datos:
n= Tamafo de la muestra =?
N = Poblacién a investigarse = 55.496

E = indice de error maximo admisible = 0,05



Desarrollo:

55.496

(0,05)? (55.496-1) + 1

55.496

(0,0025) (55.495) + 1

55.496

n o= = 397,14
139,73

n =397

36
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11. RESULTADOS Y DISCUSION

11. 1. Andlisis de la entrevista efectuada al Presidente de la Asociacién de Comerciantes

Minoristas “Cotopaxi” del cantén La Mana

El Sr. Holger Lozano ejercio el cargo de presidente de la Asociacion de Comerciantes
Minoristas “Cotopaxi” desde hace un afio, manifestd que no se efectlan capacitaciones,
debido a que los socios no se han puesto de acuerdo en los horarios, ademas no se dispone de
un plan de mejora establecido de manera documental. Acorde a su criterio considera que los
principales factores que obstaculizan la calidad de servicio ofrecido a sus clientes son: el bajo
nivel de capacitaciones en el area de atencién al cliente, no existe armonia entre los socios,

desorganizacion y bajo nivel de planificaciones que permitan mejorar la calidad de servicio.

Los datos anteriores dejaron entrever que en la Asociacion de Comerciantes Minoristas
“Cotopaxi” existen varias deficiencias, dando como origen el bajo nivel de organizacién
entre los socios, por ello la importancia del desarrollo de investigaciones enfocadas a aportar
con estrategias que permitan mejorar la calidad de servicio y la fidelidad de los clientes que

acuden cada semana a efectuar sus compras.
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11.2. Resultados de las encuestas efectuadas a los socios de la Asociacion de
Comerciantes Minoristas “Cotopaxi” del canton La Mana

1. ¢Tiempo de funcionamiento de su negocio?

Cuadro 2: Tiempo de funcionamiento

Alternativas Valor absoluto Valor relativo
1-5 afios 4 8,2%
6-10 afios 7 14,3%
11-15 afios 13 26,5%
16-20 afios 17 34,7%
Mas de 20 afios 8 16,3%
Totales 49 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Monica Alexandra

Gréfico 1: Tiempo de funcionamiento

1-5 afios 6-10 afios 11-15 aflos  16-20 aflos  Mas de 20
afos

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

Segun se aprecid en el grafico 1, en la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi”, el
34, 7% de sus miembros lleva entre 16-20 afios perteneciendo a esta organizacion, 26, 5% 11-
15 afos, 16, 3% mas de 20, 14, 3% 6-10 y 8, 2% 1-5 afios; el porcentaje mas elevado de
socios comerciantes vinieron desempefiando sus actividades econdmicas desde hace 16-20

anos.



2. ¢Qué tipo de producto oferta en su negocio?

Cuadro 3: Producto ofertado
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Alternativas Valor absoluto Valor relativo
Ropa 25 51,0%
Calzado 23 46,9%
Bazar 0 0,0%
Otros 1 2,0%
Totales 49 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Gréfico 2: Producto ofertado

Ropa

20% =
Calzado Bazar Otros

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

La encuesta aplicada a 49 socios que conforman la Asociacion de Comerciantes Minoristas

“Cotopaxi”, permitié conocer que 51% se dedica a la venta de ropa, 46, 9% calzado y 2%

comercializa otros productos: de manera que la actividad de mayor presencia entre la

Asociacion es la de articulos de vestir: camisas, pantalones, vestidos, ropa interior femenina

y masculina, entre otras.
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3. ¢La Asociacion cuenta con una vision y mision?

Cuadro 4: Existencia de misién y vision

Alternativas Valor absoluto Valor relativo
Si 2 4,1%

No 47 95,9%
Totales 49 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociaciéon de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Monica Alexandra

Gréfico 3: Existencia de mision y vision

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

El objetivo de la presente interrogante fue conocer acerca de la existencia de la mision y
vision, y en consecuencia se obtuvo que: 95,9% afirma que no existe, mientras que algunos
desconocen al respecto, 4,1%; tanto la misién y vision son elementos basicos del
direccionamiento estratégico, y de acuerdo a gran parte de los socios la entidad asociativa a
la que pertenecen no cuentan con estas.
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4. de técnicas publicitarias utiliza en su negocio?

Cuadro 5: Uso de técnicas publicitarias

Alternativas Valor absoluto Valor relativo
Publicidad radial 0 0,0%
Televisiva 0 0,0%
Escrita 6 12,2%
Redes sociales 5 10,2%
Ninguna 38 77,6%
Totales 49 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Grafico 4: Uso de técnicas publicitarias

Publicidad Televisiva Escrita Redes sociales Ninguna
radial

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

Seguln la encuesta aplicada a los 49 socios el 77,6% no aplica ninguna, 12, 2% escrita y 10,
2% a través de redes sociales; en definitiva, las préacticas de marketing y su aprovechamiento
no son comunes entre la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi", puesto que la
mayoria de socios no aplicd ninguna técnica publicitaria que permita dar a conocer de forma
mas amplia sus productos, caracteristicas y precios, aspecto que contribuy6 a incrementar sus

ventas.
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5. ¢Con gué frecuencia se han presentado problemas o conflictos con sus clientes?

Cuadro 6: Frecuencia de situaciones conflictivas con clientes

Alternativas Valor absoluto Valor relativo
Siempre 0 0,0%

A veces 30 61,2%
Nunca 19 38,8%
Totales 49 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociaciéon de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Grafico 5: Frecuencia de situaciones conflictivas con clientes

Siempre A veces Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

Teniendo como objeto de estudio a 49 socios que representan el 100%, 61,2% sefialé haber
tenido conflictos con los clientes a veces, del mismo modo 38,8% indic6 no haber
experimentado tales situaciones; como se ha evidenciado méas de la mitad de propietarios de
negocios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi" por distintas razones

tuvieron problemas con los clientes.
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6.¢Se han efectuado mejoras en la infraestructura de su negocio en los ultimos 5 afios?

Cuadro 7: Mejoras en infraestructura

Alternativas Valor absoluto Valor relativo
Si 47 95,9%

No 2 4,1%
Totales 49 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Gréfico 6: Mejoras en infraestructura

Si No

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

En relacion a mejoras realizadas en la infraestructura 95, 9% si las efectud, en tanto que el 4,
1% no; estos resultados dieron a conocer que casi la totalidad de propietarios de los negocios
de la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi” del canton La Mana si realizd
inversiones orientadas hacia la mejora de la infraestructura de sus locales comerciales, uno de
los aspectos que se debié considerar en este sentido es que los locales comerciales

pertenecientes a dicha asociacion se encuentran ubicados en una via publica.



7. ¢Enel daltimo afio ha recibido capacitaciones para mejorar la atencién al cliente?

Cuadro 8: Participacion en capacitaciones de atencion al cliente
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Alternativas Valor absoluto Valor relativo
Si 2 4,1%

No 47 95,9%
Totales 49 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacién de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Monica Alexandra

Graéfico 7: Participacion en capacitaciones de atencion al cliente

Si No

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

Los resultados obtenidos mostraron que el 95% correspondiente a 47 socios manifesté que no

recibié capacitaciones en atenciéon al cliente, por otro lado 4,1% si fue capacitado; en base a

tales porcentajes se determiné que los propietarios de los negocios no han recibido

capacitaciones, aspecto que resulta de vital importancia para mejorar sus habilidades y

desenvolvimiento sobre todo en el area de atencion al cliente.
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8. ¢Posee un plan de capacitaciones para sus empleados?

Cuadro 9: Existencia de un plan de capacitaciones para empleados

Alternativas Valor absoluto Valor relativo
Si 1 2,0%

No 48 98,0%
Desconoce 0 0.0%
Totales 49 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Gréfico 8: Existencia de un plan de capacitaciones para empleados

Si No

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Monica Alexandra

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas el 98% que incluy6 a 48
socios, no posee un plan de capacitacion para sus empleados, por el contrario 2% si cuenta
con este; por lo tanto se concluyd que la asociacion de comerciantes no ha fomentado la
cultura de capacitacion y su importancia para el desarrollo integral de su talento humano,
siendo este uno de los principales aspectos que se debi6 priorizar en cualquier empresa, pero
sobre todo en las de tipo comercial debido al alto grado de contacto mantenido con los

clientes.



