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A. TITULO

GUIA DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA MICROEMPRESA “]M
DISTRIBUCIONES” EN LA CIUDAD DE TENA, PROVINCIA DE
NAPO.



RESUMEN

El trabajo investigativo parte desde su problematica principal la ineficacia en
atencion y la carencia de una guia, por lo que se enfocd en medir el nivel de
atencion al cliente de la microempresa JM DISTRIBUCIONES en el Barrio
Paushiyacu Alto de la ciudad de Tena, Provincia de Napo, haciendo un anélisis
situacional, tomando en cuenta los aspectos internos y externos en el que se
desenvuelve la microempresa y plasmando la informacion en una matriz FODA, el
cual se fundamento en un marco teérico muy objetivo amparado en referencias tanto
de textos de fidedigna informacién de varios sitios web. La investigacion estuvo
encaminada en el enfoque cuantitativo y aplicado el tipo de investigacién no
experimental y de campo, haciendo uso de las herramientas de investigacion de
campo como el caso de las encuestas que fueron aplicadas a una muestra de 378
personas de la zona urbana de la ciudad de Tena, del cual el 68% afirm6 que
proporciona un nivel de atencion entre excelente y muy bueno. En base a estos
resultados se disefid una guia de atencion al cliente mismo que incluye informacién
concreta y especifica de solucion que ayuden alcanzar la eficiencia y eficacia de su

personal.

Palabras clave: Atencion al cliente, analisis situacional, guia de atencion,

clientes, personal.



ABSTRACT

The investigative work starts from its main problem, the inefficiency in attention
and the lack of a guide, for which it focused on measuring the level of customer
service of the microenterprise JM DISTRIBUCIONES in the Paushiyacu Alto
neighborhood of the city of Tena, Province of Napo, making a situational analysis,
taking into account the internal and external aspects in which the microenterprise
operates and capturing the information in a SWOT matrix, which was based on a
very objective theoretical framework supported by references from both reliable
information texts from various websites. The research was aimed at the quantitative
approach and applied the type of non-experimental and field research, making use
of field research tools such as the case of the surveys that were applied to a sample
of 378 people from the urban area of the city. city of Tena, of which 68% stated
that they provide a level of care between excellent and very good. Based on these
results, a customer service guide was developed that includes concrete and solution-
specific information that will help achieve the efficiency and effectiveness of your
staff.

Keywords: Customer service, situational analysis, service guide, customers, staff.
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B. FUNDAMENTACION DEL TEMA

2.1 Necesidad

Segun Barrera & Ruiz (2020) afirman lo siguiente:

Esta necesidad de mejorar el servicio al cliente mas que competir en
mercados globales donde se exige un alto nivel innovador y tecnoldgico, lo que se
busca es un elemento diferenciador que logre satisfacer una necesidad y retener al

consumidor. (p.3)

Entre estos es importante resaltar que la comunicacién es una parte
fundamental de todo el proceso, pues s6lo escuchando a los clientes, conociendo

sus necesidades se puede saber qué desean y cdmo esperan ser tratados. (p.4)

Esta necesidad de competencia en el mercado jamas fue tan feroz como lo
es hoy y las organizaciones tienen que brindar una excelente atencion, tanto en las
tiendas fisicas como en los canales en linea para evitar que los consumidores migren
a la competencia. De esta forma obteniendo beneficios como la lealtad de los

consumidores, incremento de ventas y publicidad boca a boca.
Translated by ContentEngin (2020) afirma:

En estos tiempos de emergencia, también se vuelve crucial la ampliacion de
canales de comunicacion para atender la demanda y brindar la misma calidad de la
atencion cara a cara. De esta manera, la atencion telefonica, el correo electronico,
las redes sociales e incluso una aplicacion para Smartphone se convierte en canales
efectivos de comunicacién, siempre y cuando la atencion sea igual de efectiva que

durante la atencion presencial (p.1)



En este contexto de incertidumbre y urgencia generada por la pandemia del

COVID 19 a inicios del afio 2020, los consumidores buscan una atencion eficiente

y expandir los canales de atencién a los clientes, tomando en cuenta las nuevas

medidas sanitarias planteadas por el COE Nacional.

2.2 Actualidad

Segun Barrera & Ruiz (2020) afirman lo siguiente:

La atencidon al Cliente dentro del mercado nacional constituye una de las
herramientas mas importantes para lograr que el consumidor o cliente compre un
producto o adquiera un determinado servicio; a nivel técnico se lo concibe como un
conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio
basico. Esta necesidad de mejorar la atencion al cliente mas que competir en
mercado donde se exige un alto nivel innovador y tecnoldgico, lo que se busca es
un elemento diferenciador para que la microempresa logre satisfacer las

necesidades y retener al consumidor. (p.8)

En los negocios de cualquier tipo, los clientes satisfechos son considerados
como un activo que la misma posee. En la satisfaccion del cliente hay un capital.
La lealtad de la cartera de clientes es la clave para evaluar el valor de un negocio
de atencion que brinda y sus perspectivas a través del tiempo. Es esforzarse por
conocer y resolver los problemas del cliente, defender sus intereses, dar

seguimiento y brindarle una respuesta inmediata



2.3  Importancia

La investigacion pretende elaborar una guia de atencion al cliente que
contribuira al engrandecimiento laboral de la microempresa de igual manera tiene
una utilidad préactica ya que aspira ofrecer alternativas de solucion a través de una
guia que permita superar las diversas situaciones y mejorar el area de atencion al
cliente de la microempresa, por medio de un correcto desenvolvimiento laboral,
optimizando la calidad de atencidn a los clientes en cuanto a eficacia y efectividad
en la atencidn, mostrando el valor agregado que genera un buena atencion al cliente
baséndose en diferentes estrategias que acordes a las circunstancias se deben ir

ajustando segun el entorno.

El Trabajo de Integracion Curricular se lo realizara en el Barrio Paushiyacu
Alto de la ciudad de Tena, provincia de Napo. Las unidades de observacion que se
contemplan para este trabajo, es “JM DISTRIBUCIONES”, los clientes actuales y
potenciales. Siendo el beneficiario directo los clientes ya que lograran evidenciar y
sentir cambios tales como: trato cortes y amable, atencién personalizada,
mejoramiento en la calidad de atencion, prontitud, cumplimiento de normas de
higiene, precios justos, oportunidad para expresar sus tanto sus quejas como

también las sugerencias que permitira un servicio al cliente de calidad y con calidez.

Por otra parte, se beneficiara la Propietaria de “JM DISTRIBUCIONES”,
ya que contara con una herramienta basica de atencion al cliente, la cual al ser
puesta en practica provocara resultados completamente positivos tales como:
prestigio por parte de la ciudadania, captacion de clientes potenciales, mayores
ingresos, asesoria para brindar un buen servicio, la optimizacion de recursos,
incremento en los niveles de eficacia y eficiencia, fidelidad de los clientes actuales
y captacion de clientes potenciales; entre otros beneficios, el presente trabajo se lo
efectuara en el Periodo Académico mayo 2022 — Octubre 2022.



2.4 Presentacion del problema de investigacion a responder

En la ciudad de Tena, con la pandemia del Covid-19, los habitos y las
necesidades de los consumidores han cambiado en el sentido de que buscan vivir
buenas experiencias con la atencion que brinden en cualquier tipo de negocio
durante el proceso de compra de un bien o servicio, aparte de la calidad de

productos, precios, etc.

JM DISTRIBUCIONES, es una microempresa que inicio sus actividades de
distribucion de objetos plasticos y otros articulos el 15 de julio del 2020 durante el
transcurso de la pandemia. La microempresa actualmente carece de una guia de
atencion dificultando que los consumidores reciban una atencion eficiente y poder
satisfacer sus necesidades de manera inmediata, por lo tanto, se ve la oportunidad
de identificar las fallas y proponer mejoras del proceso de atencion al cliente
mediante una guia teniendo como base los requisitos frente a la calidad de la

atencion y respuesta oportuna a los requerimientos o necesidades del cliente.

Campo: Administracion de Empresas
Area: Atencion al cliente
Aspecto: Negocio

Sector: Servicio



25 Delimitacion

2.5.1 Delimitacion Espacial
Provincia: Napo
Canton: Tena
Ciudad: Tena
Parroquia: Tena
Barrio: Paushiyacu Alto
Empresa: JM DISTRIBUCIONES

2.5.2 Delimitacion Temporal

El trabajo de investigacion se desarrollara en el ciclo académico Mayo
2022 — Octubre 2022.

2.6 Beneficiarios
2.6.1 Directos

Propietaria de “JM DISTRIBUCIONES”
Distribuidora JM DISTRIBUCIONES

2.6.2 Indirectos

Clientes actuales y potenciales



3.1

3.2

C. OBJETIVOS

Objetivo general

Presentar una Guia de atencién al cliente para la microempresa” JM
DISTRIBUCIONES” en la ciudad de Tena.

Objetivos especificos

e Aplicar un andlisis situacional al proceso de atencion al cliente de la
microempresa “JM DISTRIBUCIONES” en la ciudad de Tena,
Provincia de Napo.

e Evaluar el nivel de atencion al cliente en la microempresa “JM

DISTRIBUCIONES” en la ciudad de Tena, Provincia de Napo.

e Disefiar la Guia de atencion al cliente para la microempresa “JM

DISTRIBUCIONES” en la ciudad de Tena, Provincia de Napo.



D. ASIGNATURAS INTEGRADORAS

Para el desarrollo del Trabajo de Integracion Curricular se ha considerado
ampararse en la siguiente metodologia de investigacion de la malla curricular de la

carrera de Tecnologia Superior en Administracion.

Esta matriz es parte del proceso metodoldgico que opera dentro de la unidad
académica. Al mismo tiempo, las estructuras aqui referidas abordan la necesidad de
identificar soluciones cientificas a los problemas que encuentran los estudiantes
durante la educacion formativa. Similar a los equipos y herramientas para crear un

conjunto de ideas funcionales relevantes en los servicios comunitarios.

De esta manera, se puede demostrar que el plan estratégico institucional esta
relacionado con la planificacion nacional, a través del cual se estructura la matriz
detallada a continuacion para entender como funciona el conocimiento adquirido,
reflejado en el marco del analisis de las contribuciones al crecimiento econémico

de una zona
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Cuadro 1 Asignaturas Integradoras

Objetivos del Plan Linea de Sublinea de Asignaturas Resultados de Aprendizajes Aplicacion | Aplicacion
Nacional de Desarrollo Investigacion Investigacion Integradoras Directo Indirecta
ObjetiVO 3: Garantizar IOS PlanificaCién Diseﬁe |a estructura de |a Organizacién
derechos de la naturaleza Estrategica mediante el analisis de los factores del
para las actuales y futuras entorno empresarial que influyen en la X
generaciones. formulacion de estrategias.
Objetivo 4: Consolidar la
sostenibilidad del sistema Microeconomia | Regna  conocimientos necesarios  de X
econémico  social vy Aseguramiento economia, microeconomia para analizar e
solidario, y afianzar la de la Calidad de interpretar la realidad econémica.
dolarizacion. Administracion | |3 Empresas
o de Empresas “bli
Objetivo 5. Impulsar Efi?,ggzz,y Macroeconomia | dentifique el contexto de la organizacion X
productividad y utilizando herramientas administrativas,
competitividad ~ para el para el correcto desempefio del &rea
crecimiento  economico departamental de la empresa
sostenible  de manera
redistributive y solidaria.
Investigacion de | Identifique el contexto de la organizacion X

Mercado

utilizando herramientas administrativas,
para el correcto desempefio del érea
departamental de la empresa.
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Objetivo 6: Desarrollar las
capacidades productivas y el
entorno para lograr la
soberania alimentaria y el
Buen Vivir rural.

Objetivo 7: Incentivar una
sociedad participativa, con
un Estado cercano al
servicio de la ciudadania.

Objetivo 8: Promover la
transparencia y la
corresponsabilidad para una
nueva ética social.

Administracion
de Produccion

Establezca indicadores de calidad
administrativo gue involucre la
productividad de la  organizacién,
desarrollando una cultura de calidad total.

Matemaética Administre  pequefias y  medianas
] ) empresas, empleando la informacion
Financiera financiera-contable para una correcta toma
de decisiones y la optimizacién de los
recursos disponibles de la empresa.
Métodos Aplique métodos analiticos y estadisticos e

Estadisticos

interpretar sus resultados para una eficaz
toma de decisiones en el contexto de la
empresa.

