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A. TITULO

LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y SUS ESTRATEGIAS DE
VENTAS EN LA TIENDA “ELIZABETH” DE LA COMUNIDAD SAN
ANTONIO, CANTON ARCHIDONA, PROVINCIA DE NAPO



RESUMEN

Cada vez se hacen sefialamientos a la falta de capacitacion en la atencion hacia el cliente por
esa razon con este trabajo de investigacion que se presenta en este documento confirman lo
expuesto, el empleado, por comodidad o por desconocimiento, no realiza un adecuado
desenvolvimiento laboral con respecto al cliente, perjudicando el desarrollo de la Tienda
“Elizabeth”, que esta ubicada en la comunidad Kichwa San Antonio, de la parroquia
Archidona, cantén Archidona, provincia de Napo, el negocio ofrece productos de primera
necesidad y de la misma manera, mejorar e impulsar sus ventas satisfaciendo las
necesidades de los clientes. Para cumplir con el objetivo de la tienda “Elizabeth” de
acuerdo al trabajo de investigacion es muy importante la propuesta que se estad dando
porque asi se puede concienciar y reflexionar acerca del servicio que brinda a los clientes
que visitan al negocio reconociendo asi que el cliente es la parte fundamental para que
siga prosperando la tienda, para lo cual se aplicd encuestas, la tabulacion, el analisis de
resultados obtenidos, la informacion de campo y las correspondientes conclusiones del
estudio ejecutado. Se determind que el 48% de la poblacidn encuestada afirman que el
trato del personal de la tienda es cortés hacia los clientes, en la cual se utilizd las
estrategias de precios, donde el 46% del total de encuestado afirmo que, si es adecuado
el precio en comparacion con los mercados de la ciudad, para ello el 86% de la poblacién
considera que la publicidad es muy importante para poder adquirir productos que ofrecen
y esto genera un alto grado de posicionamiento en el mercado local.

Con esta investigacion se pretende obtener un mejoramiento en la calidad del servicio que se
brinda a los clientes de la tienda “Elizabeth” mediante la elaboraciéon de un curso de

capacitacion en relacion al servicio al cliente y brindar un servicio de calidad.

Palabra clave: Servicio al cliente, calidad de servicio, incremento, negocio, venta.



ABSTRACT

Every time there are indications of the lack of training in customer service, for that reason
with this research work that is presented in this document they confirm the above, the
employee, for comfort or ignorance, does not carry out an adequate work development with
Regarding the client, damaging the development of the "Elizabeth™ Store, which is located
in the Kichwa San Antonio community, in the Archidona parish, Archidona canton, Napo
province, the business offers basic necessities and in the same way, improve and boost your
sales by meeting customer needs. In order to meet the objective of the "Elizabeth" store,
according to the research work, the proposal that is being given is very important because
in this way it is possible to raise awareness and reflect on the service it provides to
customers who visit the business, thus recognizing that the customer It is the fundamental
part for the store to continue to prosper, for which surveys, tabulation, analysis of results
obtained, field information and the corresponding conclusions of the study were applied. It
was determined that 48% of the surveyed population affirm that the treatment of store
personnel is courteous towards customers, in which pricing strategies were used, where
46% of the total surveyed affirmed that, if the price compared to city markets, for this 86%
of the population considers that advertising is very important to be able to acquire products

they offer and this generates a high degree of positioning in the local market.

The aim of this research is to obtain an improvement in the quality of the service provided to
the customers of the "Elizabeth" store by developing a training course in relation to

customer service and providing quality service.

Keyword: Customer service, quality, of service, increase,business, sale.
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B. FUNDAMENTACION DEL TEMA

2.1 Necesidad

Kotler y Armstrong (2009), sefialan que servicio al cliente “es el conjunto de actividades
que se utiliza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado, que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado”.

En el Ecuador, el servicio al cliente varia dependiendo de las actividades que ejerzan
distintas empresas comerciales dentro del mercado encaminadas a sobresalir dentro del
mismo, llegando a brindar desde excelentes a pésimos servicios, razon por la cual es

recurrente escuchar quejas principalmente relacionadas con la calidad de servicio.

Las unidades de negocios o empresas que brindan algun tipo de servicio al cliente deben
poner mayor énfasis en el tipo de servicio que proporcionan y asegurarse de que el cliente
esté satisfecho con lo que adquiere, implementando una buena cultura de servicio para

cubrir la necesidad de los consumidores por ende la demanda de este.

2.2 Actualidad
El servicio al cliente es uno de los pilares de la rentabilidad y el posicionamiento de
cualquier negocio, pues se centra de manera directa en la satisfaccion de los consumidores

y en la optimizacion de su experiencia e interaccion con una marca

Las pequefias unidades de negocios dependen de la frecuencia de consumo de los
productos o servicios que comercializan para generar ingresos, por ello es importante
implementar protocolos sobre el trato al cliente, para captar la atencion de los mismo y
fidelizarlos en base a estrategias que permitan dar cumplimiento al objetivo planteado

COMo negocio.

2.3 Importancia

La propuesta de evaluar la calidad de atencion a los clientes en la tienda “Elizabeth” de
la comunidad de San Antonio, canton Archidona, se basa en un estudio de mercado para
proponer estrategias de venta basicas, es un mecanismo que permitird evaluar la situacion
actual en la que se encuentra la unidad de negocio en cuanto al servicio que brinda a los
consumidores y las ventas diarias que genera, de este modo convertir las falencias en
oportunidades para mejorar su desempefio a traves de estrategias y protocolos viables

reactivando su economia.



2.4 Presentacion del problema profesional a responder.

En este trabajo de integrador curricular se sustenta de la observacion directa realizada
por la autora en la cual se visualiza que el servicio a que afecta notablemente en el
decremento de ventas, los clientes valoran més recibir un buen servicio que comprar
barato, los vendedores son la cara de la empresa y los trabajadores no cuentan con una
capacitacion acorde para brindar un excelente servicio a los clientes de la Tienda
“Elizabeth” ubicado en la comunidad San Antonio, canton Archidona, a la vez que por
acercamiento con los administradores de la Tienda no existe una planificacién de ventas,
lo que hace que no haya metas que alcanzar y objetivos que conseguir, las escasas
estrategias de comercializacion aplicadas, son hecho que marcan como un negocio
tradicional sin atraer nuevos clientes, acompariado de la poca variedad de productos con
un surtido que no incluye algunos articulos de la actual demanda, mal exhibidos, dificil
de encontrar, lo que subleva a los clientes si tiene que estar preguntando demasiado, todos

estos factores afectan actualmente.

De alli surge la interrogante: ¢Es factible proponer un programa de capacitacion de
atencion al cliente, para la Tienda “Elizabeth” ubicado en la comunidad San Antonio,

canton Archidona, provincia de Napo?

2.5 Delimitacion
2.5.1 Espacial: El Trabajo de Integracion Curricular se lo realizard en la comunidad San

Antonio perteneciente al canton Archidona, provincia de Napo.

2.5.2 Temporal: Este trabajo se lo efectuara en el Periodo Académico mayo — octubre
2021.

2.5.3 Unidades de Observacion: Las unidades de observacion que se contemplan para
este trabajo, son la ciudadania de la comunidad de San Antonio perteneciente al cantén
Archidona, provincia de Napo.

2.6 Beneficiarios
2.6.1 Directos

Propietaria de la unidad de negocio

Proveedores



2.6.2 Indirectos
Clientes

2.7 Arbol del problema

Pacheco (2021), afirma “El arbol de problemas es una de las herramientas mas utilizadas
y su uso es fundamental para poder entender un determinado problema que se debe
resolver. Adicionalmente se puede mencionar que es un esquema con forma de arbol, que
expresa todas las condiciones tantas negativas descubiertas por las personas que se
encuentran involucradas en un problema en concreto”. Ademas, se puede definir al arbol
del problema como una herramienta basica que permite diagnosticar un problema
mediante causas y efectos que contiene una organizacion para el presente estudio ayudara

a detectar la ineficiente atencién al cliente en la “Tienda Elizabeth”.

lustracion 1.- Arbol de Problemas

No tiene producto de

Mal atencion al . .
EFECTO Pérdida de clientes dliente primera necesidad
completo

T T T

Ineficiente atencidn al cliente en la

Tienda “Elizabeth”, ubicado en la

PROBLEMA comunidad San Antonio

l
l l l

Demora en atencion y Desconocimiento en Escasez de

CAUSA N desconocimiento de manejo de personal y producto de
_l/ trabajadores atencion al cliente primera
necesidad

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021).



C. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Proponer curso de capacitacion para mejorar la calidad de atencion a los clientes en la
tienda “ELIZABETH” en base a los factores mas relevantes, para proponer estrategias de

ventas basicas.

3.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual sobre la atencidon a los clientes en la tienda
Elizabeth de la comunidad San Antonio, canton Archidona, provincia del Napo.

e Determinar los factores més relevantes para un buen servicio al cliente.

e Aplicar estrategias de venta basica para la tienda “Elizabeth” de la comunidad San

Antonio, cantdn Archidona, Provincia de Napo.



D. ASIGNATURAS INTEGRADORAS

Para el desarrollo del Trabajo de Integracion Curricular se ha considerado apoyarse en la siguiente metodologia de estudios que contempla

la malla curricular de la carrera de Administracion.

Tabla 1. Tabla de asignaturas integradoras

Objetivo Nacional

Lineas de _ o Direc | Indirec
de Desarrollo L Asignaturas Resultados de Aprendizajes
Investigacion ta ta
(PND 2017 — 2021)
Objetivo 5: Identificar el contexto de la organizacion utilizando herramientas
Impulsar la Microeconomia |administrativas, para el correcto desempefio de las areas X
productividad y departamentales de la empresa.
competitividad para __ S— _ i
o Identificar el contexto de la organizacion utilizando herramientas
el crecimiento . L 3 .
o Macroeconomia |administrativas, para el correcto desempeiio de las areas X
economico .
_ Economia departamentales de la empresa.
sostenible de
manera Empresarial L Disefiar la estructura de la organizacion mediante el analisis de los
o Planificacion _ ) N
redistributiva y o factores del entorno empresarial que influyen en la formulacion de X
o estratégica _
solidaria. estrategias.




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.

Matematica Administrar pequefias y medianas empresas, empleando la informacién
financiera financiera-contable para una correcta toma de decisiones

Disefiar un plan de operaciones que permita utilizar los recursos de
Presupuestos manera Optima para alcanzar los objetivos y metas planteadas en el

contexto empresarial.

Formulacion y
evaluacién de

proyectos

Establecer alternativas que permitan recopilar y sistematizar

informacion para generar ideas estratégicas de negocio.

Metodologia de

la investigacion

Formular la solucion de problemas de indole administrativo aplicando

metodologias y técnicas de investigacion.

Emprender y evaluar ideas de negocios que promuevan la productividad

Comercio y contribuyan al crecimiento eficaz de la empresa, ejerciendo las

electronico actividades con liderazgo y compromiso ético sacando provecho a los
medios y avances tecnologicos.

Liderazgo y | Influir la capacidad de liderazgo y mando, en la toma de decisiones

emprendimiento

dentro del entorno econdémico y aplicacion de estrategias empresariales.

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021).




E. FUNDAMENTACION TEORICA

Para los autores Villasis, Miguel, Miranda, y Maria (2016) “Las variables en un

estudio de investigacion son todo aquello que medimos, la informacion que

colectamos, o bien, los datos que se recaban con la finalidad de responder las

preguntas de investigacion, las cuales habitualmente estan especificadas en los

objetivos”.

Independiente
Variables:

Dependiente

Gréfico 1. Clase de variable

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021).

Servicio

al cliente

Incremento

de venta

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

jerarquizacion de variables que se presenta en el Grafico 2.

Variable Independiente

Variable Dependiente

El Servicio El Incremento

El Cliente Venta
= Compra
O Frecuente Venta
< Compra Habitual Personal
pd
& Cortesia Atraer la atencion del cliente
Do: Atencién Rapida Crear y retener interés del
< Confiabilidad cliente
(e .z B .
o Atencion Despertar el deseo a adquirir el
n producto

Incremento

Servicioal | ”

. cliente /
- Relacion

Gréfico 2. Jerarquizacion de variable

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021).
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5.1 Calidad del servicio al Cliente

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las empresas, ya
que desde siempre los clientes han exigido el buen trato y la mejor atencion al
adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos
razonables, precios, y constante innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada
una de las organizaciones se han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para

enriquecer dichas exigencias.

Editorial Vertice (2014), menciona que “La calidad en el servicio al cliente es
fundamental hoy en dia para ofrecer un buen servicio y un buen producto al cliente,
para ello es necesario conocer la importancia de la calidad en el servicio y las

exigencias del cliente aplicando las estrategias de los distintos tipos de servicio”.

En toda organizacion, el capital humano es un elemento fundamental para alcanzar
los objetivos y metas que le permitan realizar la mision propuesta y para ello es
necesario que este recurso esté capacitado desde el punto de vista profesional,
técnico, moral y cultural. Por esto, surge la necesidad en toda empresa de implantar
programas de capacitacion, que le permita desarrollar, capacitar y actualizar al
personal, con la finalidad de ampliar los conocimientos, habilidades y destrezas
adecuadas para desempefar eficazmente las tareas inherentes a cada cargo.

5.1.1 Tipos de servicio al cliente

Se trata de diferentes maneras en las que se da la interaccion con nuestros clientes,
teniendo en cuenta distintas variables (Editorial VVértice, Gestion del punto de venta,
2014).

a) Atencidn presencial

Se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las barreras ni interferencias que
ocasiona el trato telefonico o a través de otras vias, como el correo electronico. Se da
contacto visual y el lenguaje no verbal juega un papel muy importante.

b) Atencién telefonica

Este tipo de atencion al cliente exige que se cumplan una serie de normas no escritas

si usted desea lograr su plena satisfaccion. EI hecho que no podamos observar las
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posibles reacciones del interlocutor hace que tengamos que poner mas esfuerzos y

demostrar una actitud diferente a la presencial.

c) Atencidn virtual

Con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge del comercio electronico, se esta
imponiendo una via alternativa para efectuar las compras. Ya sea por correo
electronico o a traves de la misma web donde se ofrecen los productos, el cliente, en
este caso, valora la atencién recibida por otros parametros, como el correcto
funcionamiento de la pagina, el sistema de pago y de entrega, la premura en la

respuesta ante dudas via correo electrénico, etc.

d) Atencion proactiva

Cuando buscamos crear necesidades en el cliente y motivar la compra de nuestro
producto o servicio, contactamos directamente, sin esperar a que €l lo haga. Exige
una alta tolerancia a la frustracién, ya que debemos tener una actitud positiva hacia

el rechazo.

e) Atencidn reactiva
Sucede cuando el sentido del contacto entre las partes se da del cliente hacia nosotros,
simplemente estamos dando respuesta a la demanda, sin tratar de despertar, de

entrada, necesidad alguna en el cliente.

f) Atencidn directa

Cuando el interlocutor es la persona que expresa la necesidad y ademas es el que
decide acerca de la compra, se trata de una atencion directa, sin intermediarios. Dado
que los roles se concentran en una Unica persona, toda nuestra energia se dirige

también a un Unico interlocutor.

9) Atencion indirecta

Cuando la persona que hace la demanda no es la que toma la decision final en la
compra, podemos hablar de una atencion indirecta. Es importante identificar cada
uno de los roles para satisfacer las necesidades de todos los actores que intervienen

en la transaccion.
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5.2 Impactos negativos del servicio al cliente

El servicio de atencion al cliente es uno de los elementos mas importantes a la hora
de conectar con los consumidores. Varios son los estudios que lo han ido
demostrando a lo largo de los dltimos tiempos, sefialando ademas que el efecto de no
cuidar este elemento es bastante pernicioso. Los consumidores valoran una buena
atencion al cliente y quieren recibirla: se ha convertido en un elemento casi basico
en la lista de lo que se espera 'y se pide y no lograrlo tiene un efecto bastante negativo.
Segun Negocios (2017), indica que “las conclusiones de su estudio, 8 de cada 10
consumidores que han tenido una mala experiencia en atencion de cliente estan

dispuestos a cambiar de marca o de empresa”.

