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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar la contribucion
de la calidad del servicio en la forma de atencion brindada a los clientes de la
muebleria “Nicole”, quienes acuden al local comercial a adquirir mobiliarios de
madera y otros bienes para adecuar un hogar. Se utiliz6 para el desarrollo del tema
la investigacion de tipo exploratoria — descriptiva, al igual que el disefio
cualitativo — cuantitativo, con el apoyo de un estudio bibliografico que incluy6 la
revision de teorias y aportaciones de varios autores, la recoleccion de datos se
hizo a través de una visita de campo con encuestas a los clientes locales y no
locales, las entrevistas al administrador — propietario y a los colaboradores del
negocio donde dio como resultado una baja atencion del cliente por lo que es
necesario proponer un plan de accion que permitan conseguir fidelizacion de los
usuarios al brindarles un excelente servicio en la adquisicion de bienes muebles
que ofrece este negocio.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, plan de accion,
adquisicion.
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ABSTRACT

The objective of this research work is to analyze the contribution of the quality of
the service in the form of care provided to the clients of the “Nicole” furniture
store, who come to the commercial premises to acquire wooden furniture and
other goods to adapt a home. Exploratory-descriptive research was used for the
development of the theme, as well as qualitative-quantitative design, with the
support of a bibliographic study that included the revision of theories and
contributions of several authors, the data collection was done through through a
field visit with surveys of local and non-local customers, interviews with the
administrator - owner and business collaborators where it resulted in low
customer service, so it is necessary to propose an action plan to achieve loyalty of
users by providing them with an excellent service in the acquisition of personal
property offered by this business.

Keywords: service quality, customer satisfaction, action plan, acquisition.
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INTRODUCCION

Las tendencias actuales mundialmente hablando en cuanto a las micro,
pequefias, medianas y grandes empresas, son desarrolladas en el escenario de la
competitividad lo cual las lleva a enfrentar un entorno donde los clientes internos
y especialmente los externos demandan un servicio optimo y de excelencia que
este enfocado al cumplimiento en primer lugar de sus necesidades y en segundo
lugar y no menos importante, de hecho la mas importante, de sus expectativas que

buscan sean superadas cuando realizan la adquisicion de un bien o un servicio.

La gestion de la calidad como estrategia, se ha convertido en una
herramienta necesaria en las organizaciones de oriente desde hace varias décadas
y actualmente estd ocurriendo este suceso en occidente, las sociedades deberan
enfocarse en direccionar e impulsar sus esfuerzos en el perfeccionamiento de la
calidad del servicio prestado a sus clientes mediante la transferencia de
conocimiento, la experiencia de los procesos y las practicas para implementarlos.

(Cadena Badilla, 2016).

Estos procesos son de vital importancia debido a que una deficiente
atencion e insatisfaccion del cliente seria una debilidad para la empresa y podria
convertirse en una oportunidad para la competencia. Las organizaciones, que
buscan un alto grado de crecimiento en el mercado Latinoamericano invierten en
talento humano capacitado y comprometido en brindar un éptimo servicio y
atencion a los clientes; no obstante, la implementacion de estrategias y acciones

para conseguir un alto grado de satisfaccion en ellos debe ser una prioridad.
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Ya en el ambito nacional, las organizaciones deben adaptarse a las
mencionadas tendencias y alcanzar mediante ellas un desarrollo econémico y
rentabilidad; estos son factores predominantes que quieren acatar en gran medida;
dejando de lado en muchas ocasiones el actor principal del circulo corporativo
como lo es el cliente externo, exactamente éste es el centro del ambiente, la razén
de ser de la organizacion. Por lo tanto, las empresas deben centrar su objetivo
principal en cumplir con las exigencias del cliente no solo en entregar el producto

ofertado sino en brindar el servicio apropiado postventa.

La provincia de Santa Elena se caracteriza por sus atractivos turisticos de
los sectores rurales y urbanos, gastronomia, artesania y cultura de sus
comunidades, La Libertad por otra parte es el corazdn comercial donde se instalan
diferentes locales comerciales también agencias de servicio y finalmente Salinas
que es un balneario y centro turistico que acoge a visitantes nacionales y
extranjeros, cada uno con una particularidad diferente ofrece una variedad de

productos y servicios.