Metodologia de
Investigacién

Formule la solucion de problemas de
indole administrativo aplicando
metodologias y técnicas de investigacion.

Gestioén de
Talento Humano

Reconozca las bases conceptuales de los
procesos de andlisis y descripcion de
cargos, reclutamiento, seleccion e
Induccion de personal y aplicacion de las
herramientas

Expresion Oral
y Escrita

Aplique una codificacion correcta de la
informacién en forma oral y escrita
utilizando herramientas tecnol6gicas
actualizadas (TICs) para un buen
desempefio profesional
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El Desarrollo
del Talento
Humanoy las
Empresas
publicas y
privadas.

Ciudadania'y
Buen Vivir

Elabore estrategias presupuestarias para
desarrollar proyectos con la comunidad
basados en el Plan Nacional del Buen
Vivir.

Legislacion
Laboral

Analice los principios laborales, las
categorias juridico-laborales, los
principales regimenes, para su aplicacion
en la organizacion en la cual discurren sus
competencias laborales, siempre dentro del
compromiso del respeto irrestricto a los
derechos fundamentales y en el marco de
un Estado de Derecho

Liderazgoy
emprendimiento

Emprenda y evalué ideas de negocios que
promuevan la productividad y contribuyan
al crecimiento eficaz de la empresa,
ejerciendo las actividades con liderazgo y
compromiso ético.

Herramientas de
Colaboracion
Digital

Aplique una codificacion correcta de la
informacién en forma oral y escrita
utilizando  herramientas  tecnoldgicas
actualizadas (TICs) para un buen
desempefio profesional.

Fuente: PEAS (2022)
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E. FUNDAMENTACION TEORICA

El Desarrollo de la fundamentacion Teorica se desarrolla de acuerdo a la

jerarquizacion de variables que se presenta en la Figura 1.

Figura 1 Jerarquizacion de Variables

Analisis FODA Tipos de Atencion al cliente

Anilisis Microentorno Cualidades de Atencion al Cliente

Analisis Situacional Guia de Atencién

al Cliente

Variable Independiente Variable Dependiente

Fuente: Fundamentacion cientifica esencial y distintiva del objeto de investigacion.

5.1 Anadlisis situacional

5.1.1 Concepto
Segun Quiroa (2020) afirma lo siguiente:

El analisis situacional es un estudio que se realiza con la finalidad de
conocer como se encuentra la empresa en un momento determinado, para ello se
analiza el entorno interno y externo en el que se desenvuelve, permite conocer cémo
se encuentra la empresa en el momento actual y qué acciones se deben tomar para
seguir creciendo en el mercado y determinar que estrategias se deben poner en

practica. (p.2)
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El analisis situacional es el estudio del medio en que se desenvuelve la
empresa en un determinado momento, tomando en cuenta los factores internos y

externos mismos que influyen en como se proyecta la empresa en su entorno.

5.1.2 Importancia del andlisis situacional

La importancia del analisis situacional se establece en los siguientes aspectos:

e Punto de partida de la planificacion estratégica, es decir define los procesos
futuros de las empresas.

¢ Reune informacion sobre el ambiente externo e interno de la organizacion
para su analisis, y posterior pronosticacion del efecto de tendencias en la
industria 0 ambiente empresarial.

e Conforma un cuadro de la situacion actual de la empresa u organizacion,
permitiendo obtener un diagnostico preciso que permita en funcion de ello
tomar decisiones para controlar las debilidades, enfrentar las amenazas y
aprovechar las oportunidades utilizando las fortalezas de la compafiia.

e Establece la relacién que existe entre la empresa con sus clientes,

proveedores, intermediarios y la competencia.

5.1.3 Partes del analisis situacional

El desarrollo del analisis situacional comprende las siguientes partes o

escenarios de accion de la empresa.

e Microambiente o entorno especifico.

e Ambiente interno o empresa

5.1.4 Andlisis microentorno

Seguln la opinion de Editorial Grudemi (2018): “El microambiente alude a
los factores cercanos a la organizacion, los cuales intervienen en su ambiente

inmediato e influyen sobre la capacidad de satisfacer a los clientes.” (p.4)

e Clientes
e Intermediarios o distribuidores
e Proveedores

e Competidores
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Con esto concluyendo que el andlisis microentorno tiene que ver con la
situacion interna de la empresa, estos aspectos pueden ser controlados y manejados
por la empresa. En efecto, los resultados de este analisis permiten que la empresa
pueda determinar cuales son sus fortalezas y debilidades.

5.1.5 Anadlisis entorno interno
Kyocera (2021) expresa lo siguiente:

El andlisis interno de una empresa, consiste en evaluar los recursos,
habilidades y competencias de dicha empresa para poder adoptar las herramientas
estratégicas pertinentes y poder adquirir asi un nivel de resultados 6ptimo. Dicho
de otro modo, es un estudio completo de la capacidad de la empresa para
desarrollarse frente a la competencia. Agregando a lo anterior, una de las formas de
desarrollo empresarial consiste en adaptarse a las dificultades que aparecen en el
mercado y aprovechar las oportunidades de éste, resaltando los puntos fuertes y
mejorando los débiles. Estas caracteristicas necesarias, pueden representarse
generalmente mediante una matriz llamada “SWOT” 0 méas conocida como DAFO.

(p.2)

Concluyendo que el analisis en el ambito interno o estudio interno se
procedera a detectar las fortalezas y debilidades de la organizacion, la investigacion
se efectuara en las superficies o procesos del negocio, considerando la conducta
administrativa, la cultura empresarial, la calidad de sus productos o servicios, el

aumento organizacional, la imagen y prestigio de la organizacion.

5.1.6 Anélisis FODA o DAFO

Segun Espinosa (2013) considera que:

El andlisis DAFO o FODA, es una conocida herramienta estratégica de
analisis de la situacion de la empresa. El principal objetivo de aplicar en una
organizacion, es ofrecer un claro diagnostico para poder tomar las decisiones
estratégicas oportunas y mejorar en el futuro, su nombre deriva del acronimo
formado por las iniciales de los términos: debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades, la matriz de analisis FODA permite identificar cada uno de los

factores que se presentan en el mercado y en la empresa. (p.1)
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De modo que el estudio y andlisis FODA es un proceso mediante el cual la
empresa establecera los parametros y factores que le permita conocer la situacion
actual de la organizacion, en las areas o aspectos que requiera conocer y definir
debilidades u fortalezas, asi como oportunidades y amenazas para ser aprovechadas

y proyectarse para futuro, con las cuales se construye la matriz FODA.,

5.1.7 Importancia de anélisis FODA o DAFO

Segun Castafieda (2016) afirma que:

La importancia de la matriz FODA radica en que nos hace un diagndstico
real de nuestra empresa 0 negocio, nos dice como estamos, como vamos, lo que nos
brinda el principal elemento requerido para tomar decisiones, que no es otro que la
conciencia de la realidad, pues cuando conocemos nuestra realidad, casi siempre

sabemos qué hacer. (p.1)

En consecuencia, la importancia de realizar un analisis FODA es que se
evallan tanto los factores internos como externos para determinar de forma objetiva
los aspectos favorables y desfavorables respecto a su competencia, con ello,

establecer metas claras y precisas, encaminadas a buscar soluciones.

5.1.8 Ventajas de analisis FODA o DAFO

Segun Gonzélez (2021) las ventajas del analisis FODA son:
e Proporciona un resumen visual de tu negocio
e Se puede hacer de forma rapida y optimizada a través de la interaccion
e Proporcionar puntos de partida para las discusiones y nuevas ideas

e Versatilidad: se puede utilizar para analizar el negocio en general, el
segmento de los negocios o incluso para hacer un analisis personal
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Por lo tanto, el analisis FODA es un método sencillo y flexible de uso
frecuente que permite evaluar la condicion actual de la empresa y aportar ideas para

las proyecciones futuras.

5.1.9 Desventajas de analisis FODA o DAFO
Segln Gonzélez (2021) las desventajas del analisis FODA son:

e Fuentes de informacion: La calidad de los datos utilizados en un anélisis

FODA puede tener un gran efecto en la calidad del analisis.

e Simplificacion excesiva: Una desventaja de un analisis FODA es que puede
simplificar en exceso el tipo y alcance de las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas que enfrenta la empresa.

e Identificacion de elementos: Puede ser dificil identificar los cuatro

elementos del anélisis FODA.

e Falta de control: Un andlisis FODA no tiene en cuenta que algunos

elementos de la empresa no estan bajo el control de gestion.

Por ende, al analisis FODA, puede resultar una herramienta muy riesgos ya
que puede arrojar proyecciones erréneas que no tienen ninguna funcionabilidad
justamente por la simplificacion excesiva, tal es el caso de que puede ser dificil de
clasificar una situacion, como oportunidades también pueden ser amenazas,

fortalezas y también pueden ser débiles, dependiendo de las circunstancias.

5.2 Guia de atencidn al cliente

5.2.1 Concepto

Empleando las palabras de Lopez (2020): “La atencion al cliente es el
conjunto de acciones encaminadas a la correcta comunicacion de las organizaciones
con sus grupos de interés, en especial con aquellas personas fisicas o juridicas que

presten atencidn a sus productos, servicios y/o actividades.” (p.8)

Por lo tanto, la atencidn al cliente hace referencia a la actividad en si que se

lleva a cabo, es decir, atender, responder las dudas, solucionar problemas. Todo el
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proceso que abarca esta comunicacion, desde la bienvenida, la presentacion, el

cierre, el ciclo de vida en el que el usuario se encuentra con nosotros.

5.2.2 Diferencias atencién al cliente y servicio al cliente

e Atencidn al cliente:

Terrenos (2021) afirma que: “La atencion al cliente regularmente sucede
después de la venta y se refiere al trato que una marca le brinda al cliente para darle
resolucion a sus necesidades inmediatas respecto a los productos o servicios que

ofrece. (p.4)

Por lo tanto, la atencidn al cliente es una funcion reactiva que busca resolver
los problemas que el cliente manifestd. En este caso, el cliente si espera que la

empresa ofrezca una solucion.

e Servicio al cliente:

Terrenos (2021) afirma que: “El servicio al cliente son todos los procesos y
acciones que una empresa planea y emprende por anticipado para que un cliente
interactUe con ella de la forma mas satisfactoria posible. Busca adelantarse a las
demandas y necesidades de los consumidores. Incluye cualquier beneficio externo

al producto o servicio.” (p.9)

Es decir que el servicio al cliente es la asesoria que una empresa brinda a
sus clientes durante o después de una compra. Es una funcién proactiva realizada
por una empresa con la intencién de anticiparse a las necesidades inmediatas y a
largo plazo del cliente. Es decir, es un beneficio extra, que el cliente en definitiva

no espera este valor o asistencia adicional.

5.2.3 Cualidades de una buena atencién al cliente

Segln Lopez (2019) afirma que: “Cualquier persona no puede ser la
encargada de llevar la responsabilidad de la atencion al cliente. Piensa que este
equipo es en muchas ocasiones, el escaparate de tu compafiia y es por eso que no
debes dejarlo al azar. La persona o personas encargadas, deberan llevar una linea
de comunicacion y una especie de “libro de estilo” a la hora de desarrollar su

funcion.” (p.1)
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Por ende, la persona encargada a la hora de brindar un servicio, debe
mantener una sonrisa, trato personalizado, llamar al cliente por su nombre, hacer
que se sienta especial e importante. Por mas que parezcan actitudes simples, pueden
hacer toda la diferencia, ayudando al cliente a tener una buena experiencia en la

compra.
Paciencia
Segun Paul (2020) afirma lo siguiente:

La paciencia es una virtud, y también una de las habilidades mas importantes
de los representantes de atencidn al cliente. Para los agentes que tienen la tarea de
ayudar a los clientes frustrados, resolver dilemas desafiantes y atender grandes

volumenes de consultas de servicio al cliente, la paciencia no siempre es fécil.
(p.14)

Por consiguiente, la paciencia hace referencia a que la paciencia es crucial
para los profesionales del servicio al cliente. Después de todo, los clientes que
acuden al soporte estdn a menudo confundidos y frustrados. Ser escuchado y
manejado con paciencia ayuda mucho a los clientes a sentir que vas a aliviar sus

frustraciones actuales.