5.2.1 Revertir los impactos negativos del servicio al cliente

Segun Mariana Pizzo (2014). “Para revertir los impactos negativos del servicio al
cliente se debe:

. Primero aprovecha el contacto con el cliente que tienen tus empleados, y
pideles que te transmitan lo que reciben de ellos. Esto produce un doble efecto:

. El segundo efecto es liberar la tension acumulada. Que puedan hacer catarsis
y descomprimirse. Pero para que esto suceda, tu intencion y tu mensaje deben ser
claros: no les preguntas esto para culparlos por su mal trabajo, sino para ver como
toda la organizacion puede mejorar a partir de esta informacion. Hazles ver que ellos
son valiosos por contar con esta experiencia, y compartirla puede ayudar a todos.
Ellos s6lo son la punta de un iceberg que es toda la organizacion, y si el servicio no

es bueno, la responsabilidad esta en todo el sistema, no en ellos”.

5.2.2 Los Diez Mandamientos De La Atencion Al Cliente

Segln FIDELIS (2016). Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a

sus clientes por encima de todo, muchas veces esta sentencia no se cumple.

. El cliente por encima de todo.

. No hay nada imposibles cuando se quiere.

. Cumple todo lo que prometas.

. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.
. Para el cliente tu marca la diferencia.
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. Fallar en un punto significa fallar en todo.

. Un empleado insatisfecho genera clientes.

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

. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar.
. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo.

5.3 Empresa de Servicio
Segun Garcia A (2016) “Establece que el servicio consiste en el conjunto de
vivencias resultado del contacto entre la organizacion y el cliente, por lo que se
considera la mejor manera de generar una relacién adecuada, de la cual dependen su

supervivencia y éxito”.

Segun el autor menciona que la satisfaccion al cliente o usuario se la realiza mediante
una calidad de atencion del servicio que brinda la empresa y debe mantener

conservado al cliente.

5.4 Marco Tedrico

5.4.1 Atencion al cliente:

“Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar

la satisfaccion de nuestros clientes”

5.4.2 Calidad:
Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan
satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el

desarrollo de productos o en la prestacion de servicios.

5.4.3 Calidad en el servicio:

Segin (Mariana Pizzo, 2014), “es el habito desarrollado y practicado por una organizacion
para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia,
un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, Gtil, oportuno, seguro y confiable,
aun bajo situaciones imprevistas o0 ante errores, de tal manera que el cliente se sienta

comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacién y eficacia, y sorprendido
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con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores

costos para la organizacion”.

5.4.4 Cliente:

Es la persona, empresa u organizacion gque adquiere o compra de forma voluntaria productos
0 servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual,
es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y

servicios

5.4.5 Componentes del buen servicio.
. Seguridad. - Es bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente cero

riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

. Credibilidad. - Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de
confianza, ademas hay que ser veraces y modestos, no sobre prometer o mentir con tal de

realizar la venta

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

cliente-empresa

. Comprension. - del cliente. - no se trata de sonreirles en todo momento a los clientes
sino de mantener una buena comunicacion que permita saber que desea, cuando lo desea y

como lo desea en un caso seria por orientarnos en su lugar.

. Accesibilidad. - Para Dar un excelente servicio debemos tener varias vias de contacto
con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto fisicamente en sitio, hay que
establecer un conducto regular dentro del organizacion para este tipo de observaciones, no
se trata de crear burocracia son de establecer acciones reales que permitan sacales provecho

a las fallas que nuestros clientes han detectado.

. Cortesia. - tension, simpatia, respecto y amabilidad del personal, como dicen por
ahi, la educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Es mas facil cautivar a nuestros

clientes si les damos un excelente trato y brindarlos una gran atencion.
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. Profesionalismo. - pertenencias de las destrezas necesarias y conocimiento de la
ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacion, recuerda que no

solo las personas que se encuentran en el frente hacen el servicio si no todos.

. Capacidad de respuesta. - Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un

servicio rapido y oportuno.

. Fiabilidad. - Es la capacidad de nuestra organizacién de ejecutar el servicio de forma
fiable, sin contraer problemas. Este componente se ata directamente a la seguridad y a la
credibilidad.

. Elementos tangibles. - Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones
fisicas, los equipos, contar con el personal adecuada y los materiales de comunicacion que

permitan acércanos al cliente

5.4.6 Servicio:
Segln Bon (2013), menciona que es “un medio para entregar valor a los clientes, facilitando

los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos”.

5.5 Marco Conceptual
. Estrategia: es la técnica que tiene una organizacion para desarrollar ciertas

actividades que mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfaccion del cliente.

. Garantia de la calidad: comprende todas aquellas actividades de una empresa u

organismo para conseguir y demostrar la calidad en ésta.

. Organizacion: es actividad relacionada a cumplir un mismo objeto con una actividad
destinad para cada una de las personas que la conforman estableciéndoles tareas, roles o

labores definidas para el area asignada.

. Quejas: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un

servicio o producto que este adquiriendo. También lo toman como modo de protesta.

. Servicio: es la combinacién de varias cualidades (intangibles) como desempefio,
esfuerzo, atencion y otros tangibles como un trato amable, un obsequio, los muebles de la

sala de recibo entre otros.

16



. Resarcimiento: se usa cuando al prestar un servicio se incumple con las obligaciones
adquiridas ya, las cuales pueden ser penales o contractuales. Brindando seguridad que el

compromiso se contraido.

Competidores: Es un contexto que aparece cuando los actores econdémicos tienen
libertad para participar del mercado a través de la oferta y la demanda de productos y
servicios. Esto quiere decir que, cuando hay competencia, existen diversos oferentes y

demandantes.

5.6 Marco Legal
. Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras
el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el
desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado. (Ecuador, 2008)

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la deficiente
prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no

estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore.

Art. 283.- El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano como sujeto
y fin; propende a una relacion dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado, en
armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccién y reproduccién de

las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.

El sistema econdémico se integrard por las formas de organizacion econémica publica,
privada, mixta, popular y solidaria, y las demas que la Constitucion determine. La economia
popular y solidaria se regulara de acuerdo con la ley e incluira a los sectores cooperativistas,

asociativos y comunitarios.
. Ley Organica de Comunicacion

Art. 91.6.- Publicidad. Toda forma de comunicacion realizada en el marco de una actividad
comercial, industrial, artesanal o liberal con el fin de promover el suministro de bienes o la

prestacion de servicios, incluidos los bienes inmuebles, sus derechos y obligaciones.
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Art. 91.7.- Principios para la publicidad y propaganda. Los medios publicos, privados y

comunitarios, observaran los siguientes principios para la publicidad y la propaganda:
a) Legalidad,

b) Veracidad;

c) Lealtad,;

d) Sensibilidad social; y,

e) Transparencia.

Art. 92.- Actores de la publicidad. - La interrelacion comercial entre los anunciantes,
agencias de publicidad, medios de comunicacién social y demés actores de la gestion
publicitaria se regularad a través del reglamento de esta Ley, con el objeto de establecer
parametros de equidad, respeto y responsabilidad social, asi como evitar formas de control

monopdlico u oligopdlico del mercado.

La creatividad publicitaria sera reconocida y protegida con los derechos de autor y las demas

normas previstas en el Codigo Organico de la Economia Social de los Conocimientos.
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F. METODOLOGIA

6.1 Materiales

Para el desarrollo del trabajo investigativo y consecucién de los objetivos planteados

se utilizo los siguientes materiales, métodos y técnicas de investigacion:

Tabla 2. Materiales de investigacion

EQUIPOS HERRAMIENTAS INSTRUMENTOS INSUMOS

Informacion
Computadora Esfero grafo Internet ]
recopilada
Aportes
Impresora Papel bond Libros técnicos de
autores
Camara ] ]
Memoria USB Revistas

fotografica

Encuestas

Entrevistas

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021).

6.2 Ubicacién del area de estudio

Archidona esta ubicada al nororiente del Ecuador, en la regién amazdnica provincia
de Napo, cuyos limites son: al Norte el cantén Quijos, al sur Cantdn Tena al este la
Provincia de Orellana y al oeste las provincias de Pichincha y Cotopaxi.