46

9. ¢Considera que el numero de clientes se ha incrementado en el altimo afio?

Cuadro 10: Variacion en la cantidad de clientes

Alternativas Valor absoluto Valor relativo
Si se ha

incrementado 7 14,3%

No se ha

incrementado 34 69,4%

Ha disminuido 8 16,3%
Totales 49 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Grafico 9: Variacion en la cantidad de clientes

Si se ha incrementado No se ha incrementado Ha disminuido

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

El proposito de formular la presente cuestion fue obtener informacién respecto a la variacion
del mercado en el que desarrollan sus actividades econdémicas los comerciantes de la
Asociacién analizada: 69,4% manifesté que la cantidad de clientes no se incremento, 14,3%
que si y 16,3% que disminuy0; los resultados demostraron que debido a distintas causas el
numero de clientes que frecuentan los locales comerciales de la Asociacion de Comerciantes

Minoristas "Cotopaxi" en los Gltimos afios no ha experimentado crecimiento.
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10. ¢ Qué area cree usted se debe mejorar dentro de la asociacion?

Cuadro 11: Area susceptible de mejora

Alternativas Valor absoluto Valor relativo
Administrativa 15 30,6%
Operativa 12 24,5%
Ambas 22 44,9%
Ninguna 0 0,0%
Totales 49 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Gréfico 10: Area susceptible de mejora

Administrativa Operativa Ambas Ninguna

Fuente: Encuesta aplicada a socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi de La Mana. Mayo 2019.
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

Segun el grafico actual del 100% constituido por 49 comerciantes 44,9% consideré que las
areas que deberian ser mejoradas son ambas opciones sefialadas, 30,6% la parte
administrativa y 24,5% el area operativa; de los resultados expuestos se concluyé gque tanto el
ambito administrativo como operativo de la Asociacion de Comerciantes Minoristas
“Cotopaxi” son areas susceptibles de mejora, y aquello trajo consigo una serie de

consecuencias negativas tanto a corto como largo plazo.
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11.3. Resultados de encuestas dirigidas a los clientes de la Asociacién de Comerciantes

Minoristas “Cotopaxi”

1. ¢(Cémo califica usted el servicio ofrecido por la Asociacion de Comerciantes
Minoristas “Cotopaxi”?

Cuadro 12: Calificacion del servicio brindado

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Excelente 32 8,1%
Bueno 164 41,3%
Regular 180 45,3%
Malo 21 5,3%
Totales 397 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacién de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Gréfico 11: Calificacion del servicio brindado

]

5,3%
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Malo
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Regular

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

Al estudiar la percepcion que los clientes tuvieron sobre el servicio ofrecido se obtuvo los
siguientes datos: 45,3% opind que dicho servicio lo definié como regular, 41,3% bueno, 8,1%
excelente y 5,3% malo: de tales resultados salid al aire que la parte mayoritaria de
consumidores no tuvieron una imagen positiva sobre el trabajo a nivel de prestacion de

servicio.



2. ¢Esta de acuerdo con la distribucion de los locales para la venta de los productos?

Cuadro 13: Distribucién de los locales
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Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Si 187 47,1%

No 210 52,9%
Totales 397 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Grafico 12: Distribucion de los locales

No

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

Una vez recopilados y analizados los datos de una muestra de clientes de 397, se evidenci6 los

resultados que a continuacion se enuncian: 52% considerd que la distribucion de los locales

no era totalmente adecuada, en contraste el 47, 1% sefial6 lo contrario; por lo tanto se precisd

que los comerciantes podrian realizar mejoras respecto a este factor, a fin de mejorar

principalmente la visibilidad de los productos ofrecidos y optimizar el espacio con el que

cuentan para desarrollar sus actividades comerciales.
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3. ¢Considera que los locales de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”

son adecuados?

Cuadro 14: Apreciacion de los locales comerciales

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Si 200 50,4%

No 197 49,6%
Totales 397 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Grafico 13: Apreciacion de los locales comerciales

Si

No

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

De la totalidad de 397 clientes encuestados el 50,4% considerd que la infraestructura de los
locales comerciales de la Asociacién de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi” fue adecuada,
en contraposicion un 49,6% manifestd que no; en consecuencia, se aprecié que el porcentaje
que abarca un mayor numero de clientes sefial6 que efectivamente la infraestructura de tales

establecimientos si es adecuada para desarrollar las actividades econdmicas sefialadas



4. ;Como considera usted la calidad de la atencién recibida?

Cuadro 15: Calidad de atencién recibida

o1

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Muy

buena 67 16,9%
Buena 135 34,0%
Regular 140 35,3%

Malo 55 13,9%
Totales 397 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacién de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Grafico 14: Calidad de atencién recibida

Muy buena
Buena

Regular

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacidn de Comerciantes Minoristas. La Mana. Mayo 2019

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

Mediante el grafico 14. se presentd los resultados sobre la calidad de servicio brindada en los

establecimientos pertenecientes a la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi” del

canton La Mana: 16,9% muy buena, 34,0% buena, 35,3% regular y 13,9% malo; en

consecuencia el porcentaje mayoritario de la poblacion analizada califico como regular la

atencion recibida por parte de los comerciantes, ante ello resulta de suma importancia tal

aspecto, porque incide directamente sobre las preferencias de consumo y sobre todo en el

nivel de satisfaccién de los clientes.
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5. ¢Como califica la capacidad de respuesta para resolver las quejas?

Cuadro 16: Capacidad de resolucién de quejas

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Muy buena 65 16,4%
Buena 110 27,7%
Regular 187 47,1%

Malo 35 8,8%
Totales 397 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacién de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Grafico 15: Capacidad de resolucion de quejas

Muy buena

Malo

Buena

Regular

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacién de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

Al ser consultados sobre la capacidad de resolucion de algun tipo de quejas, segun su propia
experiencia, el 47,1% indico que era regular,27,7% buena, 16,4% lo definié como muy buena,
mientras que el 8,8% malo; resulté conducente mencionar que la forma en que se brinda
solucion a un problema suscitado, marca una enorme diferencia e implica una parte
fundamental en el nivel de satisfaccion de los clientes, en el caso de la Asociacion de

Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”, no ha sido gestionado de forma oportuna y adecuada.



6. ¢ Como califica el cumplimiento del tiempo de entrega de los productos solicitados?

Cuadro 17: Cumplimiento de tiempo de entrega
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Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Muy buena 50 12,6%
Buena 200 50,4%
Regular 100 25,2%

Malo 47 11,8%
Totales 397 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacién de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Grafico 16: Cumplimiento de tiempo de entrega

Muy buena
Buena

Regular

Malo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

Una vez levantada la informacidn de las encuestas, se tuvo acceso a la siguiente informacion,

referente al cumplimiento del tiempo de entrega de los productos solicitados: 50,4% indicd

que si se cumplio el plazo de entrega establecido, el 25,2% regular, 12,6% muy buena y el

restante de 11,8% se refirid a este como malo; se resalta que el porcentaje superior de clientes

segln su propia experiencia si tuvo acceso a los productos ofertados en los pazos

determinados por comprador y vendedor, que en la mayoria de los casos es el propietario del

negocio.
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7. ¢Considera que los productos adquiridos en la Asociacion de comerciantes

Minoristas “Cotopaxi” cumplen con sus expectativas de calidad?

Cuadro 18: Cumplimiento de expectativas

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Si 220 55,4%

No 177 44,6%
Totales 397 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Gréfico 17: Cumplimiento de expectativas

Sl NO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

Al acceder a informacion sobre las experiencias de compra entre los clientes, se pudo
evidenciar los siguientes resultados: 55,4% calificdé como aceptable el cumplimiento de sus
expectativas en relacion a los productos adquiridos, mientras que el 44,6% indic6 que tal
compra no cumplioé sus expectativas; de lo anterior resalta que un alto porcentaje clientes que
representa mas de la mitad frente al total resolvio sus necesidades o deseos a través de la

adquisicion realizada.



55

8. ¢Como califica las formas de pago empleadas en las Asociacion de Comerciantes

Minoristas “Cotopaxi”?