Empatia y saber escuchar

Segtin Ledn (2021): “Un representante de servicio al cliente debe saber
“ponerse en los zapatos” del cliente.” (p.4). Es decir, reconocer las emociones del
otro, en este caso se trata justamente de reconocer esas emociones y ayudar a
reemplazarlas por unas mas placenteras al contribuir con la solucion estos

problemas.

Memoria

Segtn Lopez (2019): “Esto dependera de la empresa para la que trabajes,
pero lo ideal es que te quedes siempre con el nombre de la persona con la que estas
hablando.” (p.7).

Por lo tanto, si le Ilamas siempre por su nombre notaré confianza y cercania

en ti y serd mucho mas sencillo todo el proceso.
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Dotes comunicativas

Segun Paul (2021): “Las habilidades excepcionales de atencion al cliente
incluyen hablar de forma clara y articulada, proporcionar la cantidad justa de

informacidn y hacer las preguntas correctas en el momento adecuado.” (p.9).

Por lo tanto, una comunicacién eficiente con el cliente es fundamental
para que esta relacion sea saludable y asi consigamos mejores resultados para

nuestro negocio y sea mas valorada en el mercado.

Resolucion de problemas

Segln Nufiez (2021): “Rapidez mental, capacidad resolutiva, esfuerzo
constante ante nuevas soluciones o pensamiento disruptivo son esenciales para

atajar los problemas que surgen en el dia a dia en este tipo de trabajos.” (p.14).

Es decir, el usuario lo que busca, es un atencidn rapida y resolutiva que a
través de una llamada o personalmente le expliquen las cosas que necesite y le

solucionen las dudas.

Conocimiento de la empresa y sus productos

Segln Lopez (2019): “Mantener un conocimiento al milimetro de la
compafiia en la que se trabaja para que no te pillen desprevenido en ninguna
pregunta y que puedas dar soluciones reales y sinceras a tu cliente.” (p.10), es decir

tener un conocimiento real del lugar donde se trabaja y los productos.

5.2.4 Tipos de atencion al cliente

Existen algunas tipologias de atencién al cliente dependiendo del canal que

utilicen para comunicarse:

Atencion al cliente presencial.

Segun Da Silva (2021): “El tipo de servicio al cliente presencial es el mas

tradicional. A pesar del avance digital, la atencion presencial aun tiene importancia
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para los consumidores, ya que se trata de una relacion cara a cara y personal entre

empresa y cliente. “(p.5)

De modo que la atencion presencial es cuando un asesor esté directamente
interactuando con el cliente.sea mas directa con el cliente. Esto es mas comun en

negocios fisicos como tiendas, hoteles, agencias de viajes, clinicas médicas.

Atencion a la cliente telefonica.

Terreros (2021) afirma: “Este tipo de soporte que las empresas ponen a
disposicion de sus clientes para ayudarles a resolver dudas o problemas
relacionados con productos o servicios. El cliente llama al namero telefénico
autorizado y se comunica con un asistente telefonico que le orienta en sus

inquietudes para que este no tenga que ir al lugar de compra.” (p,19)

De modo que este tipo de atencidn es sencillo porque hoy en dia todo el
mundo tiene un teléfono movil con el que marcar de forma instantanea toda la
informacidn que desee. Incluso muchas empresas pequefias 0 medianas aceptan a

atender dudas via WhatsApp.

Atencion al cliente virtual.
Terreros (2021) afirma que:

El éxito de muchos negocios ha dependido del uso de nuevas tecnologias
digitales para brindar servicio al cliente. Por ello, el comercio electrénico se ha dado
a la tarea de implementar herramientas que facilitan la comunicacion con los

usuarios en el momento y lugar que sea. (p.8)

De modo que se estd imponiendo una via alternativa para efectuar las
compras. Como es el ecommerce y las webs inundan el dia a dia y tienen que
facilitar la comunicacion de una forma comoda y rapida entre los usuarios como en

las empresas por su inmediatez y efectividad.
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53  Mareco legal

5.3.1. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR (2008)

Art.13. Las personas y las colectividades tienen derecho al acceso seguro y
permanente a alimentos sanos, suficientes y nutritivos; preferentemente producidos
a nivel local y en correspondencia con sus diversas identidades y tradiciones

culturales.

Art. 32. La salud es el derecho que garantiza el Estado, cuya realizacidn se vincula
al ejercicio de otros derechos entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la
educacién, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y

otros que sustentan el buen vivir.

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa
sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control
de calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y
las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por
deficiencias, dafios o0 mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los

servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor

Art. 283.- El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano como
sujeto y fin; propende a una relacion dindmica y equilibrada entre sociedad, Estado
y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la
produccion y reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que

posibiliten el buen vivir.

El sistema econdmico se integrara por las formas de organizacién econémica
publica, privada, mixta, popular y solidaria, y las demas que la Constitucién
determine. La economia popular y solidaria se regulara de acuerdo con la ley e

incluira a los sectores cooperativistas, asociativos y comunitarios.
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5.3.2. LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR, DERECHOS
Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- Derechos del consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor,
a més de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o
convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y

costumbre mercantil, lo siguiente:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos.

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad.

4. Derecho de la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa los
bienes o servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacién y deméas aspectos

relevantes de los mismos, incluyendo los riegos que pudieren prestar;

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

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios.

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra notar el

reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente reglamentado.

Art. 27.- Servicios Profesionales. - Es deber del proveedor de servicios
profesionales, atender a sus clientes con calidad y sometimiento estricto a la ética

profesional, la ley de su profesion y otras conexas.
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Art. 66.- Normas Técnicas. - El control de cantidad y calidad se realizara de
conformidad con las normas técnicas establecidas por el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion - INEN -, entidad que también se encargara de su control sin
perjuicio de la participacion de los demdas organismos gubernamentales
competentes. De comprobarse técnicamente una defectuosa calidad de dichos
bienes y servicios, el INEN no permitird su comercializacion; para esta
comprobacion técnica actuara en coordinacién con los diferentes organismos
especializados publicos o privados, quienes prestardn obligatoriamente sus

servicios y colaboracion.

Las normas técnicas no podran establecer requisitos ni caracteristicas que excedan

las establecidas en los estandares internacionales para los respectivos bienes.

53.3. NORMA TECNICA DE PRESTACION DE SERVICIOS Y
ADMINISTRACION POR PROCESOS.

Art. 9.- Propiedades fundamentales de un servicio. - Para que un servicio sea
considerado como tal, debe cumplir las siguientes propiedades fundamentales:

9.1. Agregacioén de valor. - Un servicio se caracteriza por generar beneficios
tangibles y/o intangibles a sus usuarios mejorando continuamente su

experiencia durante y después de la prestacion.

9.2. Legalidad. - Un servicio debe ser prestado en estricto cumplimiento del

marco legal vigente.

9.3. Continuidad. - La prestacion de un servicio debe ser permanente, regular e

ininterrumpida para favorecer la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

9.4. lgualdad. - Un servicio debe ser prestado a todos los usuarios sin

discriminacion de ningun tipo.

9.5. Estandarizacion. - Todo servicio debe ser definido y por lo tanto provisto

de la misma manera, asegurando el nivel de calidad en cualquier circunstancia.
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5.4  Marco conceptual

Andlisis Situacional: Estudio que se realiza con la finalidad de conocer como se

encuentra la empresa en un momento determinado.

Anélisis FODA: Es una herramienta disefiada para comprender la situacion de un
negocio a traves de la realizacion de una lista completa de sus fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

Atencion: La atencion al cliente regularmente sucede después de la venta y se
refiere al trato que una marca le brinda al cliente para darle resolucién a sus

necesidades inmediatas.

Cliente: Persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los
servicios o productos que pone a su disposicion un profesional, un comercio o una

empresa.

Cualidades: Las cualidades son las caracteristicas que definen a alguien o algo y

lo diferencian del resto.

Guia: Una guia se trata de un manual, un documento de comunicacién destinada a

ofrecer asistencia a las personas.

Mercado: Conjunto de transacciones de procesos o intercambio de bienes o
servicios entre individuos, que llegan a acuerdo entre el producto o servicio y el

precio que se cobra por éste.

Servicio: El servicio al cliente son todos los procesos y acciones que una empresa
planeay emprende por anticipado para que un cliente interactie con ella de la forma

mas satisfactoria posible.
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F. METODOLOGIA

6.1  Materiales y equipos

Los materiales y equipos que intervienen en el desarrollo de la investigacion son:

Cuadro 2 Materiales para el desarrollo de la investigacion

Internet

Impresiones blanco y negro

) Impresiones a color
Materiales

Libreta de apuntes

Esferos graficos

Cuadro 3 Equipos para el desarrollo de la investigacion

Computadora HP 1000 Notebook PC
Equipos Celular Nokia 2.2

6.2 Ubicacién del area de estudio

Esta investigacion se realizo en la microempresa JM DISTRIBUCIONES
que se encuentra ubicada en Paushiyacu Alto justo detras de la Unidad Educativa
Intillacta Paushiyacu, en la ciudad de Tena, Provincia de Napo, con la finalidad de
efectuar un analisis situacional de esta unidad de negocio en cuanto al nivel de

atencion al cliente ofertado por la misma.
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Figura 2 Ubicacion de JM DISTRIBUCIONES
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6.2.1 Poblacion

La poblacion es el universo en estudio, cuando es amplia es necesario
obtener muestras para la investigacion. La poblacién total del canton Tena es de
60.880 habitantes. Su poblacion urbana es de 23.307 habitantes, por lo que esta fue
tomada como la poblacidn total. Para obtencion de estos datos, se tuvo que acceder
a pagina de GAD Municipal de Tena, Censo Poblacional 2010 (INEC).

6.2.2 Muestra

Al ser la poblacion de gran tamafio (23.307) se realiz6 el muestreo
respetivo, ya que esto permite ahorrar tiempo y recursos, la poblacion a estudiar es
finita cuando el universo o poblacion es inferior a 100.000, por lo que se cita la

siguiente férmula dada en Fisher & Navarro (1999):
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n=(Nz"2 p(1-p)) / ((N-1) en2+z"2 p(1-p))
Donde:

n= Tamafio de la muestra

N= Universo o poblacion

z= Coeficiente de nivel de confianza
p= Probabilidad a favor

(1-p) = Probabilidad en contra

e = Error de estimacion

Datos:

N= 23.307

7= 95%= 1,96

p=0,5

(1-p) =05

e=0, 05

n =((23.307) (1,96) 2 (0,5) (0,5)) / ((23.307-1) (0,05) 2+(1,96) 2 (0,5) (0,5))
n = ((23.307) (3,8416) (0,25)) / ((23.306) (0,0025) + (3,8416) (0,25))

n =22.384,0428 / (58,265+0,9604)

n = 22.384,0428 / 59,2254

n = 377,9466

n=378
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6.3 Tipo de investigacion / estudio

Para la ejecucion del presente proyecto se utilizd los siguientes tipos de

investigacion.

6.3.1 Investigacion aplicada

Editorial Etecé (2021) sostiene que: “Este tipo de investigacion se centra en
la utilizacion de los conocimientos y saberes para la resolucion practica de

problemas, o sea, para aplicarlos al mundo cotidiano de la humanidad.” (p.6)

En este caso, el objetivo de investigacion aplicada fue encontrar estrategias
que puedan ser empleadas en el abordaje de un problema especifico. La

investigacion aplicada se nutre de la teoria para generar conocimiento practico.

6.3.2 Nivel o tipo de investigacion
Investigacion descriptiva

Hernandez & Mendoza (2018) afirma que: “Los estudios descriptivos
pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se someta a un

andlisis en un contexto determinado.” (p.108)

Por consiguiente, la investigacion descriptiva es un método que contribuyo
en la recopilacion de informacion cuantificable para ser utilizada en el analisis
estadistico de la muestra de poblacion sobre el problema a investigar con el fin de
establecer su estructura o comportamiento. Describiendo la naturaleza del segmento

demogréfico.