Area de estudio especifico se encuentra en la comunidad san Antonio de Chakarumi,
sur este de la parroquia de Archidona, cuenta con 200 habitantes aproximadamente,
su economia se base principalmente en agricultura, y trabajo en construccién en la
ciudad del Tena y Archidona de la mayoria de los habitantes, unos pocos dedican al

ejercicio profesional, las mujeres dedican al emprendimiento en artesanias.
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MAPA DE UBICACION TIENDA ELIZABETH

COMUNIDAD KICHWA SAN ANTONIO DE CHAKARUMI

£ =3 Leyenda ‘A :
- : 7 TIENDA ELIZABETH
Google Earth 5 v N

- 100 m

CHES { Sirh

Gréfico 3. Ubicacion tienda Elizabeth

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021).
Fuente: Google Earth

6.3 Tipo de investigacion

La investigacion hizo referencia a un enfoque cualitativo con un tipo de estudio es
no experimental, longitudinal, ya que en €l se observa los fendmenos tal y como
ocurren sin necesidad de intervenir directamente, por lo tanto, se puede recolectar
datos para determinar las variables, su incidencia y la interrelacién que existe en un
lugar o momento. Asi mismo es de tipo documental porque se acude a fuentes
bibliograficas, libros, revistas, periddicos, las cuales sustentan la investigacion.
También es analitico, descriptivo y aplicativo, las cuales sefialan los procedimientos

adecuados que se debe realizar.

El alcance del estudio depende la estrategia de investigacion. Asi, el disefio, los
procedimientos y otros componentes del proceso seran distintos en estudios con
alcance exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo. Las investigaciones
que se realizan en un campo de conocimiento especifico pueden incluir diferentes

alcances en las distintas etapas de su desarrollo. (Sampieri, Collado, & Lucio, 2017)

En la investigacion se utilizan los siguientes métodos las cuales son: la observacion,
deductivo e inductivo, analisis y sintesis, para obtener un resultado.

6.3.1 Enfoque cualitativo
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“La investigacion cualitativa es inductiva y sigue un disefio de investigacion flexible.
En la metodologia cualitativa el investigador ve al escenario y personas en una
perspectiva holistica, las personas, escenarios o grupos no son reducidos a variables,

sino vistos como un todo.” (Cadena Ifiiguez, y otros, 2017, pag. 57).

Segun expuesto por el autor, se aplica para la presente investigacion el método
cualitativo ya que se basa como enfoque dptimo debido al caracter que posee la
investigacion, ademas de la direccion que se le intenta dar al presente trabajo
integrador curricular en el cual se busca evidenciar la naturaleza a profundidad de las

circunstancias de que ocurren dentro de la “Tienda Elizabeth”.

Mencionar que el enfoque cualitativo dentro de sus métodos para recolectar la
informacion ofrece distintos métodos para tabular la informacién, para permitir

evaluar el objetivo planteado.

6.3.2 Enfoque cuantitativo
“Parte de una idea, que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco 0 una

perspectiva teorica. (Sampieri, Collado, & Lucio, 2010)

Este enfoque cuantitativo ayuda a determinar la poblacion de estudio, el tamafio de
la muestra y la seleccion de la muestra, las cuales le llevara a cabo a través de
encuestas e informacion recopilada, transformando las variables cualitativas en
cuantitativas para de esa forma tener valores relativos o hacer medibles y

cuantificables las variables y poder explicar el comportamiento de la informacion.

6.4 Poblacién y muestra

6.6.1 Poblacion

La poblacién total con la cual se trabajo como base presente de la TIC se basa en
datos tomados del Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos (INEC 2010) que
segun el ultimo censo de poblacion y vivienda canton Archidona cuanta con 24696

personas; de los cuales el 49,87% son mujeres y el 50,13% son hombres.

Segun el ultimo Censo de Poblaciény Vivienda (INEC 2010), el 83,7% se identifican
como Kichwa; 13,6% como mestizos, el 1,7% como blancos, y el 0,9% con otros
grupos culturales. El area urbana es compartida por el 52,48% por la poblacion

mestiza, y el 39,96% por la poblacion Kichwa; mientras que el area rural por el 91,68
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de poblacion Kichwa y el 7,28% de poblacion mestiza. Los otros grupos se

distribuyen indistintamente.

6.6.2 Muestra

Segun Biesuz (2015) “la muestra es un subconjunto, o parte de la poblacion la cual
presenta también las mismas caracteristicas en estudio de los cuales se quiere
recopilar informacion, para determinar el tamafio de la muestra la representan con

bh)

n-.

El cantdn Archidona cuenta con un total de 24969 habitantes, los mismos que estan
compartidos en 3 parroquias rurales y 1 capital cantonal (Archidona), de los cuales
se tomd como referencia de estudio a la parroquia Archidona, donde se ubica la
comunidad San Antonio de Chakarumi, como parroquia Archidona cuenta con 11168
habitantes el 46,81% del total de habitantes del cantdn segun el censo poblacional
2010.

Como muestra de estudio que trabajo para el presente TIC se realiz6 en la comunidad
San Antonio de Chakarumi, el cual cuenta con 200 habitantes, el 0,8% del total de

poblacion parroquial Archidona.

Dado que la poblacién es pequefia y para determinar la muestra no se pudo aplicar la

siguiente férmula:

z22(P)( @)
E?(N - 1) +Z*(P)(Q)

Donde:

n: tamafio de la muestra

N: tamafo de la poblacién

P: posibilidad de que ocurra un evento P=0,5
Q: posibilidad de no ocurrencia de unevento  Q=0,5
E: error se considera el 5% E=0,05

Z: nivel de confianza, que es 95% Z=1,96

En donde: para poder aplicar esta formula la poblacion de estudio es pequefia por lo

tanto se aplicé a la totalidad de la poblacién 200 habitantes.
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Esta investigacion es de nivel Exploratorio porque se puede analizar el incremento de

ventas mediante un adecuado servicio al cliente.

6.5 Metodologia por cada objetivo

Objetivo 1: Diagnosticar la situacion actual sobre la atencion a los clientes en la
tienda Elizabeth de la comunidad San Antonio, canton Archidona, provincia del

Napo.

Para el cumplimiento del primer objetivo luego de recibir una respuesta por parte de
la gerente propietaria de la Tienda “Elizabeth” (Anexo 2) se procedio a realizar un
diagnostico situacional sobre las falencias o fortalezas que existe de atencién al
cliente dentro de la tienda, para lograr cambiar su situacién actual en que se
desenvuelve la micro empresa a través de una Matriz FODA, con la finalidad de
obtener estrategias que logren el equilibrio de la organizacion tanto interno y externo
de la situacion.

A continuacidn, se presenta el analisis de todos los factores que componen dicho

estudio:

Tabla 3. Anélisis FODA de la tienda Elizabeth

MATRIZ FODA
FORTALEZAS AMENAZAS
e Habilidad para tomar decisiones e Aumento de nuevos
en inversiones. competidores.
e Eficiente capacidad de e Pérdida de Posicionamiento en
administracion y  desarrollo el mercado.
emprendedor e Determinacién de clientes
e Capacidad de manejar el insatisfechos.
endeudamiento e Economia inestable debido a la
e Excelente atencién al cliente emergencia sanitaria covid-19.
e Capacidad para fundamentar e
innovar en areas claves.
DEBILIDADES OPORTUNIDADES
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e Falta de un plan de atencion al + La diversificacion de productos

usuario. 0 servicios.

e Carencia de publicidad vy * Atencién de calidad.
propaganda. » Distribuidores de  marcas

o Escasez de capital para crecer. posicionadas en el mercado.

e Falta de capacitacion al personal | * Ubicacion —en —un lugar
en cuanto al servicio al cliente. estrategico.

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Objetivo 2: Determinar los factores més relevantes para un buen servicio al
cliente.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es necesario
tener en cuenta las siguientes caracteristicas que hacen a la atencidn al publico, para
determinar estas caracteristicas se basé en analisis de algunas literaturas basadas en

servicio al cliente y encuesta realizado a las personas de la comunidad San Antonio:

Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es descortés. El
cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y que perciba que uno le
es util.

Atencidn rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si llega un
cliente y estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y decirle: "Estaré con
usted en un momento".

Confiabilidad: Los clientes quieren que su experiencia de compra sea lo menos
riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien responda a sus
preguntas. También esperan que, si se les ha prometido algo, esto se cumpla.
Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencién
personalizada. Nos disgusta sentir que somos un nimero. Una forma de personalizar
el servicio es llamar al cliente por su nombre.

Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados encargados de
brindar un servicio, una informacién completa y segura respecto de los productos
que venden.

Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino por el

contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y cordialidad.
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Estos factores son determinadas a través de estudio de literaturas y encuestas

realizadas a los usuarios del negocio.

Objetivo 3: Aplicar estrategias de venta basica para la tienda “Elizabeth” de la

comunidad San Antonio, canton Archidona, Provincia de Napo.

1. Atraer la atencion del cliente

Son muy pocas las personas que se despiertan pensando en comprar algo, la gran
mayoria tiene otras cosas en mente (los asuntos familiares, los problemas en el
trabajo, la escuela de los chicos, las cuentas por pagar, etc.). Por tanto, para lograr el
éxito en la gestion de venta es indispensable atraer la ATENCION del comprador
hacia lo que se estd ofreciendo, lo que implica "romper" una barrera Ilamada

"indiferencia".

2. Crear y retener el interés del cliente

Una vez que se ha capturado la atencion del posible comprador (que, por cierto, suele
durar muy poco), se necesita crear un interés hacia lo que se esta ofreciendo y
retenerlo el tiempo suficiente como para terminar la presentacion. Para ello, se
recomienda el uso de dos técnicas:

Ayudar al cliente a identificar y reconocer que tiene una necesidad o que se encuentra
ante un problema: Ningln cliente va a comprar a menos que reconozca una
necesidad, deseo o problema; y la funcién del vendedor, es ayudarlo a descubrir,
aclarar e intensificar esa necesidad o deseo. Para lograr esto, se recomienda hacer lo
siguiente:

Hacer unas cuantas sugerencias tentadoras sobre la forma en que el producto o

servicio puede beneficiar al comprador.

3. Despertar el deseo por adquirir lo que se esta ofreciendo

En esta etapa, la principal tarea del vendedor es la de ayudar a su cliente a que
entienda que el producto o servicio que se le esta presentando, logrard la satisfaccion
de sus necesidades o deseos, o que sera la mejor solucion a sus problemas. Para ello,
se puede hacer lo siguiente:

Mencionar las ventajas mas importantes que tiene el producto, con respecto a otro

similar de la competencia (sin mencionar el nombre del competidor). También es
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muy necesario presentar una lista de las ventajas de tener o adquirir el producto o
servicio y las desventajas de no tenerlo.

Hacer uso de los beneficios mas fuertes que el producto ofrece. Son esos los
beneficios (lo que hace el producto por el cliente) los que despiertan el deseo hacia
lo que se esta ofreciendo. Establecer razones para comprar: Pero, basados en hechos

y beneficios que satisfacen necesidades o deseos, o solucionan problemas.

4. Llevar al cliente hacia la accion y cerrar la venta

Es la parte definitiva porque en ella se produce el resultado que se desea obtener: "El
pedido o la orden de compra®.

Se debe evitar una atmdsfera de presion: Es decir, que no se debe insistir demasiado,

porque se terminard irritando al cliente.

5. Incremento de ventas
Es el desarrollo personal de un vendedor que se orienta a la estructura de la
organizacion ofreciendo el producto de la misma para incrementar sus ventas y por

ende sus ingresos.
6. Estrategias para el precio

e Ofrecer productos con precios bajos.

¢ Reducir los precios de los productos de menos salida o con fechas proximas
de caducidad.

e Precios especiales para los clientes frecuentes

e Realizar descuentos.

Para realizar descuentos en los productos se realizara un andlisis de los costos y

porcentaje de ganancia.
El descuento se aplicara por concepto de:

e Compras mayores de $ 25,00

e Por nuevos productos de venta.

Se establecera descuentos del 5%, 10% y 20%.
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G. RESULTADOS

7.1 Resultados de la encuesta realizada
Pregunta 1. ¢ El personal de la tienda "Elizabeth™ es cortés en su trato?

Tabla 4. Encuesta aplicada pregunta 1

Alternativas Respuestas Porcentajes
Muy frecuente 95 48%
Frecuente 65 33%
Ocasionalmente 35 18%
Raramente 5 3%
Nunca 0 0%
TOTAL 200 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Gréfico 4. Encuesta aplicada pregunta 1

Trato cortes del personal de la tienda "Elizabeth

= Muy frecuente

u Frecuente

u Ocasionalmente
Raramente

= Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Interpretacion: En el grafico 1, se puede evidenciar que, de un total de 200 personas
encuestadas, el 48% (95) mencionaron que muy frecuentemente el personal de la tienda
“Elizabeth” brinda un trato cortes, mientras que el 33% (65) sefialaron que lo realizan
frecuentemente, el 18% (35) indican que sucede ocasionalmente, el 3% (5) manifiestan que

lo realizan raramente, mientras que la opcion nunca no fue sefialada por ninguna persona
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encuestada. Lo que permite concluir que la mayoria de los encuestados indicaron que el
personal de la tienda “Elizabeth” brinda un trato cortes muy frecuentemente, y que nunca ha

existido un trato desagradable en su totalidad.

Pregunta 2. Las instalaciones de la tienda "Elizabeth™ son adecuadas para realizar

compras de viveres

Tabla 5. Encuesta aplicada pregunta 2

Alternativas Respuestas Porcentajes
Si 119 60%
No 36 18%
No estoy seguro 45 23%
TOTAL 200 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Gréfico 5. Encuesta aplicada pregunta 2

Instalaciones adecuadas de la tienda ""Elizabeth"*

m Sf
m No

= No estoy seguro

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Interpretacion: Los resultados presentados en el grafico 2, con respecto a las instalaciones
adecuadas de la tienda “Elizabeth” para realizar compras de viveres, el 60% (119) sefalaron
que si es adecuada, el 18% (36) indicaron que no es adecuada y el 23% (45) prefirio sefialar
gue no estan seguros. Por lo tanto, se concluye que la mayoria de los encuestados considera

las instalaciones si es adecuada la para realizar compras de viveres en dicha tienda.
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Pregunta 3. La tienda ""Elizabeth™ dispone de gran variedad de productos

Tabla 6. Encuesta aplicada pregunta 3

Alternativas Respuestas Porcentajes
Si 106 53%

No 36 18%

No estoy seguro 58 29%
TOTAL 200 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Gréfico 6. Encuesta aplicada pregunta 3

Disposicion de gran variedad de productos

S
u No

= No estoy seguro

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Interpretacion: Se puede evidenciar que, en cuanto a la disposicion de gran variedad de
productos en la tienda “Elizabeth”, el 53% (106) mencionaron que si existe gran variedad de
productos, el 18% (36) indicaron que no existe gran variedad de productos y el 29% (58)
sefialaron que no estan seguros de ello. De este modo se concluye que la tienda “Elizabeth”
si dispone de gran variedad de productos para su comercializacion, tal como lo indican la

mayoria de los encuestados.
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Pregunta 4. El tiempo de espera para la atencion es la adecuada

Tabla 7. Encuesta aplicada pregunta 4

Alternativas Respuestas Porcentajes
Totalmente de acuerdo 59 30%
De acuerdo 79 40%
Indiferente 40 20%
Desacuerdo 20 10%
Totalmente desacuerdo 2 1%
TOTAL 200 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Gréfico 7. Encuesta aplicada pregunta 4

Tiempo de espera adecuada para la atencion al cliente

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
Indiferente

m Desacuerdo

m Totalmente desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Interpretacion: Los resultados arrojados en el grafico 4, sobre el tiempo adecuado de espera
para ser atendidos, el 30% (59) mencionaron estar totalmente de acuerdo, el 40% (79)
sefialaron estar de acuerdo, el 20% (40) escogieron la opcion indiferente, el 10% (20)
indicaron estar en desacuerdo, mientras que el 1% (2) sefialaron estar en total desacuerdo.
Destacando que la mayoria de los encuestados esta de acuerdo con el tiempo de espera para

ser atendidos como se ha venido dando desde su funcionamiento.
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Pregunta 5. ¢ Qué medio de informacién utiliza para enterarse de la publicidad de un

producto?