Cuadro 19: Forma de pago

Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Muy buena 48 12,1%
Buena 301 75,8%
Regular 45 11,3%

Malo 3 0,8%
Totales 397 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacién de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Grafico 18: Forma de pago
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Interpretacion:

Una vez analizados los resultados de las encuestas, se presentaron los siguientes datos,
relacionados a las formas de pago que ofrecen los comerciantes de la Asociacion de
Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”: 75,8% indico que son buenos, 11,3% regulares, 12,1%
muy buena, el 8% lo describi6 como malo; al profundizar sobre este factor qued6 de
manifiesto que existe un grado de aceptacion elevado frente a las modalidades de pago que

ofertan los establecimientos comerciales de dicha Asociacion.



9. ¢Con que frecuencia usted acude a las instalaciones de Asociacion?

Cuadro 20: Frecuencia de compra
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Opciones Valor absoluto Valor relativo (%)
Siempre 233 58,7%

Rara vez 149 37,5%
Nunca 15 3,8%
Totales 397 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Gréfico 19: Frecuencia de compra

[3.8% =

Siempre Rara vez Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Asociaciéon de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Monica Alexandra

Interpretacion:

Como se pudo apreciar en el grafico de las encuestas realizadas a los clientes, se observo que

el 58,7% menciond que acudid frecuentemente a los establecimientos de esta asociacion

comercial, 37,5% rara vez y el restante de 3,8% nunca lo hace o dej6 de hacerlo; por lo tanto,

se concluyd que mas de la mitad de encuestados toma a los establecimientos como primera

alternativa para desarrollar sus compras de prendas de vestir o calzado en general.
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11.4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

11.4.1. Conclusiones

Los socios de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi” del canton La Mana
en su mayoria se dedican a la venta de ropa y calzado, el 95,9% afirm6 que no existe una

mision y vision estos elementos son basicos del direccionamiento estratégico.

Al estudiar la percepcion que los clientes tuvieron sobre el servicio ofrecido el 45,3%
calific6 como regular, ademas el 52% consider6 que la distribucion de los locales no era
totalmente adecuada, y de acuerdo a gran parte de los socios la entidad asociativa a la que
pertenecen no cuentan con estas y el 77,6% no aplica ninguna practica de marketing y
tampoco han recibido capacitaciones en atencion al cliente un alto nivel de insatisfaccion

respecto a la calidad de servicio percibido.

Referente al cumplimiento del tiempo de entrega de los productos solicitados el 50,4%
indicd que si se cumpli6 el plazo de entrega establecido, ademas se pudo evidenciar que
el 55,4% calific6 como aceptable el cumplimiento de sus expectativas en relacién a los
productos adquiridos, mientras que el 44,6% indic6 que tal compra no cumplié sus
expectativas; de lo anterior resalta que un alto porcentaje de clientes se encuentran

insatisfechos con la percepcion que tenian sobre la adquisicion realizada.
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11.4.2. Recomendaciones

o Se recomendd plantear un direccionamiento estratégico conformado por la vision,
mision y valores que orienten el accionar de la Asociacion de Comerciantes

Minoristas "Cotopaxi".

o Fue preciso establecer estrategias publicitarias y promocionales que den a conocer los
productos que se expenden en la asociacion con el propdsito de captar una cartera mas

amplia de clientes.

o Disefiar un plan de mejoramiento de la calidad y servicio al cliente para la Asociacion

de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi" del canton La Mana.
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11.5. Propuesta
Datos informativos
Titulo de la Propuesta:

Disefio de un plan de mejoramiento de la calidad y servicio al cliente que brinda la
Asociacion de comerciantes Minoristas "Cotopaxi*.

Beneficiarios

o Directivos Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi"
e  Socios Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi”
e  Clientes Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi"

Ubicacion
Cantoén La Mana, Avenida San Pablo y Gonzalo Albarracin.
11.5.1. Antecedentes de la Propuesta

Esta propuesta nacié ante la necesidad que presenta la Asociacion de Comerciantes
Minoristas "Cotopaxi" del cantén La Mana al igual que otras entidades comerciales que
requirieron mejorar la calidad de servicio y atencion que oferta a sus clientes con respecto a

la satisfaccion del cliente, pretendiendo medir su grado de satisfaccion.

El diagnostico efectuado a través de la entrevista y encuestas permitio determinar que el
servicio que ofrece la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi" no es de calidad y
por ende existio insatisfaccion del cliente debido a la ausencia de un direccionamiento
estratégico, bajo nivel de capacitaciones a los directivos, socios y empleados, no cuentan con
estrategias publicitarias y promocionales que permitan dar a conocer la variedad de productos

que ofertan.

Por ello fue importante el disefio de un plan de mejoramiento de la calidad y servicio al
cliente teniendo como finalidad principal, mejorar la atencién mediante la capacitacion de los
empleados para que estos tengan mayor conocimiento de los productos y brinde el

asesoramiento que el cliente solicita.
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A través de esta propuesta se pretendio alcanzar la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente para que de esta manera la asociacion pueda incrementar sus beneficios econémicos

mediante sus ventas como efectos de un mejor nivel de satisfaccion de sus clientes.
11.6.2. Justificacion

El desarrollo de la presente propuesta cont6é con el apoyo de la parte administrativa, socios,
clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “"Cotopaxi”; asi como los recursos

econdmicos, espacio fisico y recursos didacticos que sustentaron las bases de la propuesta.

El disefio del plan de mejoramiento de la calidad y servicio contribuyo al progreso del
servicio otorgado a los clientes mediante un plan de capacitaciones dirigidas a los directivos y
socios el cual estuvo orientado al servicio que la asociacién brind6, para de este modo lograr

los cambios necesarios para alcanzar los objetivos propuestos.

La propuesta fue innovadora porque contemplé el disefios de estrategias como: la vision,
misidn, valores, estrategias publicitarias promocionales que permitieron mejorar de manera
significativa la calidad de servicio que fue perceptibles a los clientes contribuyendo con ello a

un mejor nivel de ventas de los productos que oferta esta asociacion.

Se anheld que la asociacion sea mas competitiva y de mayor aceptacion entre la poblacion del
canton La Man4, con altos estdndares de calidad sobre la satisfaccion al cliente, en cuanto al
servicio y atencion que recibe, reflejando una mejor imagen tanto del componente humano e

infraestructura y distribucion de los productos.

Los principales beneficiarios de la propuesta fueron los directivos, socios, clientes internos y
externos de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “"Cotopaxi” puesto que se aspira
mantener al vendedor con excelente capacitacion, y que este a su vez otorgue a los clientes un

nivel de satisfaccién acorde a sus necesidades.
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11.6.3. Objetivos
Objetivo General

Disefiar un plan de mejoramiento de la calidad y servicio al cliente que brinda la Asociacion
de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi".

Objetivos Especificos

e  Optimizar los servicios ante los clientes para que ellos promuevan los beneficios que

brinda la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi".

o Fomentar una actitud positiva del servicio al cliente por medio del plan de mejoramiento

de la calidad y servicio al cliente.

o Proponer estrategias de servicio al cliente que permitan el vinculo con la Asociacion de

Comerciantes Minoristas "Cotopaxi”.
11.7. Descripcion de los componentes del plan de mejoramiento de la calidad y servicio

al cliente para la Asociacion de Comerciantes Minoristas ""Cotopaxi*'.

Plan de mejoramiento de
Servicio al Cliente

‘ .

Andlisis Foda Estrategias

! !

Diagnostico
1. Servicio al cliente

i 2. Buzdn de sugerencias
3.CRM
4. Fidelizacion
Situacion de la 5. Encuestas de
empresa satisfaccian

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra
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11.7.1. Matriz FODA para la Asociacion de Comerciantes Minoristas ""Cotopaxi'" del

cantén La Mana

Con la finalidad de identificar la situacion actual de la calidad de servicio al cliente en la
Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi" del canton La Mana fue indispensable
realizar un diagnostico de los factores internos y externos a través de la matriz del FODA, los

cuales se describen a continuacion:

Tabla 1: Matriz FODA de la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi"

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1. Instalaciones mas presentables D1. Ausencia de un direccionamiento

estratégico

F2. Precios competitivos D2. Bajo nivel de innovacién tecnoldgica

F3. Variedad de productos D3. Ausencia de capacitaciones a los
socios

F4. Ubicacién estratégica D4. Inadecuada distribucién de los
productos

F5. Pertenecer a un gremio D5. No se efectla un seguimiento post
venta

F6. Afios de experiencia D6. Escasa publicidad y promociones

AMENAZAS OPORTUNIDADES

Al.Ingreso nuevos almacenes y cadenas de | Ol.Incremento del poder adquisitivo

ropas y zapatos.