30



Investigacion explicativa

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) afirma lo siguiente:

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan
dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenémenos fisicos o sociales.
Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un
fendmeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas

variables. (p.95)

De acuerdo a lo antes mencionado, por medio de este tipo de investigacion
se procurd recopilar informacién preliminar para identificar la fundamentacion
tedrica de la tematica estudiada correspondiente a atencion al cliente, con ello
familiarizandose con el tema principal permitiendo extenderse a realidades

similares con mayor profundidad.
Investigacion documental

Editorial Etecé (2021) menciona que: “Aquella que emplea libros,
documentos y otras fuentes documentales (escritas, audiovisuales, sonoras, etc.)

como fuente de saberes.” (p.15)

En cuanto fue necesario sustentar la busqueda en documentales
bibliograficos como guia y direccion ante el tema de investigacion del mismo modo
permitid que la metodologia aplicada sea real y eficaz a la situacion existente en
relacion al nivel de atencion al cliente, de manera que permitira el desarrollo y la

solucion posible para la toma de decisiones.
Investigacion de campo

Editorial Etecé (2021) afirma que investigacion de campo son: “Aquellas
que salen al mundo real y proceden alli a realizar sus investigaciones, involucrando
al observador directamente en la realidad estudiada. Emplean encuestas, sondeos y

ese tipo de herramientas.” (p.17)

De acuerdo a lo antes mencionado esta investigacion consistio en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o del lugar donde

ocurren los hechos, sin manipular o controlar la variable.
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6.3.3 Paradigma y enfoque de la investigacion

Paradigma de la investigacion

Hernandez & Mendoza (2018) sostienen que el paradigma: “Es un conjunto
de concepciones y premisas acerca del mundo y los métodos y técnicas que se

consideran apropiadas para conocerlo e investigarlo.” (p.4).

Por lo que un paradigma dentro de la investigacion es un conjunto de
creencias, actitudes y visién del mundo compartida por un grupo de investigadores,

quienes se enfocaron en el uso de una metodologia especifica.

Paradigma positivismo

Herrera Rodriguez (2018) sostiene que: “El paradigma positivista también
Ilamado (cuantitativo, empirico-analitico, racionalista) busca explicar, predecir,
controlar los fendmenos, verificar teorias y leyes para regular los fenémenos;

identificar causas reales, temporalmente precedentes o simultaneas.” (p.7)

Con respecto al positivismo, es un paradigma que afirma que la realidad es
absoluta y medible, que sustentd la investigacion cientifica permitiendo la seleccion
del enfoque para realizar una indagacion del tema de estudio, tal es el caso de
seleccién del enfoque cuantitativo que se basa en la observacion y la entrevista en

profundidad.

Enfoque cuantitativo

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) indica lo siguiente:

Emplea la recoleccion y el anélisis de datos para responder preguntas y
comprobar las hipotesis determinadas previamente, y se enfatiza en la medicion
numérica, en contar y cominmente en la utilizacién de la estadistica con precision

patrones de conducta en una poblacion establecida (p. 15).

Por consiguiente, el enfoque cuantitativo se baso en una explicacion de
realidades, fendmenos medibles, generalizaciones y la correlacion entre causa y

efecto, que garantizd el control del proceso determinado a partir de la validez y
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confiabilidad de los procedimientos para la evaluaciéon del entorno actual de la

microempresa por medio de varios métodos.

6.3.4Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Una vez efectuada la operacionalizacion de las variables y definidos los
indicadores, se seleccion6 las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

pertinentes para verificar las premisas o responder las interrogantes formuladas.

Entrevista

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) menciona lo siguiente:

Se define como una reunion para conversar e intercambiar informacion entre
una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados), a
través de las preguntas y respuestas se logra una comunicacion y la construccion

conjunta de significados respecto a un tema. (p.403)

En cuanto a lo mencionado, la entrevista es una técnica que se baso en un
dialogo o conversacion que se aplicé para obtencion de informacion de manera
personalizada sobre los diferentes acontecimientos, experiencias, opiniones con
respecto a la situacion de la microempresa, con la participacion dos personas, una
de ellas adopta el rol de entrevistadora y la otra parte el de entrevistado, generando
una interaccion en torno a la tematica de estudio y la obtencion de informacion

requerida.

Encuestas

La encuesta es una de las técnicas utilizadas para obtener informacion de
primera mano, con la interaccion directa con las personas al igual que las

entrevistas.

Hernandez & Mendoza (2018) sostienen que: “Un cuestionario consiste en
un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir Debe ser

congruente con el planteamiento del problema e hipoétesis.” (p.250)

Por lo tanto, la encuesta es una técnica que permitié obtener informacion
gue suministra un grupo de personas tomadas como muestra de la poblacion total
acerca de sus experiencias con respecto al nivel de atencion recibida, con ello

analizando informacién mediante los métodos estadisticos para procesar los datos
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obtenidos, permitiendo comprender las caracteristicas y necesidades de la

poblacidon objetivo.

Banco de preguntas

Codina (2020) afirma que: “Una pregunta de investigacion es una
pregunta factible y relevante que proporciona una declaracion explicita de lo que el

investigador intenta averiguar a traveés de una toma de datos. (p.13)

El banco de preguntas es un espacio o conjunto de preguntas destinado a
generar una base de datos con preguntas que lo aplicamos en la investigacion. Al
realizar una buena pregunta de investigacion orienta al proyecto sobre los datos

apropiados y el método a utilizar y aporta pardmetros de trabajo al investigador.

6.3.5 Disefio de investigacion

Disefios no experimentales

Hernandez & Mendoza (2018) afirma que el disefio no experimental es:
“Estudio que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que

solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p.175)

Por ende, en este tipo de investigacion las variables no son controladas, y el
analisis del fendmeno se baso en la observacion dentro de su contexto natural. El
investigador observo los fendmenos tal y como ocurren naturalmente, sin intervenir

en su desarrollo.

6.3.6 Método de investigacion

Investigacion deductiva

Desde el punto de vista de Coello (2021) manifiesta que: “En este tipo de
investigacion, la realidad se explica a partir de leyes generales que apuntan hacia
conclusiones particulares. Se espera que las conclusiones formen parte de las

premisas del problema.” (p.13)

En este caso, la investigacion deductiva parte de lo general a lo particular se
inicié con la observacion de fendmenos generales con el propoésito de sefialar las

verdades particulares y para poder hacerlo, las premisas deben darse por verdaderas.

34



6.3.7 Tipos de disefios no experimentales
Estudio Transversales o Transeccionales

Hernandez & Mendoza (2018) sostiene lo siguiente:

Los disefios transeccionales o transversales recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito normalmente es: Describir variables en
un grupo de casos (muestra o poblacién), o bien, determinar cual es el nivel o

modalidad de las variables en un momento dado. (p.176)

Con respecto a lo antes mencionado este tipo de investigacion se aplicé para
observar los cambios ocurridos en los fendmenos, individuos o grupos durante un

momento concreto.

6.4  Metodologia para cada objetivo

Como primer paso se hizo una solicitud en la cual se pide al propietario de
la microempresa que se dé todas las facilidades del caso para la investigacién del

Trabajo de Integracién Curricular con fines estrictamente académicos.

6.4.1. Metodologia para el objetivo 1

Objetivo 1.-Aplicar un analisis situacional al proceso de atencion al cliente
de la microempresa “JM DISTRIBUCIONES” en la ciudad de Tena, Provincia de
Napo.

Para la determinacion del objetivo 1 se realizo un analisis situacional el cual
consiste en un estudio que se realiza con la finalidad de conocer cdmo se encuentra
la empresa en un momento determinado, para ello se analiza el entorno interno y
externo en el que se desenvuelve la microempresa, desarrollando la matriz FODA
(fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas), a través de una entrevista con
el propietario de JM DISTRIBUCIONES con aproximadamente unas 11 preguntas

formuladas previamente, que facilitaron informacion confiable, con ello
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especificacion de las estrategias que ayudaran a la unidad bésica a llegar al éxito en

cuanto a la atencion al cliente.

Cuadro 4 Aspectos de la matriz FODA

Matriz FODA
Fortalezas (F) Oportunidades (O)
Son los puntos fuertes internos Son las oportunidades que se deben
aprovechar
Debilidades (D) Amenazas (A)
Son los puntos débiles internos Son los riesgos externos que se debe
afrontar.

6.4.2. Metodologia para el objetivo 2

Objetivo 2.- Evaluar el nivel de atencion al cliente en la microempresa “JM
DISTRIBUCIONES” en la ciudad de Tena, Provincia de Napo.

Para la determinacion del objetivo 2, se realiz6 una evaluacion del nivel de
atencion al cliente de JM DISTRIBUCIONES en la ciudad de Tena, Provincia de
Napo, mediante la investigacion de campo con la ejecucion de una encuesta
presencial con la poblacién muestra, para ello previamente se formularon 10
preguntas de tipo personal y cerradas, que permitié profundizar en el analisis de
sus respuestas y obtener informacion real y confiable, para ello fue necesario
realizar el respectivo muestreo sobre la poblacién de la zona urbana de la ciudad de

Tena, dando como tamafio de muestra 378 encuestados.
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6.4.3. Metodologia para el objetivo 3

Objetivo 3.- Disefiar la Guia de atencion al cliente para la microempresa
“JM DISTRIBUCIONES” en la ciudad de Tena, Provincia de Napo.

En cuanto a este aspecto se disefid una guia de atencién al cliente para la JM
DISTRIBCIONES, por lo gue la investigacion descriptiva define las acciones a
ejecutar, mismo que incluird las técnicas o estrategias de atencion al cliente,
también, se empleo la investigacion bibliografica con la finalidad de realizar un
andlisis y busqueda de informacion adecuada en libros y paginas web que permitio
cumplir con el objetivo propuesto. Ademas, para el disefio se tomara en cuenta la
informacidn real obtenida de los resultados de las encuestas aplicadas a la poblacion
muestral en la ciudad de Tena. El objetivo principal de la elaboracién de la guia es
orientar de mejor manera sobre el trato correcto hacia el cliente a la microempresa
JM DISTRIBUCIONES, es imprescindible decir también que constituye la Gltima
fase y trata de comunicar en forma clara y precisa a partir de los resultados
obtenidos, por ello la guia pretende cubrir la necesidad detectada durante la

investigacion.
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G. RESULTADOS

7.1  Resultados del objetivo 1

La propietaria de la microempresa JM DISTRIBUCIONES emitio la
solicitud de aceptacion del trabajo de investigacion permitiendo todas las

facilidades para que se lleve con éxito el mismo.

e Aplicar un analisis situacional al proceso de atencion al cliente de la
microempresa “JM DISTRIBUCIONES” en la ciudad de Tena, Provincia
de Napo.

7.1.2 Andlisis Situacional

En contexto, para el resultado de este objetivo se analizd un analisis
situacional a los aspectos internos y externos mediante una entrevista de manera
personal a la propietaria de JM DISTRIBUCIONES con 11 preguntas abiertas
previamente formuladas, con ello se pudo obtener una vision de la situacién de la
microempresa, permitiendo identificar las estrategias para aprovechar las
oportunidades externas neutralizando las amenazas, acumulando y protegiendo las
fortalezas de la microempresa y eliminar las debilidades. propiciando asi la misién,
vision, organigrama estructural, analisis y matriz FODA que determinaran el rumbo

aceptable de la microempresa.
Mision

JM DISTRIBUCIONES es una distribuidora dedicada a la comercializacion
de productos pléasticos para interiores y exteriores del hogar, satisfaciendo las
necesidades y expectativas del cliente. Manteniendo la calidad exigida por el
mercado, creando una relacion justa y transparente con nuestros proveedores,

clientes y la comunidad, con el objetivo ser una microempresa competitiva en el
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mercado local generando valor agregado para todos nuestros productos mediante

nuestros servicios.

Vision

Llegar a liderar en el mercado de distribuidores de insumos plasticos para
interiores y exteriores del hogar a nivel provincial, posicionandonos en las mentes
de nuestros clientes con el enfoque de crear sucursales a nivel regional con la
calidad de nuestros servicios de excelencia, fomentando el desarrollo

socioeconémico cumpliendo con nuestra sociedad y con las exigencias del mercado

Organigrama estructural

Figura 3 Organigrama estructural de JM DISTRIBUCIONES.