Como parte de este torrente productivo tenemos a la parroquia Atahualpa
del cantdon Santa Elena, esta parroquia mantiene una tradicional fama a nivel
nacional por la calidad del material con el que se elaboran sus productos y los

modelos modernos a precios accesibles para la clientela local y la que va de paso.

Planteamiento del problema

La globalizacion es un efecto de caracter mundial, ineludible por parte de

las organizaciones creando el escenario ideal para la competencia entre ellas, es

16



decir que su actualizacion, la capacitacion, la puesta en marcha de planes de
accion, y aplicacién de estrategias, dan relevancia al analisis del presente caso de
estudio. Ya en el campo internacional y local se debe considerar que la atencion
que se brinde a los clientes ocasionara que ellos sean fieles a la organizacién o en

su defecto sean quienes hagan la publicidad d boca en boca.

El establecimiento objeto de estudio se encuentra desenvolviendo sus
actividades en un entorno altamente competitivo; por ello, es preciso mencionar
que existen otros factores incidentes en el desarrollo sostenible y econémico de la
empresa, estos son: la calidad del servicio, planes de accion, estrategias para la
captacion de nuevos clientes y la excelencia en los requerimientos del

consumidor.

Por consiguiente, el tema abordado en esta investigacion basa su
importancia en la calidad del servicio y como influye en la satisfaccion del cliente,
segun lo mencionado las variables que intervienen son evidentemente una
tendencia, en la actualidad. Una atencién de calidad es el compromiso de toda

compafiia y un cliente satisfecho es el objetivo que deben perseguir diariamente.

En la Parroquia Atahualpa del cantdn Santa Elena se sitian microempresas
familiares dedicadas a la industria maderera; confeccion de muebles, camas, salas,
comedores y todo trabajo realizado con madera. Los entornos de la parroquia
sirven de proveedores de la materia prima para los locales que se dedican a esta
actividad, la cual aporta directamente a la economia interna de las familias que

por tradicion se dedican a ello.
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Atahualpa se caracteriza por esta actividad comercial, a este sector se
conoce como la “Capital del mueble” porque en cada barrio y calle de esta
parroquia se localizan talleres de ebanisteria donde se confeccionan los bienes
muebles. Segun los habitantes del sector, cerca del 60% de la poblacién se dedica
a este oficio, un porcentaje menor se ocupa de la agricultura, silvicultura y los

demas, son empleados publicos y privados. (Gonzalez Borbor, 2022)

En este lugar se encuentra ubicada la muebleria “Nicole”, propiedad del
Ing. Cesar Gonzalez Borbor, este local es un negocio familiar creado hace mas de
40 afios en el mercado mobiliario, ofrece a su clientela local, nacional y
extranjera, diferentes estructuras hechas con maderas y acabos personalizados.
Durante el tiempo de posicionamiento, la muebleria Nicole contaba con un equipo
humano conformado por 30 personas, 25 colaboradores, tres responsables directos

y dos administradores.

Es pensable que por el tiempo transcurrido el local haya tenido
crecimiento econémico; sin embargo, la realidad del caso es totalmente diferente,
a consecuencia de la crisis por la pandemia del 2020, el recorte de personal fue
una de las decisiones dificiles que se tomé y la disminucion de ventas fue un
efecto esperado. La muebleria Nicole viendo este efecto decide abrir sus puertas a

nuevas alternativas o la aplicacion de estrategias.
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Formulacion del Problema

¢De qué manera contribuye la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente de la muebleria “Nicole” en la Parroquia Atahualpa, provincia de Santa

Elena?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general
Analizar la contribucion de la calidad del servicio en la satisfaccion del
cliente en la muebleria Nicole, mediante la aplicacion de instrumentos de

recoleccion de datos.

Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual del proceso de calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la muebleria Nicole.

e Contrastar los factores que influyen en la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente.

e Plantear un plan de accion basado en los resultados para fortalecer el

servicio y la satisfaccion del cliente externo.