Tabla 8. Encuesta aplicada pregunta 5

Alternativas Respuestas Porcentajes
Tradicionales: Radios, TV, Periddicos 29 15%

No tradicionales: Redes sociales, Internet 171 86%
TOTAL 200 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Gréfico 8. Encuesta aplicada pregunta 5

Medio de informacion utilizada para enterarse de la publicidad de un
producto

m Tradicionales: Radios, TV,
Periddicos

m No tradicionales: Redes sociales,
Internet

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Interpretacion: Al cuestionar sobre el medio de informacidn que utilizan para enterarse de
la publicidad de un producto, el 15% (29) mencionaron que lo realizan por medios
tradicionales como: radio, TV y periédico, mientras que el 86% (171) sefialaron medios no
tradicionales como: redes sociales e internet. Permitiendo concluir que la mayoria de los
encuestados prefieren utilizar medios no tradicionales para enterarse de la publicidad de

algin producto ofertado.
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Pregunta 6. ;Qué atributo es importante para usted al comprar un producto?

Tabla 9. Encuesta aplicada pregunta 6

Alternativas Respuestas Porcentajes
Marca 27 14%
Calidad 105 53%
Precio 31 16%
Garantia 32 16%
Cantidad 5 3%
TOTAL 200 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Gréfico 9. Encuesta aplicada pregunta 6

Atributos importantes que considera al comprar un producto

= Marca

= Calidad

= Precio
Garantia

m Cantidad

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Interpretacion: En el grafico 2, en cuanto al atributo importante a considerar al comprar un
producto, el 14% (27) sefialo la marca, el 53% (105) indico la calidad, el 16% (31) menciono
el precio, el otro 16% (32) manifesto la garantiay el 3% (5) eligieron la cantidad. Destacando
que el atributo méas importante que consideran al momento de comprar un producto es la

calidad.
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Pregunta 7. ¢ Los precios de los productos que oferta le parece adecuado?

Tabla 10. Encuesta aplicada pregunta 7

Alternativas Respuestas Porcentajes
Si 92 46%
No 59 30%
Prefiero no responder 49 25%
TOTAL 200 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Grafico 10. Encuesta aplicada pregunta 7

Consideracion de los precios de los productos ofertados

m S
= No

= Prefiero no responder

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Interpretacion: Con respecto al precio adecuado de los productos que oferta la tienda
“Elizabeth”, el 46% (92) senalaron que, si es adecuado, el 30% (59) mencionaron no los es
y el 25% (49) prefirieron no responder. De este modo se concluye que los precios de los
productos ofertados por la tienda “Elizabeth” si son adecuados tal como lo indican la mayoria

de las personas encuestadas.
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Pregunta 8. ;Con que frecuencia adquiere viveres para el consumo?

Tabla 11. Encuesta aplicada pregunta 8

Alternativas Respuestas Porcentajes
Mensualmente 58 29%
Semanalmente 85 43%
Diariamente 57 29%
TOTAL 200 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Gréfico 11. Encuesta aplicada pregunta 8

Frecuencia de adquisicion de viveres para el consumo

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

= Mensualmente
m Semanalmente

® Diariamente

Interpretacion: Al cuestionar sobre la frecuencia de adquisicion de viveres para el

consumo, el 29% (58) sefialaron que lo realizan de manera mensual, el 43% (85) indicaron

semanalmente y el 29% (57) mencionaron diariamente. Concluyendo que la mayoria

adquiere viveres para el consumo semanalmente tal como se ve reflejada en la grafica.
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Pregunta 9. ¢ En general donde acude a comprar sus viveres?

Tabla 12. Encuesta aplicada pregunta 9

Alternativas Respuestas Porcentajes
Tienda del barrio 109 55%
Ferias 41 21%
Comerciales 49 25%
Otros 1 1%
TOTAL 200 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Gréfico 12. Encuesta aplicada pregunta 9

Lugar dénde acude a comprar viveres

u Tienda del barrio

u Ferias

= Comerciales
Otros

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la comunidad de San Antonio

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021)

Interpretacion: Los resultados presentados en la grafica 9, sobre el lugar donde
generalmente acuden a comprar los viveres, el 55% (109) sefial¢ tienda del barrio, el 21%
(41) indico ferias, el 25% (49) menciono centros comerciales y el 1% (1) eligié la opcion
otros. Lo que indica que la mayoria de las personas encuestadas acuden a la tienda del barrio

para realizar la compra de viveres.

7.2. Propuesta
Para cumplir con el tema planteado para el presente estudio y los objetivos propuestos en

este trabajo integrador se propone desarrollar temas con respecto al servicio al cliente.
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TEMA

Elaboracién de un curso de capacitacion con tema: Relaciones humanas, atencion al cliente,
con el fin de organizar la Tienda Elizabeth ubicado en la comunidad San Antonio del canton

Archidona.

7.2.1 Datos informativos
Provincia: Napo

Canton: Archidona

Parroquia: Archidona

Comunidad: San Antonio
Institucion: Tienda Elizabeth
Tiempo: noviembre 2021 — abril 2022

7.2.2 Antecedentes de la propuesta

Cumpliendo con el tema y objetivos planteados en el presente trabajo integrador se desarrolla
como una propuesta para elaborar curso de capacitacion en temas de relaciones humanas y
servicio al cliente todo este articulado al mejoramiento de la calidad de atencion del personal

de la tienda hacia los clientes.

Poniendo asi en consideracion la propuesta a la Tienda Elizabeth con la misma que se desea

alcanzar un servicio al cliente de calidad.

7.2.3 Justificacion

De acuerdo al trabajo de investigacion es muy importante la propuesta que se esta dando
porque asi se puede concienciar y reflexionar acerca del servicio que brindan a los clientes
que visitan al negocio reconociendo asi que el cliente es la parte fundamental para que siga

prosperando la tienda “Elizabeth”.

En estas capacitaciones deben participar tanto los trabajadores como los duefios de la tienda
“Elizabeth” para tratar de cubrir todas las falencias que existen dentro del negocio mediante

el debate que puede surgir dentro de la clase que se van a impartir.

7.2.4 Objetivos

Objetivo general
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Proponer programa de capacitaciones en tienda “Elizabeth” para mejorar el servicio al

cliente.
Objetivos Especificos

e Analizar la propuesta de un curso de capacitaciones para cambiar la estrategia de
atencion en la tienda “Elizabeth”

e Aplicar curso de capacitaciones para mejorar servicio al cliente en la tienda
“Elizabeth”

7.2.5 Nombre del negocio
“TIENDA ELIZABETH”

7.2.6 Mision
Brindar productos de calidad y calidez que permita satisfacer las necesidades de los clientes,

garantizando una excelente atencion.

7.2.7 Vision
Obtener un alto posicionamiento de fidelidad en los clientes de la comunidad San Antonio,

mediante el incremento que mejoren los productos, precio, plaza y promocion.

7.2.8 Eslogan

“La tienda Eizabeth no es solo una tienda sino una inspiracién”

Con este eslogan trata la tienda en dar al cliente una imagen acogedor y confianza a las
personas cuando obtienen lo que quieren con un servicio de calidad.
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7.2.9 Logotipo

llustracién 2. Imagen de logo de la tienda Elizabeth

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021).

7.2.10 Estructura Organica Administrativa

7.2.10.1 Organigrama

BF s u"m(( -~

El organigrama presentara la estructura de la Tienda Elizabeth en presentacion gréafica con

los niveles jerarquicos y la relacion que existe entre ellos. A continuacion, se presenta el

organigrama organizacional y funcional propuestos para la Tienda Elizabeth

GERENTE/PROPIETARIA

BODEGUERO

CONTADOR CAJERO

VENDEDOR

Gréfico 13. Estructura de organigrama de la Tienda

Elaborado por: Mamallacta Digna (2021).
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El organigrama estructural se le implementara como una herramienta informativa y
administrativa, se dardn a conocer las unidades por su competencia y las estructuras
jerarquicas de la Tienda Elizabeth

GERENTE GENERAL/PROPIETARIA

Controlar el cumplimiento de los objetivos y politicas.
Identificar nuevo estrategias para incrementar ventas.

CONTADOR VENDEDOR
BODEGUERO CAJERO Aplicar estrategias de ventas

Adquirir nuevos productos
Realizar promociones

informar mediante la publicidad
de los productos

Controlar atencion al cliente.
Capacitar a empleados .

Cumplir estrategias
ladministrativas.

Controlar inventarios.
Controlar presupuestos
Registrar ingresos y egresos

Grafico 14. Funciones de estructura Organigrama
Elaborado por: Mamallacta Digna (2021).