GERENTE

Asistente de Almacén

Fuente: Organigrama estructural de JM DISTRIBUCIONES.
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7.1.3 Anélisis microentorno

Cuadro 5 Anélisis situacional

Andlisis del contexto interno

Andlisis del contexto externo

Al interior de JM DISTRIBUCIONES
se pudo evidenciar que no cuenta con
un personal calificado para el area de
atencion al cliente, por lo cual la
propietaria cumple con diferentes roles
dentro de la microempresa con ello
limitindose a brindar una rapida y
excelente experiencia en atencién hacia
al cliente, por otro lado, la
infraestructura es propia y reducida,
pero no le favorece al negocio por el
tema de la ubicacion, ya que no es un
lugar concurrido. Por altimo, si cuenta

con mision y vision.

Respecto al entorno de la
microempresa existen varios factores

que influyen de manera directa, tal es el
caso de distribuidoras de plasticos, que
de

productos (competencias), ademas de

manejan las mismas lineas

que llevan ventaja respecto a la
atencion al cliente, por el tiempo que
llevan dentro del mercado local y
poseen una mayor cartera de clientes.
De la misma manera a esto se le suma
la economia del pais, las nuevas
politicas de atencion de cada provincia
o0 ciudad, las leyes, normas que se
implementaron debido a la emergencia
sanitaria que atravesd no solo el pais
sino a nivel mundial a causa del virus
Covid-19.
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7.1.4 Andlisis FODA

Cuadro 6 Matriz FODA de JM DISTRIBUCIONES

Analisis interno

Andlisis externo

Fortalezas

Oportunidades

Atencion al cliente que se
torna amigable y cordial.
Excelente conocimiento de
los productos y el uso de los
mismos.

Productos de alta calidad en

Mayor expansion de la
cartera de clientes
Alianzas estratégicas con
los negocios locales de
productos similares.

Adquisicion de tecnoldgica

el mercado. moderna para una mejor
Gran variedad de productos. atencion.
Bajos precios
Debilidades Amenazas
Falta de personal calificado Medidas sanitarias

para atencion al cliente
Respuesta lenta al tener
sobrecarga de pedidos.
Carece de una guia de
atencion al cliente.

Ubicacion del local.

establecidas por el COE
Nacional a los negocios
debido al COVID-19.
Incremento de la
competencia.

Cambios de tipo politico,

economico y social.

Fuente: Evaluacion situacional de JM DISTRIBUCIONES.
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Mediante el analisis F.O.D.A, lo expuesto por la propietaria de JM
DISTRIBUCIONES, permiti6 evidenciar fortalezas, entre la principal, la atencion
al cliente que se torna amigable y cordial, los. bajos precios de sus productos, de la
misma el excelente conocimiento que posee de cada uno de los productos de la
microempresa y el uso de los mismos. pero asi tambien debilidades como: la falta
de personal calificado para la atencidn al cliente, también la respuesta lenta al tener
sobrecarga de pedidos por lo que si la microempresa no esta dispuesta a dar una
atencion de calidad es mejor no ofrecerla, fundamentado en la no existencia de una
guia de atencion al cliente que oriente el accionar del colaborador en la ejecucion
de sus actividades. Ante sus oportunidades de una mayor expansion de la cartera de
clientes, tomando en cuenta las nuevas medidas sanitarias adoptadas por el Covid-
19 y la implementacion de nuevas técnicas de atencion al cliente que permita

obtener ventajas frente a la competencia.

7.2  Resultados del objetivo 2

Se aplicd una encuesta presencial, que estuvo enfocado en la determinacién
del nivel de atencion al cliente de JM DISTRIBUCIONES en la ciudad de Tena,
Provincia de Napo, donde se plante6 10 preguntas cerradas que estuvieron basadas
en la escala de Likert en cuanto a 5 items de respuestas de acuerdo a las variables

que propone el mismo.

e Evaluar el nivel de atencién al cliente en la microempresa “JM
DISTRIBUCIONES” en la ciudad de Tena, Provincia de Napo.

En base a los resultados arrojados por la aplicacion de las preguntas cerradas
a la zona urbana de la ciudad de Tena, se realizé y detallé los siguientes datos en
base a la férmula para el calculo de la muestra, que di6 un total de 378 personas
encuestadas de una muestra total de 23.307 habitantes de lo que respecta el area de

estudio.
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1. Al momento de visitar la microempresa JM DISTRIBUCIONES. ¢ Lo hace

por?

Tabla 1 Determinacién del motivo de visita a JM DISTRIBUCIONES.

Alternativas Respuestas Porcentaje
Por precios de sus productos 90 24%
Por sus productos 110 29%
Por la atencion que reciben 128 34%
Por su ubicacion 50 13%
Total 378 100%

Grafico 1 Determinacion del motivo de visita a JM DISTRIBUCIONES

Al momento de visitar la microempresa JM
DISTRIBUCIONES, ;Lo hace por?

® Por precios da sus
productos

® Por sus productos

= Por la atencion que
reciben

Por su ubicacion

Interpretacion:

Del total de 378 encuestados de la zona urbana de la Ciudad de Tena, el 34% (128)
de las personas encuestada respondieron que visitan JM DISTRIBUCIONES por la
atencion que reciben, el 29% (110) por sus productos, el 24% (90) por precios de
sus productos y el 13% (50) por su ubicacién. Se pudo observar que al lugar el

principal motivo de visita se da por la atencion que reciben.
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2. ¢El nivel de atencion al cliente recibido dentro de JM DISTRIBUCIONES
fue?

Tabla 2 Nivel de atencién al cliente de JM DISTRIBUCIONES

Alternativas

Respuestas Porcentaje
Excelente 100 26%
Muy bueno 158 42%
Regular 70 19%
Malo 50 13%
Total 378 100%

Gréfico 2 Nivel de atencion al cliente de JM DISTRIBUCIONES.

¢ Elnivel de atencion al cliente recibido dentro de JM
DISTRIBUCIONES fue?

® Excelente
® Muy bueno
= Regular

Malo

Interpretacion:

Como se puede confirmar que de un total de 378 personas que han respondido a la
encuesta sobre el nivel de atenciéon recibida dentro de JM DISTRIBUCIONES, el
26% (100) contestaron que excelente, el 42% (158) muy bueno, el 19% (70) regular
y el 13% (50) respondieron malo. En efecto se pudo evidenciar que, si existe una

buena atencion, sin embargo, hay que mejorarlo.
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3. De manera general valore la atencion que recibe en JM
DISTRIBUCIONES.

Tabla 3 Valoracion de la atencién recibida en JM DISTRIBUCIONES.

Alternativas Respuestas Porcentaje
Cordial y Amable 158 42%
Algo Cordial 170 45%
Frio y tenso 50 13%
Total 378 100%

Grafico 3 Valoracion de la atencién recibida en JM DISTRIBUCIONES.

De manera generalvalore la atencion que recibe en JNM
DISTRIBUCIONES.

= Corclial y
Amable

® Algo Cordial

= Frio y 1enso

Interpretacion:

Se puede ver en cuanto a la valoracion de la atencion recibida en JM
DISTRIBUCIONES que, de un total de 378 personas encuestadas, el 42% (158)
afirma que fue cordial y amable, el 45% (170) algo cordial, mientras que el 13%
(50) fue frio y tenso. Evidenciando que la atencion al cliente en su gran mayoria

respondio como algo cordial, mostrando una deficiencia en cuanto al trato recibido.
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4. ¢Como calificarias tu experiencia con la atencién

DISTRIBUCIONES?

al cliente de JM

Tabla 4 Calificacion de experiencia de atencion.

Alternativas Respuestas Porcentaje
Totalmente positiva 133 35%
Positiva 170 45%
Imparcial 25 7%
Negativa 50 13%
Totalmente negativa 0 0%
Total 378 100%

Grafico 4 Calificacidn de experiencia de atencion.

LComo calificarias tn experiencia con la atencion al cliente de JM
DISTRIBUCIONES?

Interpretacion:

= Totalmente positiva
® Positiva
# Imparcial

Negativa

® Totalmente negativa

En base a los resultados obtenidos en las encuestas, de un total de 378 personas, el

35% (133) calificaron la experiencia de atencién al cliente como totalmente

positiva, el 45% (170) como positiva, el 7% (25) respondieron imparcial, el 13%

(50) como negativa. En conclusion, los ciudadanos de la zona urbana de la Ciudad

de Tena estuvieron muy augusto con la experiencia que recibieron en JM

DISTRIBUCIONES.
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5. ¢Sientes que la atencidén al cliente de JM DISTRIBUCIONES supero tus

expectativas?

Tabla 5 Expectativas respecto a la atencion al cliente.

Alternativas Respuestas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 118 31%
De acuerdo 180 48%
Imparcial 30 8%
En desacuerdo 50 13%
Totalmente desacuerdo 0 0%
Total 378 100%

Grafico 5 Expectativas respecto a la atencion al cliente.

cSientes que Ia atencion al cliente de IV DISTRIBUCIONES supero tus
expectativas?

® Totalmente de acuerdo
& De acuerdo
® lmparcial

En desacuerdo

# Tofalmente desacuverdo

Interpretacion:

Como se puede confirmar que de un total de 378 personas que han respondido a la
encuesta sobre si estaban de acuerdo que las expectativas fueron superadas respecto
a la atencién al cliente de JM DISTRIBUCIONES, el 31% (118) ha respondido que
estaba totalmente de acuerdo, el 48% (180) de acuerdo, el 8% (30) imparcial, y el
13% (50) en desacuerdo. Definiendo que la gran mayoria de las personas

encuestadas esta de acuerdo con la afirmacion realizada.

47



6. Mejorar el trato ofrecido por JM DISTRIBUCIONES lo haria sentir:

Tabla 6 Mejora del trato ofrecido por JIM DISTRIBUCIONES.

Alternativas Respuestas Porcentaje
Muy importante 242 64%
Importante 108 29%
Neutral 19 5%
Poco importante 9 2%
Nada importante 0 0%
Total 378 100%

Grafico 6 Mejora del trato ofrecido por JM DISTRIBUCIONES.

Mejorar ¢l trato ofrecido por JM DISTRIBUCIONES 1o haria sentir:

= Muy importante
® Importante
# Neutral

Poco importante

® Nada imnportante

Interpretacion:

Del total de 378 encuestados de la zona urbana de la Ciudad de Tena, el 64% (242)
de las personas encuestada respondieron que mejorar el trato ofrecido por JM
DISTRIBUCIONES es muy importante, el 29% (108) lo considera importante, el
5% (19) respondieron que neutral, y el 2% (9) poco importante. Se pudo evidenciar

gue en su gran mayoria consideran muy importante mejorar el trato.
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7. ¢Con qué frecuencia volveria al lugar donde no ha recibido la atencion

adecuada?

Tabla 7 Frecuencia de visita.

Alternativas Respuestas Porcentaje
Muy frecuente 0 0%
Frecuente 5 1%
Poco frecuente 70 19%
Nada frecuente 303 80%
Total 378 100%

Gréafico 7 Frecuencia de visita.

JConqué frecuencia volveria al lugar donde no hn recibido la atencion
adecuada?

% = Muy frecuente
W Frecuente

Poco frecuente

Nidla frecuente

Interpretacion:

Dando énfasis a los resultados obtenidos de las encuestas de un total de 378
personas encuestadas en cuanto a la frecuencia con la que volverian a un lugar que
no recibieron una atencién adecuada se puede observar que el 1% (5) es frecuente,
el 19% (70) poco frecuente, mientras que el 80% (303) afirmaron que nada
frecuente. Por lo tanto, podemos deducir que la gran mayoria de las personas

encuestadas no acudirian a un lugar en el cual no recibieron una atencién adecuada.
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8. ¢Considera que un guia de atencion al cliente mejorara los procesos de

atencion?

Tabla 8 Influencia de la guia en la mejora de procesos de atencion.

Alternativas Respuestas Porcentaje
Muy probable 260 69%
Probable 100 26%
Poco probable 11 3%
Nada probable 7 2%
Total 378 100%

Grafico 8 Influencia de la guia en la mejora de procesos de atencion

(Considera que una guia de atencion al cliente mejorari los procesos de
atencion?

& Muy probable
® Protable
# Poco probable

Nada probable

Interpretacion:

Como se puede confirmar que de un total de 378 personas que han respondido a la
encuesta sobre si consideran que una guia ayudaria a la mejora del proceso de
atencion, el 69% (260) consideran muy probable, el 26% (100) probable, el 3% (11)
lo consideran poco probable, y el 2% (7) nada probable. Observando que los
resultados muestran una alta probabilidad de aporte de la guia al proceso de

atencion.