Justificacion

Es preciso mencionar que la calidad de servicio con relacion a la
satisfaccion del cliente es un tema que no se trata mucho en el sector donde se
desarrollan las actividades de la muebleria, por lo tanto, merece destinarle mayor

interés: dado que, la fidelidad de un cliente es el resultado del trato apropiado que
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recibe, del cumplimiento de sus necesidades y superacion de sus expectativas, las
empresas deben atender en la medida de lo posible las exigencias que ellos

demandan.

La calidad de servicio es una actividad desarrollada por las organizaciones
con orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando incrementar

su productividad y competitividad (Najul Godoy , 2017).

De acuerdo con lo percibido se realizé la siguiente justificacion teorica
basada en conceptos actuales, escritos sobre este tema, el cual se investigd para
determinar si que existe una buena calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente de la muebleria “Nicole” en la Parroquia Atahualpa. La teoria existente en
este campo es muy extensa, lo cual servird de base para el desarrollo del marco

tedrico.

La presente investigacion pretende analizar la contribucion de la calidad
del servicio en la forma de atencion brindada a los clientes de la muebleria
“Nicole”, quienes acuden al local comercial a adquirir mobiliarios de madera y
otros bienes para adecuar un hogar. Asimismo, como justificacion teorica este
estudio permitira reconocer la relacion entre los clientes internos y externos, el
flujo de comunicacion y la capacidad de respuesta que reciben permitiendo
conseguir fidelizacion de los usuarios al brindarles un excelente servicio en la

adquisicion del producto.
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Al entender la postura del cliente externo, se podra determinar un plan de
accion para mejorar la calidad del servicio que brinda la muebleria, este analisis
permitira receptar las quejas, sugerencias y comentarios para perfeccionar el

servicio ofrecido y que los clientes obtengan los beneficios esperados.

Para contrastar, la prioridad de las empresas debe ser siempre la gestion de
la calidad en sus productos o servicios y el esmero de atender adecuadamente las
exigencias de su clientela, asi se conseguira la preferencia de ellos y la captacion

de nuevos, por la propuesta de valor que éste ha recibido.

Con esta investigacion, se busca que la muebleria “Nicole”, negocio
familiar ubicado en la parroquia Atahualpa del cantén Santa Elena logre aplicar
mejoras en la atencién brindada y alcance limites de satisfaccion, con la
posibilidad de incrementar el volumen de ventas, abarcar mayor cantidad de
clientes, aumentar el porcentaje de utilidades y crear diferenciacion de la marca y

trabajo realizado en relacion con la competencia.

En lo que respecta al enfoque de la investigacion, el presente trabajo
adopta un tipo de investigacion exploratoria - descriptiva puesto que aborda un
tema de andlisis que busca determinar factores incidentes en la problematica
planteada, directamente en el lugar determinado, ademas utilizando los métodos
inductivo - deductivo que abarca premisas generales del tema para luego
determinar las conclusiones especificas del estudio. Se aplica un tipo de muestreo

probabilistico por ser una poblacion pequefia y utilizando instrumentos de
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recoleccion de datos de disefio cualitativo y cuantitativo, estas son: observacion
directa en primera instancia, encuestas dirigidas a los clientes de la muebleria y

entrevistas al administrador — propietario y dos colaboradores.

Idea a defender

“Una optima calidad de servicio contribuird en la satisfaccion del cliente

de la muebleria “Nicole”, de la Parroquia Atahualpa, provincia de Santa Elena.”.

Las variables de investigacion que intervienen en el presente estudio son

las siguientes:

e Variable independiente: Calidad de servicio

e Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

El desarrollo de la investigacion estd compuesto por tres capitulos

fundamentales que se detallan en el siguiente orden:

El capitulo I, incluye el marco tedrico que comprende los antecedentes de
la investigacion, aquellos trabajos preliminares desarrollados en otros contextos
pero que se asemejan al tema de estudio e indican la importancia de este. Dentro
del primer capitulo, también se detallan los fundamentos tedricos y bases
cientificas de la variable dependiente e independiente, dimensiones, indicadores y

teorias que estén direccionadas con el estudio.