A2.Incremento de la delincuencia 02. Acceso a nueva tecnologia

A3. Cambios en la preferencia de los | O3. Acceso de créditos gremiales para

clientes mejoras

A4.Cambios en las politicas de las | O4. Ampliar el mercado

concesiones de los locales.

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra
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11.7.2. Diagnostico
11.7.2.1. Organigrama estructural

Con el proposito de mantener una mejor organizacion en la parte organizacional de la

Asociacion de Comerciantes Minorista “Cotopaxi” se disefid el siguiente organigrama

estructural:
JUNTA GENERAL DE SOCIOS
PRESIDENTE
Asesor juridico Contador
VICEPRESIDENTE
Tesorero Secretaria
Vocales
£ B ( - £ ™
Vocal titular Vocal titular Vocal titular
\ y \ ) \ )
[ P r 3 f y
Vel Sl EE Vocal suplente Vocal suplente
\ b
\ J T 3

Figura 8: Organigrama estructural de la Asociacion de Comerciantes Minoristas
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra
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11.7.2.2. Antecedentes de la Asociacién de Comerciantes Minoristas Cotopaxi

La Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”, tiene ya 25 afios de funcionamiento
en el canton La Mana, el tipo de comprobantes que emiten son notas de venta, puesto que se

estan registrados en el Régimen Simplificado Interno (RISE).

Trabajo bajo la modalidad de Economia Popular y Solidaria, entidad que se encarga de su
supervision y control, opera bajo una estructura organizacional dirigida por el presidente
elegido democréaticamente, actualmente quien ocupa dicho cargo es el Sr. Holger Lozano,
vicepresidente el Sr. Luis Aflarumba, la Secretaria es la Sra. Margot Padilla, como tesorero

Edgar Suatunce; el nmero de socios activos en la actualidad es de 49.

La principal actividad econdmica a la cual se dedican sus socios practicamente se dividen en
dos grupos: compra y venta de ropa y calzado al por menor, para la realizacion de sus
actividades inicialmente contaban con puestos ambulantes caracterizados por estructuras de
madera y plasticos, los mismos que diariamente eran armados Yy retirados, su sitio de trabajo
corresponden a la Av. San Pablo y Gonzalo Albarracin, actualmente disponen de locales
comerciales construidos con el esfuerzo y aporte de cada uno de los socios, disponen de los
servicios de guardiania privada para seguridad de la mercaderia que almacena los locales

comerciales.
11.7.2.3. Competidores

La Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi” lleva realizando sus actividades
econdmicas, que consisten en la compra y venta de ropa y calzado para damas, caballeros y
nifos, fue una de las organizaciones pioneras en el sector comercial, sin embargo con el
transcurrir del tiempo surgieron distintas entidades cuya actividad es similar, convirtiéndose

en competidores directos, a continuacién se detallan las principales:

Cuadro 21. Competidor directo
e Asociacion de Comerciantes 4 de Julio

e Locales comerciales del canton

e Comerciantes ambulantes de ropa y calzado

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra
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11.2.4. Elementos organizacionales
e Mision

Atender las necesidades de prendas de vestir, calzado y bazar en general, proporcionando a
sus clientes servicios y productos de calidad, a sus socios una rentabilidad creciente y

sostenible y a sus empleados la posibilidad de desarrollar sus competencias profesionales.
e Vision

“Para el afio 2022 ser una asociacion lider en la distribucion de prendas de vestir, calzado y
bazar en general, en continuo crecimiento, con presencia cantonal, distinguiéndose por

proporcionar una calidad de atencion y servicio excelente a sus clientes”

e Valores
o Honestidad: Los directivos y socios deberan compartir valores éticos y morales en
cada una de las actividades en la asociacion.
o Responsabilidad: De todos los integrantes de la asociacion aceptando las
consecuencias en la toma de decisiones.
o Perseverancia: Tener compromiso con la asociacion.

o Excelencia en el servicio: cumplir con las expectativas de los clientes.
11.7.3. Estrategias del plan de mejoramiento de la calidad y servicio al cliente

Con el propdsito de mejorar el nivel de conocimiento de los directivos y socio de la

Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi” del cantén La Mana.
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Programa de Capacitacion

Participantes

Socios y personal de ventas

Responsable

Equipo responsable del proyecto

Metodologia Seminario
Talleres

Tema de capacitacion
e Atencion al cliente
e (Calidad en servicio
e Tipos de clientes

Importancia de la atencion al servicio

e Liderazgo
e Recomendaciones y sugerencias para mejorar el proceso
de ventas
Recursos Tecnoldgico, humano, didacticos
Sala de sesiones de la Asociacion de Comerciantes Minoristas
Localizacién “Cotopaxi” del canton La Mana.
Duracion parcial 5 horas por semana
Duracioén total 2 mese
Dia Lunes a viernes
Hora 8:00 9:00am

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Resultados esperados

A través de la estrategia del programa de capacitacion se esperd que los socios incrementen

sus conocimientos respecto a la atencion al cliente, en consecuencia los clientes percibiran

una mejoria en cuanto a la deteccion de sus necesidades en el proceso de compra.

Otro de los resultados que se prevé alcanzar a través de la aplicacion de la capacitacion es el

desarrollo de las habilidades de los socios en relacion al trato con clientes dificiles.

e Plan de capacitacion sugerido para la Asociacion de Comerciantes Minoristas

""Cotopaxi™.

Alcance:

El alcance que tendra el Plan de Capacitacion sera de aplicacion a toda la Asociacion de

Comerciantes "Cotopaxi".
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Objetivos
General

e Contar con un instrumento que facilite la ejecucion de eventos de capacitacion para

mejorar la calidad de servicio dela Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi".
Especificos

e Promover la eficiencia y la productividad del personal en los diferentes procesos
institucionales, sustentadas en la aplicacion de criterios técnicos y cientificos de
actualidad

e Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas de ventas.

e Ayudar en la preparacion de personal calificado, acorde con los planes requeridos por la

asociacion.
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Cuadro 23: Capacitacion Liderazgo

ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS "COTOPAXI"

Dirigido: Directivos y socios Activos Numero de 49
capacitados
Horas: 40
Modulo: Atencion al Cliente
Proporcionar a los participantes los conceptos basicos para lograr que la
atencion y el servicio que se brinda a los clientes sean de calidad
excelente, analizando las actitudes que le permiten estar orientado en
Objetivo: forma permanente al cliente y manejara técnicas de gestion que le
permitan lograr una adecuada atencion al cliente.
e Servicio de atencion al cliente
e La Empresa como grupo: Relaciones Humanas
e Técnicas de recuperacion de clientes
e Adecuada atencion al cliente
Temas: e Objetivos del Cliente y Manejo de Conflictos
La metodologia se basa en la participacion activa del grupo para
favorecer el tratamiento dinamico de cada tema.
Metodologia:
Desarrollar y mejorar competencias, para incentivar habitos positivos de
trabajo.
Resultados:

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra




Cuadro 24: Capacitacion Servicio al cliente

ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS "COTOPAXI"

CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE

Noviembre Diciembre
CONTENIDOS
Semanas 1 2 3 1 2 3
El  Servicio de Atencién al
Cliente.- Factor clave de

Rentabilidad de un negocio.

La Empresa como grupo

Comunicacion.-  Verbal 'y  No  Verbal,
Retroalimentacion, comunicacién

Gestual

Técnicas

recuperacion clientes

Relaciones Humanas
Adecuada

Atencion Cliente

Obijetivos del cliente.- Investigar al cliente. Manejo

de objeciones: ¢El cliente siempre tiene la razon?

Manejo conflictos resolucion  problemas.-

Generacion continlia propuestas satisfactorias.