50



9. ¢Considera importante que JM DISTRIBUCIONES implemente una guia

de atencién al cliente?

Tabla 9 Importancia de la implementacion de la guia de atencion al cliente.

Alternativas Respuestas Porcentaje
Muy importante 201 53%
Importante 97 26%
Neutral 40 11%
Poco importante 31 8%
No es importante 9 2%
Total 378 100%

Gréfico 9 Importancia de la implementacion de la guia de atencidn al cliente

JConsidera importante que JM DISTRIBUCIONES implemente una guia
de atencion al cliente?

N Muy importante
= [iuportante
¥ Neutral

Poco importante

mNO es importante

Interpretacion:

Se puede demostrar que el 53% (201) considera muy importante implementar una
guia de atencion al cliente para JM DISTRIBUCIONES, el 26% (97) lo aprecia
como importante, el 11% (40) como neutral y el 8% (31) dicen que es poco
importante, mientras que el 2% (9) considera que no es importante, siendo asi estos
resultados de habitantes de la zona urbana de la Ciudad de Tena con un total de 378
individuos encuestados. Se llega a la conclusién de que sumada las dos variables
de mayores porcentajes logra un efecto exorbitante de un 79% en cuanto a la gran
importancia que tiene la implementacion de la guia en la microempresa.
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10. ¢Cual es la probabilidad de que recomiendes JM DISTRIBUCIONES con

tus familiares, amigos o conocidos?

Tabla 10 Probabilidad de recomendacion.

Alternativas Respuestas Porcentaje
Muy probable 120 32%
Probable 198 52%
Indiferente 35 9%
Poco probable 15 4%
Nada probable 10 3%
Total 378 100%

Grafico 10 Probabilidad de recomendacion.

LCudl esla probabilidad de que recomiendes JM DISTRIBUCIONES con
tus familiares, amigos o conocidos?

= Muy probable

# Probable

® Indiferente
Poco probable

® Nada probable

Interpretacion:

En base a los resultados obtenidos en las encuestas, de un total de 378 personas, el
32% (120) consideran que es muy probable que recomienden JM
DISTRIBUCIONES con familiares, amigos o conocidos, el 52% (198) como
probable, el 9% (35) le parecieron indiferente, el 4% (15) poco probable y el 3%
(10) menciona no es nada probable recomendar el lugar a ninguna persona el cual
no representa un valor significativo. Por ende, se determina un resultado favorable
de que JM DISTRIBUCIONES sea recomendada.
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7.3 Resultados del objetivo 3

e Disefiar la guia de atencion al cliente para la microempresa “JM
DISTRIBUCIONES” en la ciudad de Tena, Provincia de Napo.

Para el cumplimiento de este objetivo se desarrollé una propuesta de guia
de atencion al cliente de la microempresa JM DISTRIBUCIONES, con base en los
resultados estimados y obtenidos en la investigacion aplicada que sirvieron para la

elaboracion de la siguiente guia.
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JM DISTRIBUCIONES

GUIA DE ATENCION AL CLIENTE

“La percepcion del cliente es tu realidad”.

KATE ZABRISKIE

A

Cinthin Gabriela Alvarado J

1
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Introduccion

El presente documento contiene una guia de procesos de atencion al cliente
de la microempresa JM DISTRIBUCIONES, herramienta que permite la
optimizacion de tiempo en el desarrollo del trabajo y que tiene como objetivo
proponer al personal laboral algunas cuestiones relativas a la atencion al/a cliente/a
al momento de vender un determinado producto o servicio, con la expectativa de
que se comprenda la importancia de mejorar las habilidades y destrezas en la

relacion con los y las clientes.

La guia comprende una estructura de las cuales estan conformadas por cinco
unidades basicas en las que el/ la colaborador/a pueda identificar situaciones que
podrian suceder dentro de la microempresa JM DISTRIBUCIONES respecto al
proceso de atencion al cliente.

En la primera unidad se aborda una definicion de lo que es “cliente” y los
elementos clave que buscan los/as clientes al momento de acudir a un
establecimiento para la provision de bienes y/o servicios. Ademas, se demuestra la
importancia de observar las tres cualidades de un/a buen/a vendedor/a: mirar,

escuchar y preguntar.

En la segunda unidad se ensefia el proceso de organizar el servicio de
atencion al cliente, donde se destacan los tres elementos clave para un eficiente

proceso. Asi mismo se detallan los tipos de clientes y la forma en como tratarlos.

En la tercera unidad se detallan los pasos que debe observar un/a
colaborador/a para practicar una excelente atencién con sus clientes, para lograr

resultados positivos en cuanto a atencion al cliente.

En la cuarta unidad de la guia se establecen algunas pautas para responder a
los reclamos de los/as clientes, tratando de encontrar las mejores soluciones que

reviertan en el mejor prestigio para la microempresa JM DISTRIBUCIONES.
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En la quinta unidad de la guia se detallan algunas pautas sobre atencion al
cliente distintos canales, en este caso por el tipo de atencion presencial, atencion
telefénica, atencion virtual — web, que permitirdn comunicarse de manera eficiente
con los clientes de la microempresa JM DISTRIBUCIONES.

Objetivos

Objetivo general

Ofrecer al personal laboral un soporte tedrico sobre los aspectos
relacionados con la atencién al cliente, para que incorporen en forma eficiente las
buenas practicas al momento de interactuar con sus clientes/as, mediante la

implementacién de varios mecanismos y estrategias.

Objetivos especifico

Conocer lo que los/las clientes/as necesitan para sentirse satisfechos/as.

o Identificar los tipos de clientes/as, para saber como tratarlos, en el momento
oportuno.

e Dar a conocer al personal laboral los pasos para una excelente atencion a

los/as clientes/as.

e Determinar qué medidas tomar cuando existen reclamos de los/as clientes.
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Alcance

La presente guia de atencion al cliente pretende cubrir todas las actividades
relacionadas con el proceso de atencion de la microempresa JM
DISTRIBUCIONES desde la recepcion de informacion hasta la entrega al cliente

de sus requerimientos a satisfaccion de forma oportuna.

Politica de atencion al cliente:

La microempresa JM DISTRIBUCIONES a través de sus colaboradores
brinda un servicio con calidad y respeto hacia sus clientes; atendiendo sus
necesidades y expectativas, generando soluciones mediante un acompafiamiento

permanente en el proceso de atencidn de sus requerimientos

e Responder oportunamente a las necesidades de los clientes.

e Ofrecer una Optima atencion con un amplio portafolio de productos.

e Conocer las necesidades y expectativas del cliente.

e Comprometidos con lograr satisfaccion de nuestros clientes, pondremos a
disposicion los recursos que estén a nuestro alcance para el proceso de
mejoramiento continuo.

e Crear espacios en los que las opiniones de nuestros clientes sean precedentes

para nuestro éptimo desarrollo.
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Unidad 1: El cliente/ La clienta

Es cualquier persona que tiene una necesidad o deseo por satisfacer, y que
tiende a solicitar y utilizar la atencion al cliente brindados por una empresa o

persona que ofrece dichos servicios.

“A los/as clientes/as hay que tratarlos como ellos/as quieren ser tratados”

Los cuatro factores para una buena atencion al cliente son:

* Presentacion personal
* Sonrisa

» Amabilidad

« Educacion

La atencion al/la cliente, la excelencia en el servicio constituye una de las

bases fundamentales para el éxito y desarrollo de una empresa en el mercado.

1.1 ;Cémo evalla el cliente/ la clienta tu servicio?

Atencion y servicio no son lo mismo, el cliente o la clienta se fija en todos
los detalles y reacciona ante ellos. Debes conocer los cinco elementos basicos a
valorar para mantener un eficiente control sobre los procesos de atencidn al cliente.

Los elementos basicos a tener en cuenta son:

e Elementos tangibles: Como las instalaciones y los equipos de la empresa,
la presentacidn del personal, los materiales de comunicacion y la exhibicién
de los productos.

e Cumplimiento: Implica desarrollar el servicio prometido oportunamente,
es decir, lo que el/la vendedor/a ofrece en palabras lo cumpla con la entrega
del producto o servicio.

e Disposicion: Es ayudar a los/as clientes/as a escoger el producto,
proporcionandoles una asesoria para que se sienta satisfechos/as.

e Cualidades del personal: Los/as vendedores/as deben demostrar que son

competentes en su trabajo y capaces de inspirar confianza.
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e Empatia: Los/as vendedores/as deben conocer al cliente/la clienta,
entender sus necesidades y mantener con él/ella una comunicacion positiva

y permanente

1.2 La importancia de saber mirar, escuchar y preguntar al cliente.

Cuadro 7. Importancia de saber mirar, escuchar y preguntar.

Mire e Cuando usted atiende a alguien, evite desviar la
mirada de su oyente.
e Si sus ojos se distraen, su mente también lo haréa.

e Evite distracciones y utilice sus ojos y oidos para
concentrar su atencion.

Escuche e Nunca se debe interrumpir a un/a cliente mientras
habla.

e Espere hasta que haya terminado de hablar, para
ayudarlo.

e Recuerde que cuando nel cliente/ la clienta esta
hablando, también est4 comprando.

Pregunte e Cuando usted hace preguntas bien pensadas,
asegura al cliente/ la clienta con quien habla que
usted es capaz de analizar y manejar la tarea

asignada.

Fuente: ldeas para pymes- La importancia de saber mirar y escuchar

Recuerda:

Darte la oportunidad de escuchar, mirar y saber interpretar a los/as
clientes/as son las herramientas mas Utiles. Escuchar y darles lo que necesitan

genera satisfaccion y esto se traduce en clientes/as fieles.

1.3 La comunicacion con el cliente/ la clienta
En la atencion al cliente uno de los aspectos mas importantes es la
COMUNICACION, pues es la base de las buenas relaciones con el cliente/ la

clienta, ésta consiste en: la transmisién de informacion desde un emisor, hasta un

receptor, por medio de un canal.
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En la comunicaciéon con el cliente/ la clienta debemos prestar atencion tanto

a la comunicacion verbal como a la no verbal.

1.3.1 Comunicacién verbal

La comunicacion verbal utiliza palabras habladas o escritas para transmitir

el mensaje, ésta debe ser coherente con la “via oral”.

Aspectos que debe cuidar:

Cuadro 8 Aspectos a cuidar

Chillona Denota descortesia

Quebradiza Denota tristeza

Serena Denota seguridad y comprension
Fuerte Denota autoridad

Fuente: Ideas para pymes- La importancia de saber mirar y escuchar

e EIl volumen o intensidad de la voz: Al gritar se producen sonidos muy
desagradables. Cuando la intensidad de la voz disminuye, el ambiente se
hace confidencial. Nunca se hablar4 en voz demasiado alta.

e El acento: Ha de utilizarse para pronunciar con claridad.

e El tono y la entonacion: No es conveniente mantener el mismo tono en la
conversacion, cada momento requiere cierta entonacion predominante.

e El uso del lenguaje: No es conveniente utilizar tecnicismos o vulgarismos
con el cliente/ la clienta. Utilizando el lenguaje correctamente, hemos de
adaptarnos a su vocabulario y colocarnos a su nivel.

e Saber escuchar: Escuchar no consiste simplemente en callarse y oir. Una
escucha eficaz es un medio para establecer el clima de confianza entre el

cliente/ la clienta y el vendedor/ la vendedora
1.3.2 Comunicacién no verbal

Este tipo de comunicacién llamado “lenguaje corporal”, se produce en
situacion cara a cara, ya que la comunicacion es a partir de los gestos que expresan

emociones y sentimientos.
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Los mensajes no verbales pueden cumplir varias funciones:

e Reemplazar las palabras.

e Repetir lo que se dice (adids con palabras y adios con la mano).

RECUERDA:

La comunicacion no verbal nos permite expresarnos positivamente con

nuestros gestos y posturas.

Aspectos que debe cuidar:

e Expresion facial: Para el/la vendedor/a es conveniente conservar la sonrisa,
pues demuestra acuerdo y entendimiento con quienes la intercambian.

e Contacto ocular: La mirada puede abrir o cerrar los canales comunicativos.
Es una sefial de comunicacién, mientras que una mirada directa, pero no
insistente, ni fija, puede ser un gran apoyo en la situacién de comunicacion
con el/la cliente/a.

e Gestos y movimientos con el cuerpo: De todas las partes del cuerpo las
manos son las que mas amplian la expresividad del rostro, ya que a veces

contribuyen a esclarecer en mensaje verbal poco claro.