El capitulo 11, constituye la metodologia que se aplico en el desarrollo del
trabajo para alcanzar y cumplir los objetivos planteados; en esta parte se detalla el

tipo, disefio y método de la investigacion, de la misma manera el tipo de
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muestreo, muestra, poblacion y las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos que estan dirigidas a los clientes internos y externos de la empresa, con la

finalidad de recabar toda informacién para desarrollar el trabajo.

Para culminar el desarrollo del trabajo, en el capitulo 111 se especifican
los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las herramientas de
recopilacion de datos las cuales contiene preguntas ligadas a la importancia e
influencia que tiene la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de la
muebleria “Nicole”. Se procesa y analiza la informacién obtenida para luego
presentar resultados que permitirdn diagnosticar el entorno existente de la
empresa, con la intencion de proponer un plan de accién que permitan conseguir
fidelizacion de los usuarios al brindarles un excelente servicio en la adquisicion de

bienes muebles que ofrece este negocio.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion, se escogio como
referencias, antecedentes de investigacion con tema de estudio similar,
desarrollados en un contexto nacional e internacional, los mismos que permitieron
fundamentar la investigacion con bases teoricas, investigativas y bibliograficas; y

seran mencionados a continuacion:

En la tesis publicada en la ciudad de Guayaquil, con el tema de estudio
“La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Green andes
Ecuador”, cuyo objetivo fue evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente mediante las utilizacion del cuestionario cientifico modelo SERVAL, la
metodologia utilizada fue de tipo descriptivo, cuantitativo y deductivo y como se
resultado se obtuvo que el servicio ofertado es inferior a las expectativas de los
clientes, las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta, son bajas. (Rivera

Reyes, 2019)

El trabajo de titulacion publicado en el pais de Perd, cuyo tema es
“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa comercializadora de
madera arbolito” aborda como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la compaiiia comercializadora de madera
Arbolito, utilizando en la investigacion métodos inductivos — deductivos y

encuestas como instrumentos para la recoleccion de informacion , los resultados
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del trabajo indican que para lograr un nivel de satisfaccion extraordinario es

necesario disefiar e incorporar un plan de mejoras. (Gonzales Guevara, 2017)

Para argumentar la investigacion, el trabajo de titulacion publicado en la
ciudad de Arequipa — Peru, con el tema “La calidad del servicio y su relacion con
la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de
Mariano Melgar Arequipa, plantea como objetivo identificar la relacion entre
ambas variables considerando como dimensiones para el estudio. La utilizacion
del modelo SERVAL vy el rendimiento percibido de la clientela, en la metodologia
se utilizé un estudio cuantitativo con disefio no experimental de tipo descriptivo —
correlacional y encuestas como instrumento de recoleccion de datos, se obtuvo
como resultado una apreciacion favorable por parte de los consumidores donde se

valido la hipdtesis planteada. (Gonzales Carachule & Huanca Vilca, 2020).

El trabajo de titulacién, publicado en la ciudad de Ambato, presenta como
tema de estudio “Calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el sector
financiero del Canton Ambato”, éste tuvo como objetivo estudiar las cinco
dimensiones confiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad y tangibilidad
mediante el modelo SERVAL, la investigacion se realizd6 bajo un enfoque
cuantitativo, obteniendo como resultado los analisis respectivos para cada
dimensién , identificando las puntuaciones, promedios y porcentajes de cada uno

de ellos. (Hidalgo Freire, 2019).
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1.2.Bases teoricas
La presente investigacion se cimenta en bases teoricas y cientificas que
permiten determinar cada variable, dimensiones e indicadores encontradas en el

desarrollo del tema planteado.

Variable independiente

1.2.1. Calidad de servicio

Segun (Tschohl, 2017) indica que la “Calidad del servicio es la orientacién
que siguen todos los recursos y empleados de una empresa para lograr la
satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las personas que trabajan en la
empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los clientes o las que se

comunican con ellos por medio del teléfono fax, carta o de cualquier otra forma”.

Cuando el enfoque se basa en la calidad del servicio es importante que se
trate del tema con todas las personas involucradas en la organizacion, desde la
mas alta gerencia hasta el cargo méas pequefio para de esa manera se logre generar
una ruta consolidada para la atencion al cliente, también el autor anteriormente
mencionado hace referencia al servicio postventa cuando menciona que todos

deben llevar una buena relacion con los clientes y ganar su fidelidad.