7.2.11 Fundamentacion

Sustentandome en el marco tedrico con relacion a la elaboracion de un programa de
capacitacion para mejorar el servicio al cliente que es una actividad o conjunto de actividades
de naturaleza casi siempre intangible que se realiza a través de la interaccién entre el cliente
y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o
necesidad. Con este trabajo se pretende obtener el desarrollo personal de un vendedor que
se orienta a la estructura de la organizacién ofreciendo el producto de la misma para

incrementar sus ventas y por ende sus ingresos.

e Ayudar al cambio de actitud de los trabajadores potenciando una buena relacién con

los clientes.
e Desarrollar un programa de capacitaciones para impartir a los empleados.

e Apoyar motivando a los empleados para mejorar el servicio al cliente.
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7.2.12 Metodologia
De acuerdo a la elaboracion de un curso de capacitaciones para mejorar el servicio al cliente,
en el presente proyecto se trata de ensefiar un conjunto de acciones que propicien un trabajo

sistematico basado en el servicio al cliente que brinda la tienda “Elizabeth”

Mediante una propuesta metodoldgica se basara el plan de accion de servicios al cliente

segun las necesidades:
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7.2.12.1 Plan de accién

estrategias aprendidas
en la capacitacion

“Elizabeth”

FASES METAS ACTIVIDADES | RECURSOS | TIEMPO | RESPONSABLES | RESULTADOS
Sensibilizar a los | Talleres de
trabajadores de la | integracion con los Trabajadores
) ) . ~ . e Humanos | 19 - .
. tienda “Elizabeth™ | duefios del negocio y ) . Duerios motivados  para
SENSIBILIZACION . . e Materiale | noviembre i .
acerca de la necesidad | trabajadores para 2021 e Investigador mejorar el
de mejorar el servicio | analizar como se S servicio al cliente
al cliente brinda el servicio
. Entrega analisis .
Capacitar a los g ¥y .. Trabajadores
. acerca del servicio al | ¢ Humanos | 20,21,22 e Personal X :
. trabajadores sobre la | . . . capacitados listos
CAPACITACION . . cliente que se brinda | ¢ Materiale | enero .
importancia que debe . - para aplicar lo
. en la tienda s 12022 e Especializado .
tener el cliente. . . aprendido
Elizabeth
Aplicacion de las La aplicacion de la .
. . N Los trabajadores
estrategias que se atencion que se e Humanos | 24eneroal | ¢ Duefios
) . . . . emplean las
EJECUCION concluyeron en la | brinda al cliente por | e Materiale ' 22  abril/ .
o ) estrategias del
capacitacion  acerca  parte de los S 2022 e Trabajadores .. .
.. . . servicio al cliente
del servicio al cliente | trabajadores
Determinar el grado de .
. .g . L Los trabajadores
atencion e interés y | Observacion y
. -/ emplean las
participacion de los  dialogo permanente ¢ Humanos .
. . . . 25 al 29 de N estrategias del
EVALUACION trabajadores con la | con los trabajadores e Materiale . Duefios . .
L - . abril/ 2022 servicio al cliente
aplicacion de las | y duefios de la tienda S

eficaz y
eficientemente.
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CURSO DE CAPACITACION 1
TEMA: Difusién y Socializacion de la Propuesta TIEMPO: 3h00
DIRIGIDO: Empleados de la tienda “Elizabeth” FECHA: 19-11-2021
OBJETIVO GENERAL:
e Establecer la participacion en el programa de capacitaciones para mejorar el servicio al cliente

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢+ Desarrollar las actividades del programa de capacitacion

+«»+ Concienciar a los trabajadores sobre el servicio al cliente

CONTENIDOS ACTIVIDADES MATERIALES RESPONSABLES TIEMPO
Introduccion Bienvenida ﬁecursos Duerios de la Tienda 15°
umanos
Explicacion sobre el Presentacion de la
P propuesta Analizar Retro Proyector Miembros de la 90’
desarrollo de la .
los aspectos de la Computador comision
propuesta
propuesta
Determinar el grado RECUT'SOS
Intervenciones de interés de la H Trabajadores 60
umanos
propuesta
Compromiso Inscrl_p(:lqnes en las !—lola_de_ . Secretaria 15
capacitaciones inscripcion
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CURSO DE CAPACITACION 2

TEMA: Relaciones Humanas TIEMPO: 4h00
DIRIGIDO: Empleados de la Tienda Elizabeth FECHA: 20 de enero/2022
COSTO DEL CURSO: 10 dolares por participante
OBJETIVO GENERAL:

e Aplicar las relaciones humanas en el servicio al cliente
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

+ Establecer las relaciones humanas dentro de la empresa
+* Incentivar a los trabajadores a través de las relaciones humanas para mejorar el servicio al cliente

concepto

CONTENIDOS ACTIVIDADES MATERIALES RESPONSABLES TIEMPO
Marco Introductor Saludo Recursos Humanos Organizadores del evento 15°
;Qué son las relaciones Lluvia de ideas
¢ acerca del tema Pizarra Marcadores Facilitador Trabajadores 30
humanas? . .
Listado de ideas
Realizar una lectura 20°
Definicion de | mprensi rnos Lapicer . -
e I_ICIO de las Compre SIVE:l Cuadernos Lapicero Trabajadores Facilitador
relaciones humanas formando asi un Documento de apoyo

43



Formar grupos de 3 . . 35’
. . grup Pliegos de Cartulina
Importancia de las Analizar las los . : -
. Marcadores Cinta Trabajadores Facilitador
Relaciones Humanas conceptos y destacar .
. i Adhesiva
su importancia
Determinar el 40
Obijetivos de las fortalecimiento de -
) i . Proyector Computador Facilitador
relaciones humanas las cualidades de las
relaciones humanas
. e, Formar dos grupos 70°
Ventajas de la utilizacién . grip Cuadernos
. Debatir sobre las - i
de las relaciones humanas . Documento de apoyo Facilitador Trabajadores
L ventajas Sacar .
en el ambito laboral i Lapiceros
conclusiones
Realizar un 45
Conclusiones de las sociograma con los Cartones
g Libros Trabajadores

relaciones humanas

dos grupos de
trabajadores

Cuadernos Lapiceros
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CURSO DE CAPACITACION 3

TEMA: Servicio al Cliente
DIRIGIDO: Empleados y duefios de la tienda “Elizabeth”
COSTO DEL CURSO: 10 ddlares por participante
OBJETIVO GENERAL:
e Determinar la importancia que tiene el cliente dentro del negocio.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

+«+ Conocer la influencia del cliente dentro del negocio.
+* Lograr que los trabajadores mejoren el servicio al cliente

TIEMPO: 3h30

FECHA: 22 de enero/2021

CONTENIDOS ACTIVIDADES MATERIALES RESPONSABLES TIEMPO
Introduccion Bienvenida Recursos Humanos FaC|I~|tador 15°
Duefios de la empresa
Lectura escogida
Lectura reflexiva: El Exposicion de ideas Papel — Lapiz .
Cliente Anélisis de la lectura Documento de Trabajadores 45
apoyo
. . Exposicion sobre el cliente Proyector -
Importancia del cliente Computador Facilitador 60’
dentro de una empresa Volantes
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Proyeccién de un video
La comunicacién Debate sobre el contenido
Resumen - Conclusiones

Sala de proyeccion
Cd Computador

Facilitador Trabajadores

90

CURSO DE CAPACITACION 4

TEMA: Evaluacion del servicio al cliente

DIRIGIDO: Empleados de la tienda Elizabeth

COSTO DEL CURSO: 10 dolor por participante

OBJETIVO GENERAL:

TIEMPO: 4h00

FECHA: 24 de abril/2022

e Valorar el grado de interés y participacion de los trabajadores de la tienda “Elizabeth"

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Establecer el alcance de los conocimientos adquiridos

CONTENIDOS ACTIVIDADES MATERIALES RESPONSABLES TIEMPO

Aplicacion de las Desempefio Laboral RECUISOS
estrategias del mediante la atencion al Duefios de la tienda 2h

. . . Humanos
servicio al cliente cliente
Atencién al cliente Desempefio laboral Telefono

. Humanos . .
de manera correcta mediante una llamada Agenda Duefios de la tienda 1lh
por via telefénica telefonica g .
Lapicero
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Informar al cliente
de la mejor manera

Préactica en un dia laborable
por parte de los
trabajadores

Hojas Lapicero
Folleto

Clientes

1h
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7.2.13 Administracion

Los propdsitos planteados se conseguiran tomando en cuenta las importantisimas relaciones
existentes entre distintos individuos como clientes, trabajadores y duefios que intervienen en
la entienda “Elizabeth”, todos aquellos estan involucrados en mejorar la imagen de la tienda,
esforzandose cada dia en ofrecer méas de lo que tradicionalmente realiza. Con la aplicacion
de la propuesta se espera el beneficio de los clientes de la tienda “Elizabeth”, tengan una
aptitud diferente para realizar las distintas actividades. Por lo tanto, la elaboracién de un
programa de capacitaciones serd el modelo operativo del proceso, para buscar y formar un

buen servicio al cliente.