Cuadro 9 Gestos positivos y negativos

Lo positivo Lo negativo
Las manos abiertas indican Las manos cerradas indican
aceptacion. rechazo o nerviosismo

Los brazos cruzados, pueden

indicar superioridad, indiferencia.

Si se mueve mucho, actitud de

nerviosismo.

Fuente: Capacitacion Ventas y Atencion al Cliente
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e Postura corporal: Refleja actitudes sobre uno mismo y su relacion con

los/as demas.

Cuadro 10 Postura corporal positivo y negativo

Lo positivo Lo negativo

Estar de pie cuando se recibe a una | Estar de perfil o de espaldas, indica

persona indica buena disposicién. | rechazo.

Fuente: Capacitacion Ventas y Atencion al Cliente
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UNIDAD 2

Calidad y procesos de atencion
al cliente

T
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Unidad 2: Calidad y procesos de atencion al cliente

Considera los siguientes elementos fundamentales, al hacer un seguimiento de los

procesos de atencion al cliente.
Elementos:

e Determinacion de las necesidades del cliente.
e Evaluacion de servicio de calidad.

e Andlisis de recompensas y motivacion.
2.1 Las necesidades del consumidor/ de la consumidora
Preguntarse como emprendedor/a lo siguiente:
2.1.1 ¢;Quiénes son mis clientes/as?:
Determinar con qué tipos de personas va a tratar en la empresa.

2.1.2 Tipos de clientes/as y como tratarlos

Cuadro 11 Tipos de clientes y como tratarlos.

Tipos de clientes Caracteristicas Como tratarlo

e Solicitarle su
Son agresivos/as por opinion

e Hablar

El/la cliente/a naturaleza y seguramente suavemente pero
discutidor/a no estaran de acuerdo firme.

e Concentrar la
por cada cosa que conversacion en
digamos. los puptos en que

se esta de
acuerdo.
El/la cliente/a enojado/a | No hay que negar su e No ponerse ala
enojo. Evita decirle, “No defensiva.

e Calmar el enojo.
hay motivo para e No hay que
enojarse”. prometer lo que

no se puede
cumplir.

e Hay que ser

solidario.
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Negociar una
solucion.

El/la cliente/a

conversador/a

Estas personas pueden
ocupar mucho de nuestro

tiempo.

No hay que tratar
de sacarselo de
encima.

Se debe
demostrara
interés y tener
poco de
paciencia.

El/la cliente/a

ofensivo/a

Cuando tenemos una
persona ofensiva delante
es muy facil volverse
“irénico” iNO LO
HAGA!

Lo mejor es ser:
Amable,
excepcionalmente
amable

El/la cliente/a infeliz

Entran en un negocio y
hacen esta afirmacion:
“Estoy seguro que no

tienen lo que busco”.

No hay que
intentar
cambiarlos.

Se debe procurar
de mejorar la
situacion.
Mostrarse amable
y comprensivo.
Tratar de
colaborar y
satisfacer lo que
estan buscando.

El/la cliente/a que

siempre se queja

No hay nada que le
guste. El servicio es
malo, los precios son

caros, etc.

Hay que asumir
que es parte de su
personalidad.

Se debe intentar
separar las quejas
reales de las
falsas.

El/la cliente/a exigente

Es el que interrumpe y

pide atencion inmediata.

Hay que tratarlos
con respeto, pero
no acceder a sus
demandas.

El/la cliente/a

coqueteador/a

Las insinuaciones,
comentarios que realiza
pueden provenir tanto de
hombres como de

mujeres.

Se debe mantener
una actitud
calmada, ubicada
y profesionalismo
en todo
momento.
Ayudarlos a
encontrar lo que
buscan y asi se
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van los mas
rapido posible.

El/la cliente/a que no
habla y el cliente/a

indeciso/a

Es callado/ay no
menciona al/ la
vendedor/a lo que quiere

comprar.

Hay que tener
paciencia 'y
ayudarlos.
Sugerirles
alternativas y
colaborar en la
decision de
compra

Fuente: Calidad del Servicio y Atencion al Cliente

¢ Qué buscaran las personas -clientes- con las que trato?

Tratan de determinar las necesidades que motivan la busqueda de un producto

0 servicios, para lo cual buscan satisfaccion con el producto y atencion
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UNIDAD 3

Pasos para una excelente atencion al
cliente
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Unidad 3: Pasos para una excelente atencion al cliente.
Debes tener en cuenta los siguientes puntos:

1. Mostrar atencion: Para que un negocio funcione debidamente lo primero
a realizar en el momento que ingresa un/a cliente/a es demostrarle que para

usted es una persona importante.

Usualmente lo que el/la cliente/a busca al entrar a un negocio es ser
recibido/a con un saludo o un “Siga en que puedo ayudarlo” y al momento de

recorrer la tienda escuchar “Venga le muestro lo que tenemos”.

2. Tener una presentacion adecuada: Un/a cliente/a es muy observador/a y

para nada le gustan que el/la vendedor/a descuide su imagen.

Los/as clientes/as siempre esperan que la persona que los atienda se vea bien

y que el producto esté bien presentado y se vea “nuevo”, “elegante” 0 “cuidado”.

3. Atencion personal y amable: El/la cliente/a es su publicidad gratuita, si es
atendido de forma cordial; este dira a todos/as lo bien que fue recibido en
su negocio y es mas probable no solo que regrese, sino que traiga a mas

clientes

Los/as clientes/as siempre van por ahi diciendo como lo trataron por ello es
importante que usted lo atienda de forma amable, respetuosa y se despida con una

frase como: “fue un placer atenderle, pase bien, que regrese pronto”

4. El cliente como centro de la estrategia: Poner al cliente en el centro de la
estrategia significa darle lo que él realmente quiere y durante todo el proceso

desde que piensa en comprar hasta que disfruta del producto.

Para alcanzar ese ansiado centro se debe pensar en cuales son los intereses

del cliente, que busca en el producto o servicio y darselo.
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UNIDAD 4

6QUué harias con los reclamos de tus
clientes?

-1 |
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Unidad 4: ¢ Qué harias con los reclamos de tus clientes/as?
Debemos tratar las reclamaciones aplicando los siguientes pasos:

1. Inmediatez a la hora de afrontar el problema

Ante una queja o reclamacion, lo mas importante es actuar con rapidez y
evitar que el cliente se enfade mas por culpa de la inoperancia. La capacidad de

reaccion y la inmediatez son claves para aminorar las consecuencias

Sea lo que sea lo que estés haciendo, una vez se presente una queja o

reclamacion, la prioridad sera tratarla.
2. Escuchar con atencién

Es muy importante que dejes todo lo que estas haciendo y escuches con
atencion la explicacién del cliente. Es primordial conocer los detalles de la queja 'y
hacer ver al cliente que para la empresa es 100% importante la satisfaccion de sus

clientes.
3. Mostrar comprension

Es sabido que “el cliente siempre tiene la razén” y es por ello que, de
primeras, la tenga o0 no, deberemos mostrar comprension y hacer ver al cliente que

comprendes el problema y que muestras interés en el caso y en ayudarlo.
4. Ofrecer disculpas

En el caso de que realmente el cliente esté en lo cierto y su queja o
reclamacion es legitima, es necesario ofrecer disculpas y hacer ver que nunca mas
volvera a suceder. Todo el mundo puede cometer errores y es importante que la

empresa saque, en ese momento, su lado humano.
5. Buscar una solucién

Una vez disculpado, ofrece una solucion. Dependiendo del tipo de queja, las
soluciones seran una u otras. Siempre hay que tratar de ofrecer aquella solucion que

satisfaga a ambas partes tenien.do en cuenta las circunstancias.
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6. Resolver la queja lo més rapido posible

Una vez comunicado al cliente la solucion que se va a llevar a cabo, ponerse
manos a la obra. Cuanto antes quede resuelto el “problema”, mayor serd la
satisfaccion con la que el cliente quedara, pudiendo convertir una queja en una

oportunidad.
7. Asegurarse de la conformidad del cliente

Una vez solucionado el problema no olvides hacer el pertinente seguimiento
al cliente y asegurarte de que ha quedado satisfecho. Hacerle ver la preocupacion
de la empresa en su situacion solo podra tener consecuencias positivas, no las

desaproveches.

Lo més importante es NO buscar excusas.
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UNIDAD S

Protocolo de atencion por canal
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Unidad 5: Protocolo de atencién al cliente por canal.
5.1 Protocolo para la atencion al cliente presencial

a. El personal laboral debera iniciar la conversacion con un saludo de
reconocimiento de tiempo: “Buenos dias”, “Buenas tardes”

b. Inmediatamente ofrecer la bienvenida: “bienvenido (a) a la microempresa
JM DISTRIBUCIONES”

c. El personal laboral invitara al cliente a que exprese la razon de su visita:
¢En qué le puedo ayudar? ¢ De qué manera puedo servirlo? ;De qué manera
puedo ayudarlo?

d. El personal laboral debera seguir los siguientes pasos para conducir la
conversacion con el cliente:

e Permita que en todo momento el cliente se exprese.

e Debera prestar atencién dejando que el cliente termine de expresar sus
inquietudes.

e Mantendra un buen lenguaje corporal, mostrando una correcta postura,
contacto visual, minimizando gestos faciales.

e No interrumpira la conversacién para atender llamadas por teléfono fijo o
celular.

e Se debera brindar respuestas puntuales y precisas, en forma cortés.

e. Al terminar de atender al cliente, el/la colaborador/a debera despedir al
mismo identificdndolo por su nombre, con una sonrisa calida: Ej.: Sefior
Alberto.

f. El personal laboral entregara material informativo, si es el caso.

g. El personal laboral procedera a la despedida: Gracias por su compra.
5.2 Protocolo para la atencion al cliente telefénico

El personal laboral respondera rapidamente, se deberad contestar antes del

tercer timbre, con voz clara y pausada.

a. Al contestar una llamada telefénica, debera iniciarse con un saludo de

reconocimiento de tiempo: “buenos dias”, “buenas tardes”.
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Se identificara inmediatamente con su nombre y apellido, seguidamente
indicara el nombre del area y de la entidad: ej. Le habla... de JM
DISTRIBUCIONES.

Una vez que el cliente exprese su necesidad, se le solicitara su nombre.

En caso que la informacion requiera de investigacion, informar al cliente y
al retomar la llamada agradecer por la espera.

Si se requiere transferir la llamada:

Informe al cliente que va a transferir la llamada

Asegurese de pasarla solo si el interlocutor responde

Sino responde, informe al cliente y tomé los datos de contacto y envié un e-
mail al responsable de atenderla.

Debe permitir que él decida si desea esperar o prefiere llamar en otra
oportunidad.

El cliente no debera esperar mas de 30 segundos.

De ser necesario se retoma la comunicacion informéndolo del motivo de la
espera.

Al retomar a la comunicacion, se debe iniciar con el nombre del cliente
agradeciéndolo por esperar en la linea.

Agradezca al cliente su llamada recordando el nombre del funcionario que
atendio: “gracias por llamar a JM DISTRIBUCIONES”, que tenga buen dia
recuerde que le atendi6... “nombre “: ej., Maria Jose.

Consulta al cliente si requiere informacion adicional: “;sefior Juan, desea
informacion adicional?

Esperar respuesta antes de cortar la comunicacion.

5.3 Protocolo para la atencion virtual — web

Hace referencia a la atencion de solicitudes o requerimientos del cliente, que

pueden corresponder a una peticion, orientacion, informacion, sugerencia, queja,

reclamo felicitacién o un chat.

Caracteristicas:

Saludar

Analizar y comprender la solicitud
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e Responder con precaucion de revisar la puntuacion, ortografia, redaccion,
extension de la informacion (no muy densa)

e Utilizar lenguaje directo y sencillo

e No usar mayusculas sostenidas

e Despediday cierre. Ofrecerse a solucionar cualquier otra duda y
despedirse con cordial saludo.

Glosario de términos

Esta guia presenta definiciones generales, entendiendo como definiciones
generales a las palabras o conceptos que se utilizan a través de todo el guia de

atencion al cliente.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.
Efectivo: resuelve lo pedido.