Por otra parte el autor (Sangri, 2017), en base a la calidad del servicio
menciona que “este factor lo dice todo, debido a que con la calidad se cautiva al
cliente, y si se le afiade ese plus (es decir, un poco de comunicacion, atencion vy,

sobre todo, una sonrisa) se logra otra venta”.
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La definicién anterior no pretende dejar a un lado la calidad del producto
por el contrario trata el autor de explicar que si no se gestiona de manera correcta
la venta de lo producido, no tiene sentido fabricarlo, la satisfaccion del cliente
consiste en abordarlo de manera correcta con una sonrrisa y con el pleno

conocimiento de lo que se esta ofertando.

1.2.2. Valor agregado

(Garcia, 2017) sefiala que el “valor agregado es una caracteristica extra
que se le da a un producto o servicio, con el fin de darle un mayor valor
comercial; generalmente se trata de una caracteristica o servicio poco comun, que
puede darle a un negocio o empresa cierta diferenciacion del resto de

competidores”.

Toda actividad adicional que no tiene coste representativo para la
organizacion, cuyo objetivo es comercializar el producto o el servicio, ubicarlo en
la mente del cliente, el adicional que no espera obtener, pero al momento de
recibirlo no le ocaciona contratiempos, mas bien por el contrario supera las
espectativas que €l tiene en su experiencia de compra, debe ser considerada como

valor agregado.

Mientras que (Royo, 2016) define que el “el valor agregado significa
Ilevar a la empresa o producto pasos adelante de lo esperado para generar ventas y
obtener mas clientes, muchas de estos valores se dan por medio de la palabra

regalar lo que ha generado que el publico se interese mas”.
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Cuando se generan las ventas y esta transaccion se logra mediante la
aplicacion de valor agregado, nos estd indicando que las estrategias de calidad
aplicadas son las correctas y que mediante ellas se puede levantar la organizacion
diferencidndola de la competencia, no obstante, se obtendrd mas clientes nuevos,
los clientes actuales reforzaran su fidelizacion a los productos o servicios
ofertados. La empresa se separara de la competencia haciéndole complicado para
ellas ponerse a la par, el valor agregado consigue que esto sea posible si es

aplicado de manera constante con capacitaciones recurrentes y precisas del tema.

1.2.3. Ambiente agradable

Un ambiente agradable significa cuando los clientes tienen acceso a
espacios de estacionamiento reservados para ellos, la entrada del negocio o la
empresa se indica de manera clara y acogedora, también ofrecerle un café a su
llegada, que la sala de espera y el area de recepcién estdn limpias y bien

iluminada. (Rahim, 2016).

Tanto los actores como los escenarios son de vital importancia en una
obra, de la misma manera en el proceso de compra venta, los actores
involucrados, cliente interno y cliente externo, desarrollan esta transaccion en la
organizacion, la cual se constituye en el escenario, este debe ser por demas un
lugar donde al cliente externo no le quede la menor dudad de permanecer ahi,
puede ser por su experiencia en el trato como por la sensacion del ambiente

agradable que capta en ese momento.
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(Schettkat, 2016) defiEne que “el ambiente agradable es aquel o aquello
que genera agrado (satisfaccion, gusto, gozo), en las organizaciones una buena
iluminacién y una temperatura correcta marcan la diferencia entre un buen clima

laboral y un clima pésimo”.

Los ambientes son agradables cuando las personas deciden hacerlos o
convertirlos en aquello, no debera el cliente interno trasladar sus problemas
familiares o laborales al cliente externo, debido a que él se dara cuenta de
inmediato que algo esta afectando la transaccion que desea concretar y notara un
ambiente poco agradable al cual no deseara regresar 0 recomendar a sus amigos y
familiares porque no querré que ellos tambien vivan esa expericia que para €l no

fue nada agradable.