Evaluacién

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra
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Cuadro 25: Liderazgo

ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS "COTOPAXI"

LIDERAZGO Y MOTIVACION

Dirigido:

Directivos y socios NuUmero capacitados 49

Horas:

40

Modulo:

Liderazgo y Motivacién

Contar con una Actitud Mental Positiva, tener las cualidades de un buen
lider, despertar nuestro potencial para crecer interiormente y lograr
nuestras metas despertando nuevas oportunidades; esto ayudara a
distinguir los obstaculos que frenan el desempefio de las personas y

equipos de trabajo en la Asociacion.

Temas:

El liderazgo realmente efectivo.

Obtener eficiencia en el motivar y liderar un equipo de trabajo.
Solucionar conflictos ante demandas y necesidades del personal.
Desarrollar  habilidades de conduccion para lograr equipos de alto

rendimiento.
Aumentar su propia motivacion y habilidad para alcanzar sus metas.

Desarrollar un plan de accion para optimizar el gerenciamiento.
Desarrollar la comunicacion, motivacion y compromiso de sus

comerciantes.

Metodologia:

Motivar a los participantes de la Asociacion, para lograr una integracién

grupal entre las metas de la organizacion., capacidad y sensibilidad.

Resultados:

Esta capacitacion tiene la finalidad de brindar herramientas para generar
en los comerciantes de cada puesto de trabajo una cultura de Superacion,

Mejora continua y Servicio de Excelencia al Cliente.

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra.
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Cuadro 26: Cronograma de Capacitaciones
CAPACITACION EN LIDERAZGO Y MOTIVACION

Septiembre Octubre
CONTENIDOS Semana Semana Semana Semana Semana Semana
1 2 3 1 2 3

Liderazgo efectivo

Motivacion al rato de
Liderar

Solucionar  conflictos
ante  demandas vy
necesidades de los
usuarios

Aumentar habilidad y
motivacion
comerciantes para
alcanzar sus metas

Desarrollar Plan de
Accion del Mercado

Desarrollar
comunicacion,
motivacion y
compromiso de los
comerciantes

Evaluacion
Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Evaluacion.- Los comerciantes de la Asociacion deberan trabajar de forma positiva es aquella
que permite que haya compafierismo y trabajo en equipo que solo puede lograrse con una
actitud cooperativa y no individualista; también nos ensefiara a respetar las ideas de los demas
y ayudar a los comparfieros si es que necesitan ayuda para la Asociacién de Comerciantes
Minoristas "Cotopaxi” es muy importante conocer el concepto que tiene acerca de la
capacitacion que ha recibido, por esta razén queremos solicitarle que responda la presente
encuesta. Gracias por ayudarnos a mejorar. Por favor sea lo mas objetivo posible a las

respuestas.
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Por favor, marque con una X en la opcion que mejor refleje su opinién en una escala de

la4

(1= Total desacuerdo 2= En desacuerdo 3= De acuerdo 4= Total

acuerdo).

Cuadro 27: Evaluacién

items

Claridad de los objetivos de la capacitacion

alcanzarlos objetivos propuestos.

Los contenidos de la capacitacion fueron suficientes para

Relevancia y utilidad de la capacitacion

Material e instalaciones

Dotacién adecuada de los materiales

Las presentaciones fueron claras y faciles de seguir.

El contenido fue oportuno y de calidad.

La instalacion cuenta con los recursos audiovisuales

Comodidad de las instalaciones

Puntualidad de la capacitacion.

Dominio los temas tratados.

Motivacion e interaccion del grupo

Manej6 adecuadamente el tiempo de la sesion.

Organizacion

Organizacién y logistica del taller fueron apropiados.

La duracién de la capacitacién fue adecuada.

La sesion se cumplid en el horario dispuesto.

SUGERENCIAS

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra
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Detalle

Unidad Cantidad Valor Valor
Unitario Total

1 Capacitador Horas 40 20,00 800,00
Folletos con los| Impresiones 22 5,00 110,00
Temas de
Capacitacion
Suministros de| Unidad 22 5,00 110,00
Oficina
Refrigerios 23 2,50 57,50
TOTAL 1.077,50

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Cuadro 29: Estrategia 2 Buzdn de sugerencias al cliente

Estrategia: Buzon de sugerencias al cliente

Participantes

Socios y personal de ventas

Responsable

Directiva de la Asociacion

R

Capacitador

Se contratara los servicios de un profesional

Publico objetivo

Comerciantes "Cotopaxi".

Clientes de los locales comerciales de la Asociacion de

Ubicacioén

"Cotopaxi".

Se ubicara el buzdn de sugerencias en un sitio accesible de

cada local de la Asociacion de Comerciantes Minoristas

Apertura del buzon

de mes durante la sesién ordinaria.

Se considera pertinente realizar la apertura del buzon cada fin

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Resultados esperados

Los resultados que se esperaron alcanzar con la ejecucion de la presenta técnica se orientd

hacia la identificacion de la insatisfaccion de los clientes de la asociacion, y en base a los

resultados arrojados por el contenido del buzdn establecer mejoras.
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Cuadro 30: Estrategia Sugerencia CRM

Estrategia: CRM

Participantes Socios y personal de ventas

Responsable Profesional externo

Publico objetivo Clientes de los locales comerciales de la Asociacion de
Comerciantes "Cotopaxi"

Descripcion del CRM El CRM se refiere a una estrategia que pone al cliente en
el centro de atencion, se enfoca en la satisfaccion y
fidelizacion de los usuarios.

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Monica Alexandra

Cuadro 31: Componentes del CRM

N° Componentes Actividades
1 Identificar a los clientes Clientes
2 Segmentar a los clientes Grupos
3 Interaccion con los clientes Informacion
4 Adaptacion de los productos Difusion

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

a. ldentificar a los clientes (clientes)

Figura 9: Identificar clientes
Tomado por: Las investigadoras

La fase de identificacion de los clientes se refiere a que la Asociacion debe tener claro cuél es
su mercado potencial, es decir a quienes se dirigen sus productos, uno de las medidas que
resultaria efectiva es llevar una base de datos de los clientes que realizan compras de manera

frecuente en los negocios
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b. Segmentar a los clientes (grupos)

Figura 10: Segmentar clientes
Tomado por: Las investigadoras

La idea de segmentacidn de un producto se realiza con el objetivo de ofrecer una atencion y
enfoque dependiendo de las caracteristicas de los clientes, de esta forma los pardmetros que se
contempla para la segmentacion, pueden variar de una empresa a otra, independientemente de
sus homogeneidades en cuanto a tamafio o sector al que pertenezcan. Por ejemplo en la
Asociacién de Comerciantes "Cotopaxi” los criterios que se podrian utilizar para efectuar

esta fase serian: tallas y precios.

c. Interaccion con los clientes (informacion)

Figura 11: Interaccion con el cliente
Tomado por: Las investigadoras
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Este elemento tiene especial interés en dos aspectos fundamentales la comunicacion y los
medios utilizados para establecer una relacion con el cliente, y una de las principales formas
de comunicacion que ha revolucionado la forma de comercializar son las redes sociales, a
través de las cuales a diario se da a conocer miles de productos e influye sobremanera en la
decision de compra de los consumidores, es decir que se ha convertido en una forma de
aplicar estrategias de marketing, y uno de los beneficios que representa es la gratuidad de sus
servicio y por otro implica el acceso a un mercado infinitamente amplio de consumidores,

debido a la masificacion de las redes sociales en la actualidad.

d. Adaptacién de los productos (difusion)

Figura: Adaptacion de clientes
Tomado por: Las investigadoras

El factor de adaptacion de los productos hace referencia a la importancia de satisfacer en
mayor medida las necesidades de los consumidores, y para tal propdésito la informacion
obtenida de las fases anteriores es sumamente valiosa porque a través de la identificacion,
segmentacion e interaccion con los clientes se puede ofrecer un producto adaptado a las

necesidades y deseos de los clientes.
Resultados esperados

ElI CRM como ya se menciond anteriormente es un medio a través del cual las empresas
buscan mejorar las relaciones que mantienen con sus clientes, y este es precisamente uno de
los resultados que se espera alcanzar, los socios podran brindar a sus clientes una atencion

personalizada.
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Estrategia: Fidelizacion

Recompensa por las compras

Publico objetivo

Clientes de mayor frecuencia de los locales comerciales de la
Asociacion de Comerciante "Cotopaxi”,

Actividad

Premiar a los clientes asiduos de los locales comerciales de la
Asociacion

Responsable

Socios y personal de ventas

Recursos

Materiales Articulos promocionales (gorras, llaveros, camisetas)

Metodologia

Se requiere de los registros de compras y ventas

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

Resultados esperados

Mediante la entrega articulos promocionales se pretende crear una sensacion de pertenencia y

fidelidad entre los clientes de la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi”,

marcando la diferencia entre la competencia y expandiendo la marca de la asociacion a través

de los productos promocionales.