7.2.14 Prevision de la evaluacion

Lineamientos para evaluar la propuesta

e Se realizard reuniones, consultas, cuestionario, encuetas, entrevistas para determinar
el cumplimiento de los objetivos propuestos
e Se realizard mediante fichas de observacion con indicadores, el cambio de actitud de

los trabajadores de la tienda “Elizabeth”.
La valoracion debe cubrir los siguientes aspectos

e Comprobar si se ha fortalecido la propuesta en la Tienda
e Detectar las debilidades de la propuesta, con el propdsito de reajustarla.
e Redefinir las estrategias para programar, desarrollar y evaluar el programa de

capacitaciones
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H. CONCLUSIONES
Del primer objetivo se elabora la matriz FODA, y se determind la problematica de la
unidad de negocio, que es lo que no existe un plan de atencion al cliente, a lo cual
amenaza aumento de nuevos competidores, provocando perdida de posicionamiento
en el mercado del sector, a esto se suma la economia inestable debido a la emergencia
sanitaria de COVID-19
Ademés la escasez de capital para invertir en posicionamiento del negocio a través
de publicidad y propaganda del negocio hace débil a la estructura del pequefio
negocio.
De las 200 encuestas aplicadas en la comunidad San Antonio de Chakarumi sobre
servicio al cliente, permite concluir que la mayoria de los encuestados indicaron que
el personal de la tienda “Elizabeth” brinda un trato cortés muy frecuentemente, y que
nunca ha existido un trato desagradable en su totalidad, con lo cual se determina que
si no se brinda un buen servicio al cliente disminuira la cantidad de usuarios que
visitan, ademas se concluye que los precios de los productos ofertados por la tienda
“Elizabeth” son accesibles tal como lo indican la mayoria de las personas
encuestadas, lo cual produce fidelidad de habitantes locales y extrafios haciendo su
punto de abasto en la tienda “Elizabeth”, porque al comparar el precio del mercado
de la ciudad es igual.
Para cumplir con el tercer objetivo se plantea algunas alternativas para incrementar
la venta: atraer la atencidn del cliente, crear y retener el interés del cliente, despertar
el deseo por adquirir lo que se esta ofreciendo, llevar al cliente hacia la accion y
cerrar la venta, para ello es importante desarrollo personal de un vendedor que se
orienta a la estructura de la organizacion ofreciendo el producto de la misma para
incrementar sus ventas y por ende sus ingresos.
Para cumplir la meta de mejorar la estrategia de atencion al cliente se propone
implementacidn curso de capacitacion para el personal y propietario del negocio, en

temas de servicio al cliente.
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I. RECOMENDACIONES

Establecer promociones de acuerdo con las tendencias y necesidades de los clientes
esto mantendra en constante crecimiento, hacer un seguimiento digital constante
actualizando los productos, esto permitira tomar posicionamiento oportunas en el

mercado.

Los duefios del negocio deben organizar capacitaciones una vez al afio donde

participen todos los que conforman la Tienda “Elizabeth”
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K. ANEXOS

Anexo 1. Solicitud de trabajo de titulacion aplicado a la tienda Elizabeth

Archidona 21 de Junio de 2021

Srta. Mamallacta Tunay Eulalia Elizabeth
Propietaria legal de la Unidad de Negocio “Elizabeth”

De mi consideracion:

Reciba un cordial y atento saludo, deseandoles éxitos en sus funciones diarias en su

negocio.

MAMALLACTA GREFA DIGNA LIVEYA Con C.C. 1501074437 Estudiante de la carrera
de Tecnologia Superior en Administracion del Instituto Tecnolégico Superior Tena, acudo
a su digna unidad de negocio, a fin de que autorice de ser procedente realizar mi trabajo de
titulacion: LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y SUS ESTRATEGIAS DE
VENTAS EN LA TIENDA “ELIZABETH” DE LA COMUNIDAD DE SAN ANTONIO,
CANTON ARCHIDONA, PROVINCIA NAPO. El cual beneficiara en gran manera a la
unidad de negocio ya que se establecera la calidad de atencioén en su tienda.

Agradezco de antemano la favorable atencion.

Atentamente,

Mamallacta Grefa Digna Liveya
ESTUDIANTE DEL IST TENA
SOLICITANTE
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Anexo 2.Carta de aceptacion de trabajo de titulacion aplicado a la tienda Elizabeth

* Archidona 22 de Junio de 2021

Srta. Digna Liveya Mamallacta Grefa
ESTUDIANTE DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA

Presente.-
De mi consideracion:

Ante lo solicitado a mi persona Mamallacta Tunay Eulalia Elizabeth portador del RUC:

1500854409001 Propietaria legal de la Unidad de Negocio “Elizabeth”, Autorizo realizar la
ejecucion de su tema de tesis en este negocio con su tema: LA CALIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE Y SUS ESTRATEGIAS DE VENTAS EN LA TIENDA
“ELIZABETH” DE LA COMUNIDAD DE SAN ANTONIO, CANTON

ARCHIDONA, PROVINCIA NAPO.

Procurare brindar todas las facilidades que estén a nuestro alcance para que sus actividades
sean desarrolladas con absoluta normalidad participando del beneficio mutuo.

Ateiftamente
Mamallacta Tunay Eulalia Elizabeth
CC. 1500854409
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Anexo 3. Formulario de encuesta aprobado

ENCUESTA

Esta encussta tiene como finalidad recopilar informacion para desarrollar el trabajo de titulacion
denominado LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y SUS ESTRATEGIAS DE
VENTAS EN LA TIENDA “ELIZABETH” DE LA COMUNIDAD DE SAN ANTONIO,
CANTON ARCHIDONA. PROVINCIA DE NAPO. Por favor

Rasponda con sinceridad. la informacion sera tratada con discracion.

Indicaciones: Marque con una X las opciones sezun le parezcan.

1

VIJ

W

. (El personal de la tienda “Elizabeth™ es cortés en su trato?
a) Mauy frecuente
b) Fracuents
< Ocasionalmente
d) Raraments
2) Numca

Las instalacionss de la tienda “Elizabeth™ son adecuadas para realizar compras de viveres.
a) Si

b) No

<) No estoy seguro

La tienda “Elizabeth™ dispone de gran vanedad de productos.
a) Si

b) No

c) No estoy seguro

El tiempo de espera para la atencion s [a adecuada.
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
(9] Indiferents
d) Desacuerdo

e) Totalmente desacuerdo
. (Que medio de informacion uriliza para enterarse de la publicidad de un producto?
a) Tradicronmales
« Radios
« TV
« Periodicos
b) No tradicionales
» Rades sociales
« Inremst
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(Qué 2mbun os mportante para usted al comprar wn producto?

a) Marca
b) Calidad
€) Precio
d Garanth
€) Cansdad

;Los precios de los productos que oferta le parece adecmado?

a) S:
b)) No
€) Prefiero no responder

(Coa que fecusencia adquisre vireres pam ol consume?

a) Mensuakments
b) Semanakmente
€) Diariamente

(En general deads acude a comprar sus viveres?

2) Tisnda del baric
b) Ferias

¢) Comarciales

d Otos

D o - .
I7eTIANTEN I!:E

VALIDADO POR:
Ing. Borja Realpe Wilica Ramiro Mz
DIRECTOR DEL TRABAJO DE INTEGRACTION CURRICULAR (TIC)

APROBADO POR:
Ing Betty Jaramillo Mgz.
DOCENTE DE LA ASIGNATURA DE TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR (TIC)



Anexo 4. Registro fotogréafico de la encuesta

P Tt B

Fotografias de la encuesta realizados a los moradores de la comundad San Antonio

de Chakarumi, lugar donde se ubica la “Tienda Elizabeth”
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