1.2.4. Interaccion con el cliente

Segln (Quifionez, 2017) establece que: “La interaccion con el cliente se
refiere generalmente a un contacto con el cliente en el que interviene un agente de
asistencia, un asesor de ventas o un empleado. Por lo tanto, una interaccion con el

cliente influye en su experiencia y puede ser una oportunidad de negocio.

Los clientes tienden a regresar donde son bien tratados, muchas veces
anteponiendo una buena atencion al precio que les corresponda cancelar por el
bien o por el servicio que adquieren, todo se debe a la manera que sean abordados,
tratando de no convertir esto en algun tipo de acoso hacie ellos, lo cual suele
ocurrir cuando el vendedor invade de manera recurrente el espacio del comprador

y no le da el protagonismo necesario, este error es muy comun en especial cuando
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se ponen metas por ventas individuales. Esto podria enojar al cliente y en ese caso
no hay que tratar de sacarselo de encima, se debe demostrar interés y tener un

poco de paciencia con ellos, se tendria que asumir que es parte de su personalidad.

Igualmente el autor (Villa, 2017) menciona que: “La interaccion con el
cliente es la comunicacion directa entre el consumidor y la empresa en los
diferentes canales de atencion al cliente. Cada una de estas interacciones es
sumamente valiosa, pues representa una oportunidad Unica para dar una buena

impresion y lograr la satisfaccion del cliente”.

Todo el personal de la organizacién interactuard con los clientes
poniéndoles atencion, respeto y consideracion y con una actitud y disposicion
basada en la amistad (los clientes son amigos, no “oponentes”). La empresa tienen
protocolos y guiones de como gestionar operativamente la relacion con los
clientes en cada situacion que se pueda producir al intercambiar opiniones con

ellos.

1.2.5. Capacidad de respuesta

Para el autor (Minaya, 2017) la capacidad de respuesta se puede definir
por “la aptitud, habilidad o capacidad que tenga la persona para realizar una buena
accion en caso de encontrarse con un suceso que pueda afectar su integridad fisica

o bienes materiales™.

Los colaboradores o clientes internos estaran siempre dispuestos a
suministrar el servicio cuando el cliente lo necesita, no cuando la empresa lo

considera conveniente, tomando en cuenta que hay compromisos escritos de
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cumplimiento de plazos que deben ser lo mas cortos posibles, la empresa tiene
“estructura” suficiente para poder cubrir cualquier eventualidad en caso de que la

respuesta que necesita el cliente sea inmediata.

Los autores (Novelo, & Salazar, 2016) mencionan que “la capacidad de
respuesta estd en orden para socorrer a los consumidores y actuar rapidamente a
las necesidades con el cumplimiento adecuado de las responsabilidades con
facilidad y acceso para hacerla accesible en la organizacion es ir un paso mas

delante del cliente para adelantar que necesidad satisfacer”.

Cuando nos anticipamos a la respuesta que desea obtener un cliente, es en
ese momento que marcamos la diferencia entre la competencia, por ser una
organizacion que va mas alla del proceso de compra venta, va a dar solucion a
posibles situaciones que se generen de este proceso, eso es lo que nos dejara en

evidente diferencia con la competencia.

La empresa ademas mantendra mecanismos que le permiten conocer con
precision y al momento adecuado las necesidades, deseos y expectativas de los
clientes, sus cambios en cuanto a gustos y preferencia marcados por las
tendencias y sus problemas y aspiraciones, mediante el uso de un lenguaje afin,

préximo y llano, que generara preferencia.

1.2.6. Atencion oportuna
Segun (Torres Tafur, 2021), para muchas empresas exitosas la atencion
oportuna, es un factor determinante en la percepcion de los clientes ante el

servicio que perciben. Este siempre debe ser eficiente y lograr una productividad
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maxima, la interaccion en los procesos de atencién debe ser oportuna; esto

conllevara a mantener una ventaja competitiva.

Poseer las habilidades y conocimientos necesarios para prestar atencién
oportuna a los clientes, de forma correcta, y precisa, como verdaderos expertos en
los servicios solicitados, hara que los clientes puedan ponerse facilmente en
contacto con la empresa, a través de canales diversos, todos los dias y a cualquier
hora, para esto los directivos se muestraran disponibles y accesibles para poder

cerrar el proceso.