Estrategias de Publicidad y promociones para la Asociacion de Comerciantes Minoristas

""Cotopaxi™.

s AS
0CIAcIoN e wlllCT CIdnIes Inorisias

L

/(1]

Ropas-zapatos y mds novedades........

Figura 12. Logotipo

Con el proposito de posicionar en mayor grado e impulsar las ventas en los negocios de la

Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi” se proponen las siguientes estrategias:

o Disefio de un logo que distinga a la Asociacion de Comerciantes Minoristas

"Cotopaxi",

o Confeccion de un rétulo gigante con el logo e identificacion de la Asociacion de

Comerciantes Minoristas "Cotopaxi", mismo que sera ubicado en un lugar estratégico

y visible
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o Creacion de una pagina web para la Asociacion de Comerciantes Minoristas
"Cotopaxi".

o Contratacion de una cufia publicitaria en una de las radios mas escuchadas del canton
La Man4 94.3 Radio Bonita FM.

o Realizacidn de folletos dipticos informativos dando a conocer los negocios que forman

parte la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi".

Cuadro 33: Estrategias promocionales

1. Logotipo

W’lﬂt’lﬂlltc ﬂllﬂl’ ﬂlﬂllft’." Mﬂﬂﬂﬂf

Ropas-zapatos y mds novedades.......

2. Disefo de camisetas

3. Gorras

4. Tazas promocionales

clacion « dierciantes & @lnorisios

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra
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Resultados esperados

Por medio de la estrategia de fidelizacion, los socios podran incrementar su nivel de ventas, a
través de la difusion de sus productos, lo cual permitira captar una mayor cartera de clientes,

mejorando con ello su rentabilidad econdmica.

Cuadro 34: Estrategia 5 Encuesta de satisfaccion al cliente
Estrategia: Encuestas de satisfaccion al cliente

Clientes de los locales comerciales de la Asociacion de

Publico objetivo Comerciantes "Cotopaxi”.

Actividad Disefio y aplicacion de encuestas de satisfaccion

Directiva de la Asociacion de Comerciantes Minoristas

Responsable "Cotopaxi"

Recursos Impresiones
Copias
Esferos

Tiempo estimado del

llenado de la encuesta 5 minutos

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Mdnica Alexandra

Resultados esperados
Mediante las estrategias de las encuestas de satisfaccion al cliente los socios podran conocer
cuales son las expectativas y necesidades requeridas por ellos y de esta manera brindar un

buen servicio de calidad (Ver anexo 11).

ENCUESTA DE SATISFACCION

Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi

Para la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi" es importante brindar un servicio

de calidad, y su opinién es muy valiosa porque nos ayuda a mejorar.

Tomando en consideracién la siguiente escala, califique los siguientes factores en base a su

experiencia de compra:



80

Cuadro 35. Encuesta de satisfaccion
| 1=malo | 2=regular | 3=bueno | 4=excelente |
Factores Calificacion

1 2 3 4

Limpieza del local

Distribucion de los productos

Estado de la infraestructura

Educacién y cortesia del vendedor

Informacion proporcionada por el vendedor

Interpretacion de las necesidades al cliente

Tiempo de cobro

Nivel de precios

Calidad de productos

Formas de pago

Nivel de satisfaccion general de la compra

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra

11.8. Plan de implementacion

Para que el plan de mejoramiento de la calidad y el servicio al cliente sea factible se sugirio

las siguientes actividades:

e Se efectuara una socializacion a los directivos y socios con el propdsito que estén
familiarizados con las estrategias que se pretenden llevar a cabo en el plan de

mejoramiento de la calidad y servicio al cliente.

e Posteriormente a la socializacion se efectuard una evaluacion de los contenidos impartidos
en el plan con la finalidad de asegurar el adecuado desarrollo de la implementacién de la

propuesta sugerida para la Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi.

e Para la implementacion adecuada del plan serd necesario la organizacion y colaboracion
de los socios y una asignacion de recursos bien canalizados para la aplicacion de las

estrategias sugeridas que estan encaminadas a mejorar el nivel de satisfaccion al cliente.
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11.7. Discusion de resultados

En base a los resultados obtenidos de las encuestas se pudo evidenciar que el 34,7% de los
socios tiene entre 16-20 afios de formar parte de la Asociacion de Comerciantes Minoristas
“Cotopaxi”, y ejercer dicha profesion, es decir gran parte de ellos son fundadores de esta
agrupacion comercial, asimismo se constatd que el 51% de ellos se dedica al comercio de
ropa, se pudo verificar la inexistencia de la mision y vision; tales datos se asemejan a los
resultados obtenidos por Meza, (2014) en su investigacion realizada en la microempresa
Marialy de la ciudad de Calceta cuyo establecimiento no posee un direccionamiento

estratégico que oriente los esfuerzos diarios hacia objetivos determinados.

En la medicion de la satisfaccion de los clientes intervienen varios elementos, uno de ellos la
distribucion de los locales, frente a este factor el 52,9% indico estar en desacuerdo, por su
parte Coronel (2016) detectd que el 58% de los consumidores estaba de acuerdo en que la
asignacioén de espacios y ubicacion de los productos era adecuado, aquello contrasta con los
locales comerciales de la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”; sobre el tema
Meza (2014) sostuvo que gran parte de los clientes estaba en desacuerdo con la distribucion y

colocacién del producto ofertado.

La calidad general de la atencion recibida por parte de los vendedores, fue percibida por el
35,3% como regular, este es uno de los principales aspectos que incide en la decisiéon de
realizar compras futuras en dicho establecimiento comercial, similar situacion se presentd en
la investigacion de Coronel (2016), en esta ultima el 40,7% estaba un poco satisfecho, por el
contrario Meza (2014) en su estudio identifico que el 45% de la poblacion de consumidores
dijo sentirse satisfecho con la amabilidad recibida de parte de los vendedores del

establecimiento.

Los clientes valoraron sobremanera una respuesta inmediata ante algun inconveniente sobre el
producto o forma de pago, Y en la asociacién, pero acorde al 47,1% de los clientes segin sus
propias experiencias, los vendedores no se encuentran calificados para resolver los problemas
presentados, Meza (2014) presentd apreciaciones similares en sus resultados, en el caso de
Coronel (2016) el personal, estos datos denotaron que existen varios aspectos que requieren
ser mejorados. Es por ello que se considerd indispensable el desarrollo de un plan de
mejoramiento de la calidad a través de un programa de capacitaciones sobre atencion al

cliente, la calidad de servicio; ademas se efectud la elaboracion y colocacion de un buzon de
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quejas en el local del Presidente de la Asociacion donde los clientes podran expresar su sentir
en cuanto a la calidad de servicio percibido. También se consideré la sugerencia de la
insercion de un CRM que permitird conocer de mejor manera a sus clientes, marcando una
innovacion tecnoldgica entre los socios Lagos, (2012) en la ciudad de Lima sugirié la
implantacion de Maya CRM para las microempresas del sector Textil para la administracion
eficiente de las relaciones con sus clientes y lograr una gestion de mercado gracias al uso de la

tecnologia.