Peticion: Solicitud respetuosa dirigida a una dependencia en especial y obtener de

ellos una pronta solucién sobre lo solicitado.

Queja: Es la manifestacion de inconformidad generada en el comportamiento, en
la atencion o por conductas irregulares de los empleados, denuncia o critica

relacionada con la prestacion del servicio.

Oportuno: en el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados con el

cliente.

Reclamo: Exigencia de los derechos del usuario, relacionada con la presentacion
de los servicios que se ofrecen al publico y que tiene el objeto de que revise

determinado proceso, motivo de su inconformidad y se tome una decision.

Sugerencias: Propuesta que se presenta con el fin de corregir, agilizar y mejorar la

calidad de los servicios y tramites que brinda la empresa.
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Conclusion:

La atencion al cliente en todo empresa es fundamental, por lo que una buena
atencion prestado a los clientes es clave para que la empresa tenga éxito y se
mantenga con buena reputacion, el cliente es un factor muy importante en JM
DISTRIBUCIONES, ya que por medio de ellos es como se sostiene
econdémicamente la microempresa, y asi vaya siendo reconocida en el mercado
independientemente de los productos que se ofrece, un cliente satisfecho regresa y
traen a mas clientes, es muy importante contar con un equipo de trabajo capacitado
y profesional para ejercer este cargo y la presente guia facilita mucho més el

proceso de atencion al cliente.
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7.4 Presupuesto

Se realizd un presupuesto de la elaboracion de la guia de atencion al cliente

tomando en los requerimientos obtenidos en la investigacion.

A continuacion, se presentan cuales serian los costos que la microempresa

JM DISTRIBUCIONES tendria por la elaboracion de la guia de atencion al cliente

Tabla 11 Presupuesto elaboracion guia de atencidn al cliente.

Concepto Unidad Costo Costo
Unitario Total

e Disefio de la guia

de atencion al
cliente 1 $ 50,00 $ 50,00

Fuente: Célculo de presupuesto de elaboracidn de la propuesta.

El objetivo de invertir en la guia de atencion al cliente para la microempresa
JM DISTRIBUCIONES, es llegar a disminuir tiempo entre un proceso y otro, asi
como también reducir los reclamos por parte de los clientes ya que con este
documento los/las colaboradores/as podran conocer los procedimientos que se
deben seguir y asi la microempresa podra lograr que el cliente vuelva por la

excelencia en atencion.
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H. CONCLUSIONES

En relacién a la informacion obtenida se establecio las siguientes conclusiones:

Para el analisis situacional del entorno del negocio, se aplicé una analisis
FODA concretando las falencias y virtudes, mediante una entrevista a la
propietaria de “JM DISTRIBUCIONES” en la ciudad de Tena, provincia de
Napo, con el que se obtuvo informacion confiable que aport6 a obtener una
visién a nivel interno siendo su mayor fortaleza el precios accesible y
variedad de productos que la favorece, la principal debilidad como la falta
del personal calificado para atencion al cliente, carencia de una guia,
mientras que a nivel externo la principal amenaza es el incremento de la
competencia con ventaja debido al mayor tiempo dentro del mercado local,
de tal modo que la microempresa puede tener el control de estos factores

internos y adaptarse a los externos.

Se aplicd una encuesta, con el fin de evidenciar el nivel de atencidn al cliente
que tiene la microempresa JM DISTRIBUCIONES, cabe recalcar que los
resultados arrojados por una muestra de 378 personas encuestadas de la zona
urbana de la ciudad de Tena nos dieron como resultados favorables dos
items mas relevantes (excelente y muy bueno), logrando asi un efecto
positivo del 68% (258) en cuanto al nivel de atencion que ofrecid la
microempresa a los clientes, continuando con el 45% (170) que destacaron
que la atencion que recibieron fue algo cordial y para finalizar el 64% (242)

consideraron muy importante mejorar el trato ofrecido por la misma.
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A partir de los resultados identificados en la investigacion, se disefid una
guia de atencion al cliente a la microempresa JM DISTRIBUCIONES
detallando todos los factores que influyen tanto dentro del negocio como
fuera de él, por otra parte, se analizo la pregunta mas relevantes en cuanto a
la importancia de la creacion de una guia, siendo asi el nicleo de aquellas
la siguiente interrogante  “;Considera  importante que JM
DISTRIBUCIONES implemente una guia de atencion al cliente?” por tal
razén el 79% de las personas encuestadas consideran (muy importante e

importante), en cuanto a los dos items.
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I. RECOMENDACIONES

Es recomendable que la microempresa “JM DISTRIBUCIONES” efectué
un analisis de los factores internos y externos periddicamente el cual
permitira tener un mayor control ante cualquier situacion desfavorable para
el negocio y respaldar la rentabilidad econémica y posicionamiento de la

empresa en el mercado local.

Es recomendable capacitar a los colaboradores de la microempresa JM
DISTRIBUCIONES en temas de atencion al cliente para que no exista
inconvenientes al momento de atender al cliente, el mismo que permitira

obtener excelencia en el nivel de atencion brindada por la misma.

Se recomienda a la microempresa “JM DISTRIBUCIONES” aplicar la guia
de atencion al cliente con las estrategias y técnicas planteadas que
permitiran una mayor fidelizacion de clientes actuales y captacién de
clientes potenciales dentro del mercado local, teniendo en cuenta que se
estan empleando técnicas mas utilizados para mejorar el tema de atencion

al cliente.
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K. ANEXOS

Anexo 1 Solicitud de permiso del proyecto

Tena, 17 de junio del 2022

Ingenicra
Cecilia Maribel Freire Villacis
Propietaria de “JM DISTRIBUCIONES"

De mi considerncion,

Yo, Cinthia Gabriela Alvarado Tanguila, portadora de la C.1. 1501096174 estudiante
de la carrera de Tecnologia Superior en Administracion, Quinto “A” perteneciente al
Instituto Superior Tecnologico Tena, solicito ante usted, ¢l permiso pertinente para la
realizacion del Tmbajo de Integracion Curricular “GUIA DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA MICROEMPRESA *JM DISTRIBUCIONES" EN LA
CIUDAD DE TENA, PROVINCIA DE NAPO", con el fin de cumplir mis requisitos
académicos, beneficiando en gran medida a su microempresa, para lo cual de manera
gentil y atenta, me permita hacer uso de informacion de cardcter reservado pertinente a
mis fines v cunlquier otro recurso que se disponga, para la elaboracion dicha propuesta
v sobre todo resguardando la confidencialidad profesional.

Agradeciendo su gentileza

% \,S.}‘

g

Cinthia Gabriela Alvarado Tanguila
CI: 1501096174
ESTUDIANTE DE QUINTO “A" DE LA CARRERA TECNOLOGIA
SUPERIOR EN ADMINISTRACION
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Anexo 2 Carta de Autorizacion del proyecto

Tena, 17 de junio de 2022

Sria, Cinthia Gabricla Alvarado Tanguila
ESTUDIANTE DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA
Presente.-

De mi consideracion:

Yo, CECILIA MARIBEL FREIRE VILLACIS con numero de C.I. 1804490322,
autorizo que las Srta. ALVARADO TANGUILA CINTHIA GABRIELA portadora
de la Cl 1501096174, estudiante de la carrera de Tecnologia Superior en
Administracién, Quinto “A™ perteneciente al Instituto Superior Tecnoldgico Tena,
hacer uso de la informacion reservada de la microempresa exclusivamente para la
realizacion del Trabajo de Integracion Curnicular “GUIA DE ATENCION AL
CLIENTE PARA LA MICROEMPRESA “JM DISTRIBUCIONES” EN LA
CIUDAD DE TENA, PROVINCIA DE NAPO”, ubicada en el Barrio Paushiyacu
Alto, microempresa que es de mi Propiedad.

Por la atencion que se digne brindar al presente, hago llegar el debido agradecimiento.

In Ve ilih Maribel Freire Villacis
C.L 1804490314
PROPIETARIA DE “JM DISTRIBUCIONES"
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Anexo 3 Modelo de entrevista

INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA
Toonolegis, Innuveolon v Desarronie

ENTREVISTA A LA PROPIETARIA DE “JM DISTRIBUCIONES™

Tema: Guia de Atencion al Chiente para “JM DISTRIBUCIONES” en la Crudad
de Tena, Provincia de Napo,

Objetivo: El objetivo de la presente entrevista es recoger informacion sobre la
satuacidn actunl de JM DISTRIBUCIONES, en cuanto a los factores intemos que
influyen en el proceso de atencion al cliente,

Preguntas:

1. (Cuenta JM DISTRIBUCIONES con mision y vision soctalizada a los

colaboradores”

Con qué frecuencia se aplican estrategias de mencidn al cliente dentro de

JM DISTRIBUCIONES?

3. (Al contratar un empleado se Jo entrena y capacita en el desempeiio de sus

funciones?

Cuill cree que son las mayores fortalezas de su microempresa?

+Cudil cree que son las mayores debilidades de su microempresa?

4 Qué oportunidades y amenazas puede analizar para la microempresa en el

entomo actual?

7. (Cuil e su percepeion respecto a la atencion gue reciben sus clientes en su
microempresa?

8. (Cuenta IM DISTRIBUCIONES con una gufa de atencidn al cliente?

9. (Considera que es importante la implementacion de una guia de atencion
para la JM DISTRIBUCIONES?

10. (Considera que ung guin de wtencidn al cliente incidiria de maner positiva
en el proceso de atencidn que se brinde?

11, ;Qué recomendaria incorporar dentro de la guda de wencion al cliene?

e

R I
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Anexo 4 Modelo de encuesta

INSTITUTO SUPERIOR
"I'ECNOLOGICO(TENA
GENMIOGIB. INNOVARION v Dieanrrolie

ENCUESTA
Tema: Gula de Atencidon al Cllente para “JM DISTRIBUOONES" en la Gudad de Tena,
Provincia de Napo.
Objetivo: Recopilar informacion sobre el nivel de atencién al cliente en la microempresa
“IM DISTRIBUCIONES” en ks cludad de Tena, Provincia de Napo.
Instrucciones:
a} Seleccione con una X el casiliero de su eleccion,
b) La encuesta es andnima no requiere su identificacion.

1. Al momento de visitar la microempresa JM DISTRIBUCIONES. (Lo hace por?
Por precos de sus productos "
Por sus productos e
Por la atencidn que rectben

Por su ublcacidn —

2. {Elnivel de atencidn al cliente recibido dentro de JM DISTRIBUCIONES fue?

Excelente e
Muybveno L
Reguiar ——!
Malo -

3. De manera general valore la atenclén que recibe en JM DISTRIBUCIONES.

Cordial y amable -
Algo Cordial —
Frio y tenso M

4, iComo calificarias tu experiencia con Ia atencién al cliente de )M

DISTRIBUCIONES?
Totalmente positiva
Positiva
Iimparcial
Negativa
Totalmente Negativa
5. Sientes que la atencidn al cliente de JM DISTRIBUCIONES superd
tus expectativas?

Totalmente de acuerdo —
De acuerdo

Imparcial

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

90



INSTITUTO SUPERIOR
;TE(:lNOL.OGICODT'ENA
evnologia. innovacian y Desarrolle

6. Mejorar el trato ofrecido por JM DISTRIBUCIONES lo harfa sentir:

Muy importante
Importante
Neutral

Poco importante
Nada importante

HEEEE

7. ¢Con qué frecuencia volveria al lugar donde no ha recibido la atencién
adecuada?

Muy frecuente
Frecuente

Poco Frecuente
Nada Frecuente

8. (Considera que un guia de atencidn al cliente mejorard los procesos de
atencion?

Muy probable
Probable

Poco Probable
Nada Probable

9. (Considera importante que JM DISTRIBUCIONES implemente una guia de
atencion al diente?

Muy importante
Importante
Neutral

Poco importante
No es importante

10, {Cudl es la probablilidad de que recomiendes JM DISTRIBUCIONES con tus
familiares, amigos o conocidos?

Muy probable
Probable
indiferente
Poco probzble
Nada probable
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Anexo 5 Fotografias

Fotografia 1 Local de la microempresa JM DISTIBUCIONES parte externa.

Fotografia 2 Local de la microempresa JM DISTIBUCIONES parte interna.
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Fotografia 3 Entrevista a la propietaria de JM DISTRIBUCIONES
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Fotografia 5 Aplicacion de encuestas
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