Para (Cajas, 2018) la atencion oportuna es la accion inmediata de personas
con adecuado servicio de calidad en productos para satisfacer a los consumidores
en cualquier momento de su vida con las necesidades que probablemente pueda
tener como instrumento de planificacion en el entorno de los individuos que
permite asignar funciones de manera que estas sean inmediatas con sabiduria de lo

que tiene que hacer.

Atender las necesidades oportunamente a los clientes externos se basa en
la capacidad de entregarles a tiempo ya sea el producto o el servicio por el cual
han acudido a la organizacién y no a la competencia, no se debe dejar de lado la
capacitacion constante a todo el personal con respecto a este tema por se de vital
importancia al marcar la diferencia entre las demas organizaciones. Cuando
hablamos de superar las espectativas generadas por los productos o servicios que
ofrecemos a la clientela en ese momento ya se esta hablando de calidad vy

comprenderemos que la calidad va de la mano con el buen servicio.
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1.2.7. Comunicacion efectiva

De acuerdo al criterio de (Escamilla Vielma, 2021) descibe a la
comunicacion efectiva como el proceso de transmitir informacién oportuna, de
calidad, abierta y basada en la confianza de entre el emisor y receptor, se ve
influenciada por el entorno, la personalidad, los valores y el grado de empatia que

se logra en la interaccion.

La desinformacién tiene un solo objetivo el cual es desacreditar o
confundir, por tal virtud las empresas deben instaurar una comunicacion interna
solida y solventada en buenas costumbres sin comentarios o criterios personales
sino mas bien por politicas organizacionales que involucren a todos, una vez
asegurada la buena informacion interna se puede expandir esta a los clientes
externos quienes obtendran informacion de primera mano y de la cual todos los

involucrados tendran un solo concepto.

Mientras que los autores (Fernandez & Campifia, 2016) definen que: “La
comunicacion efectiva tiene que ver con entender las emociones e interaccion
entre la informacion que se elige como catalizador. Es tener la capacidad de
escuchar y comprender el todo sobre la informacion y datos que se reciben,

entendernos para ser entendidos”.

En esta apreciacion el autor deja en claro que las emociones juegan un
papel preponderante en el proceso de comunicarse con el cliente, la capacidad de

escucharlo y poder direccionarlo de manera técnica con el toque emocional es lo
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que realmente resaltard. Comprender y escuchar sobre la informacion que tiene y

compararla con lo que existe disponible para la toma de decisiones en la compra.

Variable independiente

1.2.8. Satisfaccion del cliente

Segun (Kotler & Armstrong, 2018) “la satisfaccion del cliente depende del
desempefio percibido del producto respecto a las expectativas del comprador, los
estudios demuestran que un elevado nivel de satisfaccion del cliente puede
generar una mayor lealtad de este lo que, a su vez, genera un mejor rendimiento

de la empresa.

La satisfaccion del cliente es el cumplimiento de expectativas que tienen
los clientes al momento de recibir la atencién de un servicio o producto, cuando la
organizacion logra que el cliente se sienta bien satisfecho obtendra buenos
resultados ya que ayudard a la organizacion a que pueda seguir brindando un

servicio de calidad a todos los clientes.

El autor (Granda, 2017) define que: “La satisfaccion del cliente es el
resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene con las
expectativas que tenia de recibirlos. Si este concepto se expresara de forma

matematica de tendria lo siguiente: Satisfaccién = Percepciones — Expectativas”.

Para que la organizacién se diferencie a la competencia debe implementar
un valor agregado a los productos o servicios que brinda, conociendo lo que el

cliente desea para poder cumplir con todas las expectativas y se sienta satisfecho
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con sus gustos y preferencias, ademas que puedan recomendar a otras personas

dicho producto o servicio.

1.2.9. Atencion al cliente
(Pérez, 2017) Afirma que la atencion al cliente es: “el conjunto de
prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la

reputacion del producto o servicio que recibe”.

Brindar una buena atencion al cliente hace diferenciadora a la competencia
debido a que si existe una buena comunicacion ayudara a resolver inquietudes y
dudas que tiene el consumidor acerca del producto y servicio logrando a que el

usuario regrese y obtenga otros servicios o productos que ofrece la empresa.