Como se aprecid en el &ambito del mejoramiento de la calidad fue indispensable considerar el
uso de estrategias basadas en sistemas informaticas que por desconocimiento no se ha
aprovechado de manera Gptima, pese a estar al alcance de los integrantes de la Asociacion de
Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”.
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12. IMPACTO SOCIAL, TECNICO Y ECONOMICO
12.1. Impacto social

El impacto social a obtener fue alto debido que las estrategias sugeridas estuvieron
encaminadas a lograr cambios significativos en la calidad de servicio de la Asociacion de
Comerciantes Minoristas “Cotopaxi” donde a diario la poblacion de cantén La Mané acude a

efectuar sus compras.
12.2. Impacto técnico

La propuesta de mejoramiento de la calidad de servicio fue disefiada bajo parametros
cientificos sustentado en investigaciones realizadas anteriormente, con la asesoria de un
docente tutor; es por ello que posee viabilidad técnica en su aplicacion por cuanto las
estrategia fueron elaboradas acorde a las necesidades de la asociaciéon y su aplicacién no

requiere de altos niveles de conocimiento técnicos para su insercion.
12.3. Impacto econémico

Se prevé que a través de los cambios realizados mediante la insercion de las estrategias
propuestas en este plan se mejoraréa el nivel de calidad de servicio al cliente y a su vez mejorar
el nivel de ventas y por consiguiente la rentabilidad econémica en cada uno de los locales de

la Asociacion de Comerciantes Minoristas “Cotopaxi”.
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El presupuesto indispensable para el disefio de la presente investigacion denominada Calidad

de servicio y satisfaccion del cliente en la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi"

del canton la Man4, provincia de Cotopaxi, 2018- 2019 se detall6 en la siguiente tabla, la cual

reflejé un valor total de $ 1.422,85.

Cuadro 36: Presupuesto

PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION DEL

RECURSOS PROYECTO
Cantidad | Unidad [V. Unitario| Valor Total
Equipos (detallar)
Computadora Portatil DELL-i7
(Exis'?ente) 1 1 100 100,00
Transporte y salida de campo (detallar)
Transporte en Taxi en La Mana 10 10 1,50 15,00
Tricimotos 25 25 0,50 12,50
Materiales y suministros
Pendrive de 8GB Hp 2 2 12,00 24,00
CD 2 2 5,00 10,00
Material Bibliogréafico y fotocopias.
Paca de hojas de papel bon 1 1,000 0,03 30,00
Copias 500 500 0,03 15,00
Anillados 4 4 1,50 6,00
Gastos Varios
Disefio de la propuesta 1 1 200,00 200,00
Elaboracién licacion de |
eniggs?;:sc;/ e):]?rgvicsigso deles 394 394 0,50 197,00
Disefio y aplicacion del buzon 1 1 50,00 50,00
Empastado trabajo de titulacion 1 1 20,00 20,00
g;dfi(t:lljzﬁ:l%r;] sllf.stentacmn proyecto 1 1 90,00 90,00
Otros Recursos (detallar)
Refrigerios 80( Unidades 2,50 200,00
Internet 540 Horas 0,60 324,00
Sub Total 1.293,50
10% imprevistos* 129,35
TOTAL $ 1.422,85

Elaborado por: Mendoza Zambrano Jenny Leonor y Vele Curillo Ménica Alexandra
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
14.1. Conclusiones

o La percepcion de los clientes con respecto al servicio ofrecido en la Asociacion de
Comerciantes Minoristas "Cotopaxi" fue regular, evidenciando que un alto porcentaje
no tienen una imagen positiva sobre el trabajo a nivel de prestacion de servicio, por
factores como la inadecuada distribucién de los locales, bajo nivel de capacidad de
resolucion de algan tipo de quejas, retraso en el cumplimiento del tiempo de entrega

de los productos solicitados.

o En la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi” no se emplean herramientas
que permitan conocer la percepcion del servicio otorgado a sus clientes, ademas de la
ausencia de un plan publicitario, promocional que permitan dar a conocer los

productos que ahi se ofertan.

o El plan de mejoramiento de la calidad y servicio al cliente sugerido para la Asociacion
de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi” comprendio el disefio de un organigrama
estructural, direccionamiento estratégico, sugerencia de capacitaciones, insercion de

un CRM vy estrategias de publicidad y promociones.
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14.2. Recomendaciones

En lo que se refiere a la calidad de servicio es necesario poner énfasis en la puntualidad:
cuanto mas rapida la atencion, mejor es la satisfaccion al cliente, permitiendo generar
fidelidad; ademas es indispensable no dejar de lado el ambiente fisico y mejorar la

apariencia y distribucion de los espacios de los locales para una mejor comodidad.

Con el proposito de mejorar la calidad del servicio en la Asociacion de Comerciantes
Minoristas "Cotopaxi" es importante implementar otras caracteristicas a las existentes,
como la responsabilidad, innovacion tecnolégica, capacidad, prontitud, informacion
concreta, las cuales beneficiaran a dicha asociacion y garantizaran la satisfaccion al

cliente.

Dar continuidad y seguimiento al plan de mejoramiento de la calidad y servicio al cliente
sugerido para la Asociacion de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi" mantenerse a la
vanguardia de los cambios que exige el mundo comercial de la actualidad esencialmente

el ambito de la tecnologia.
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Anexo 5. Formato de entrevista dirigida al Presidente de la Asociacion de Comerciantes

UNIVERSIDAD

TECNICA DE

COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Minoristas “Cotopaxi”

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PRESIDENTE DE LA ASOCIACION DE
COMERCIANTES MINORISTAS “COTOPAXI”

Objetivo: Establecer las herramientas que son utilizadas en la calidad y satisfaccion del
cliente.
Datos informativos:

¢ Cual es su nivel académico?

Nivel académico: ¢ Desde hace cuanto
tiempo ejerce su cargo?
Menos de 1 afio

1 afio

Mas de 2 afios

Primaria
Secundaria
Tercer nivel
Cuarto nivel

A~~~
— N
A~~~
— —

1. ¢ En qué temas se realizan las capacitaciones a los socios?

3. ¢Enla asociacion que tipo de técnicas se aplican para conocer el nivel de satisfaccion
de los clientes?

4. ¢Segun su criterio que factores obstaculizan ofrecer una mejora calidad de servicio a
los clientes?

5. ¢El gremio de comerciantes estarian interesados para la implementacion de un plan
de mejoramiento de calidad que permita mejorar la prestacion de servicio?



Anexo 6. Formato de encuestas dirigidas a los socios de la Asociacién de Comerciantes

UNIVERSIDAD

TECNICA DE

COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Minoristas “Cotopaxi”

ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS SOCIOS DE LA ASOCIACION DE
COMERCIANTES MINORISTAS “COTOPAXI”

Objetivo: Establecer las herramientas que son utilizadas en la calidad y satisfaccion del
cliente.

Para la realizacion de la presente investigacion es indispensable recopilar informacién; por lo
cual solicitamos de la manera mas comedida por favor se digne contestar las siguientes
preguntas:

IDENTIFICACION DEL NEGOCIO
1. ¢Tiempo de funcionamiento de su negocio?

1-5afios [] 6-10affos [] 1lalbafios [] 16a20afies []
Mas de 20 afios (-

2. ¢Qué tipo de producto oferta en su negocio?

Ropa 3 Calzado - Bazar | [_] | Otros

3. ¢La Asociacion cuenta con una visién y mision?

Si
No
4. ¢Qué tipo de técnicas publicitarias utiliza en su negocio?

(]

Publicidad radial
Publicidad televisiva
Publicidad escrita

Redes sociales
Ninguna

[0ana



5. ¢Con qué frecuencia se ha presentado problemas o conflictos con sus clientes?

Siempre 3

A veces 1

Nunca ]

6. ¢Se han efectuado mejoras en la infraestructura de su negocio en los altimos 5 afios?
si -

No (-

7. Enel altimo afio ha recibido capacitaciones para mejorar la atencion al cliente?
si —

No (-
8. ¢Posee un plan de capacitaciones para sus empleados?

si —

No (-

9. ¢Considera que el numero de clientes se ha incrementado en el altimo afio?

Si se ha incrementado

No se ha incrementado

000

Ha disminuido

10. ¢ Qué area cree usted se debe mejorar dentro de la asociacion?
Area Administrativa
Area operativa
Ambas

Ninguna

0000



Anexo 7. Formato de encuestas dirigidas a los clientes de la Asociacion de Comerciantes

UNIVERSIDAD

TECNICA DE

COTOPAXI
//,

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Minoristas “Cotopaxi”

ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS CLIENTES DE LA ASOCIACION DE
COMERCIANTES MINORISTAS “COTOPAXI”

Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion que tiene los clientes respecto al servicio que

brinda la asociacion de comerciantes minoristas Cotopaxi.

1. ¢ Como califica usted el servicio ofrecido por la Asociacion de Comerciantes Minoritas

“Cotopaxi”?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

1000

2. ¢ Esta de acuerdo con la distribucién de los locales para la venta de los productos?

Si
No

[0

3. ¢Considera que los locales de la Asociacion de Comerciantes Minoristas son

adecuados?

Si
No

[0

4. ;Coémo considera usted la calidad de la atencion recibida?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

0000



5. ¢Como califica la capacidad de respuesta para resolver las quejas?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

1000

6. ¢Como califica el cumplimiento del tiempo de entrega de los productos solicitados?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

1000

7. ¢ Considera que los productos adquiridos en la Asociacion de comerciantes Minoristas

“Cotopaxi” cumplen con sus expectativas de calidad?

Si
No

(0

8. ¢(Como califica las formas de pago empleadas en las Asociacion de Comerciantes

Minoristas “Cotopaxi”?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

0000

9. ¢Con que frecuencia usted acude a las instalaciones de Asociacion?

Siempre

Rara vez

(00

Nunca

Gracias por su colaboracion......



Anexo 8. Proyeccidn de la poblacion del canton La Mané

8 c D 3 F G H 1 J K L ™
1 PROYECCION DE LA POBLACION ECUATORIANA, POR ANOS CALENDARIO, SEGUN CANTONES
2 2010-2020
3 Nombre de canten 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
30 ELTAMBO 9.899 10.143 10.391 10.643 10.897 11.153 11.413 11.673 11.935 12.198 12.462
31 DELEG 6.419 6.463 6.506 6.548 6.588 6.626 6.662 6.695 6.727 6.755 6.782
32 SUSCAL 5.243 5.365 5.430 5.615 5.742 5.870 5.998 6.128 6.257 6.387 6.516
33 TULCAN 90.127 91.409 92.686 93.953 95.201 96.441 97.664 98.868 100.057 101.234 102.395
34 BOLIVAR 15.007 15.079 15.147 15.211 15.270 15.325 15.375 15.420 15.460 15.496 15.528
35 ESPEIO 14.006 14.006 14.003 12.995 13.982 13.966 13.944 13.918 13.888 12.855 12.817
36 MIRA 12.793 12.726 12.655 12.581 12.504 12.423 12.338 12.250 12.159 12.066 11.969
37 MONTUFAR 31.865 32.138 32.404 32.664 32.913 33.155 33.388 33.611 33.825 34.032 34.229
38 SAN PEDRO DE HUACA 7.948 8.052 8.155 8.258 8.358 8.458 8.556 8.652 8.747 8.840 8.931
39 LATACUNGA 176.842 179.794 182.748 185.698 188.627 191.539 194.423 197.277 200.094 202.878 205.624
40 LA MANA 43.580 44.824 46.093 47.383 48.691 50.019 51.366 52.728 54.104 55.436 56.905
41 PANGUA 22.856 23.060 23.25% 23.454 23.642 23.824 23.997 24.164 24.321 24.472 24.612
42 punu 71.762 72.632 73.494 74.345 75.179 75.998 76.795 77.573 78.328 79.062 79.772
43 SALCEDO ©60.504 61.223 61.935 62.638 63.326 64.000 ©84.657 65.296 65.917 66.518 67.100
44 SAQUISILI 26.231 26.749 27.270 27.793 28.316 28.839 29.361 29.881 30.398 30.913 31.426
45 SIGCHOS 22.888 22.961 23.027 23.087 23.140 23.185 23.220 23.248 23.266 23.276 23.277
46 RIOBAMBA 234.170 237.406 240.612 243.760 246.861 249.891 252.865 255.766 258.597 261.360 264.048
47 ALAUSI 46.003 45.986 45.954 45.904 45.838 45.752 45.647 45525 45385 45.229 45.054
48 [COLTA 46.973 26.836 26.682 46.512 46.326 46.121 45.897 45.658 45.401 45.129 44.838
49 CHAMBO 12.349 12.470 12.588 12.702 12.812 12.917 13.019 13.116 13.208 13.295 12.378
50 CHUNCHI 13.244 13.221 13.194 13.162 13.125 13.083 13.035 12.982 12.925 12.862 12.795
51 GUAMOTE 46.640 47.773 48.920 50.073 51.233 52.398 53.571 54.746 55.924 57.105 58.291
W 4 » ¥| Hojal /%2 4 [ i
Listo | |E|E@ @ 100% (=)

= e —_—

Fuente: Censo Poblacional.

INEC, 2010.

+ El cantén LA MANA cuenta con 3 parroquias.

» Representa el 10.8% del territorio de la provincia de COTOPAXI (aproximadamente 0.7 mil km2).

‘ Poblacién: H 42.2 mil hab. { 10.3% respecto a la provincia de COTOPAXI). ‘
\ Urbana: [ 56.3% |
‘ Rural: || 43.7%
| Mujeres: | 49.3% |
Hombres: 50.7%
PEA: 51.9% ( 9.7% de la PEA de la provincia de COTOPAXI)

Fuente: INEC - Censo de Poblacion y Vivienda 2010 |

Fuente: Censo Poblacional. INEC, 2010.




Anexo 9. Determinacion de la cantidad de posibles clientes

Poblacion Zona urbana 56,3% Zona rural 43,7%

55.496 30.681 23815

Anexo 10. Desarrollo Focus Group

Preparacion e instrucciones para el desarrollo del Focus Group

Desarrollo del Focus Group




Anexo 11. Resultados del Focus Group

Fact Calificacion
actores
Malo Regular Bueno Excelente
1 | Limpieza del local 0| 0% 2| 40%| 3| 60%| O 0%
2 |Distribucion de los productos 0] 0% 3] 60%| 2| 40%| O 0%
3 | Estado de la infraestructura 0] 0% 2| 40%| 3| 60%| O 0%
Educacion 'y cortesia del 0 0 0
4 vendedor 0] 0% 2| 40%| 2| 40%| 1 20%
5 Informacion  proporcionada ol 0% 11 20m| 3l 600l 1
por el vendedor 20%
Interpretacion de las 0 0 0
6 necesidades al cliente 0] 0% 3| 60%]| 2| 40% O 0%
7 | Tiempo de cobro 0] 0% 2| 40%| 3| 60%| O 0%
8 | Nivel de precios 0] 0% 1] 20%| 1| 20%| 3| 60%
9 |Calidad de productos 0] 0% 1] 20%| 1| 20%| 3| 60%
10 [Formas de pago 0 0% 2| 40% 3| 60% 0] 0%
11 | Nivel de satisfaccion general 0 0% 3| 60%| 2| 40%| 0] 0%
Fuente: Focus Group aplicado a clientes
Elaborado por: Las autoras
® Malo ®mRegular =Bueno mExcelente
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
40% 20%  20% 40% 40%
60% 60% 00 60% 60%
° 60%
20%  20%
N b@"‘ \‘b". 47 e W g o & b@"' o W g
\\o& S obz’ é;o“ ‘bo\o & 060& @o\o . &b QQ%QO . \4&
¥ N & & ;@&\ & ¥ bz»Q C}}\ = ~
& & ¥ F S & e &
R & s <

Fuente: Focus Group aplicado a clientes
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion: El factor de limpieza del local fue calificado como bueno por el 60%, la

distribucién se sefial6 como regular, el estado de la infraestructura fue catalogado como

bueno, el 40% indicd que la educacion y cortesia es regular y otro 40% se refirio a ella como

buena, el 60% sefialé que la informacion proporcionada es buena, la interpretacion de las

necesidades fue calificada por el 60% como regular, tiempo de cobro 60% bueno, nivel de

precio y calidad de precio 60% excelente, 60% formas de pago bueno y el nivel general de

satisfaccion como regular.



Anexo 11. Trabajo de campo Asociacion de Comerciantes Minoristas Cotopaxi

Encuestas socios