(Martinez, 2017) Define como “atencién al cliente como el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con el fin de que el cliente
obtenga el producto o servicio en el momento y lugar adecuado el cual satisfaga
sus necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacion de la empresa”.

La atencion al cliente es el que ofrece la empresa para poder comunicarse
y poder interactuar acerca de los servicios o productos que brinda con el fin de
que el cliente adquiera el producto o servicio cuando él lo requiera para que de

esta manera exista una buena atencién y que no existan problemas.

1.2.10. Seguridad de los clientes
Segun (Orozco, 2018) la seguridad es la manera en que el cliente se siente

tranquilo ya que sus problemas con los productos, servicios 0 inconvenientes que
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involucren a la empresa estan en buenas manos, generando la confianza en ellos
de que serdn resueltos. La seguridad también implica el conocimiento que
demuestra el personal y la actitud de atencién que ofrezcan para ganarse la

confianza del cliente.

Para que exista una buena seguridad debe haber la confianza ya que es un
elemento importante en la relacion que tienen los clientes, los clientes deben
confiar en el producto o servicio que adquieren en el negocio sin que exista luego

un arrepentimiento para que no existan problemas.

Segun (Adi, 2016) la seguridad esta relacionado al producto o servicio que
se brinda en un establecimiento con la confianza y credibilidad de los servicios el
consumidor se debe sentir refugiado y seguro al realizar alguna documentacion o

transaccion para adquirir un producto o servicio.

Al momento de ofrecer un servicio o producto a los clientes se debe tener
seguridad puesto que al comunicarnos con ellos se debe dar un buen trato para que
el cliente no se sienta inseguro y luego quiera irse a otro lugar porque no cumplen

sus expectativas como las esperaba.

1.2.11. Fidelizacién de los clientes

Para (Boubeta, 2017) define que: “La Fidelizacion de clientes consiste en
lograr que un cliente (un consumidor que ya ha adquirido nuestro producto o
servicio) se convierta en un cliente fiel a nuestro producto, servicio 0 marca; es

decir, se convierta en un cliente asiduo o frecuente”.
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Toda organizacion busca captar a muchos clientes ya que al momento de
aplicar estrategias diferenciadoras a la de la competencia hace que sea Unico
ocasionando que exista la lealtad, confianza del cliente hacia la empresa, la
fidelizacion ayudara a que las ventas sigan incrementando y puedan desenvolverse

de la mejor manera para el éxito de la organizacion.

(Garcia, Nufiez, Salas & Suanya, 2016) Sefiala que en la actualidad a
través de las redes sociales y la tecnologia la fidelizacion del cliente puede hacerse
mas sencilla, debido a que, quien haya adquirido un bien o servicio y se sintio a
gusto lo compartira con quienes estd a su alrededor, pero en la actualidad hacer

eso es mucho maés sencillo debido al internet.

La fidelizacion de clientes se logra a través de diversas técnicas utilizando
el marketing mix en todo negocio para que puedan incrementar las ventas, ademas
brindando una buena atencion al cliente para que el cliente se sienta satisfecho por

la atencion brindada.

1.2.12. Servicio post venta

El autor (Rahman, 2016) define que: EIl buen servicio no se detiene con la
conclusién de la compra. Si el cliente no esté satisfecho, debe poder intercambiar
la propiedad u obtener un reembolso. Y eso sin perder tiempo ni dinero. Apple
aplica este principio con diligencia: cuando un dispositivo tiene un problema, la
empresa lo toma de inmediato (incluso para recogerlo en casa para los clientes que

tienen el seguro AppleCare) y lo repara o cambia en el espacio de unos dias.
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El servicio post venta se refiere a la atencion al cliente en el cual la
empresa implementa estrategias para que el cliente se sienta satisfecho después de
realizar la compra manteniendo una buena relacion con los clientes satisfaciendo

los gustos y preferencias.

(Abascal, 2017) Los servicios post- venta son aquellos donde se realizan
todas las soluciones posibles, con la finalidad de satisfacer completamente al
cliente luego de realizar una compra, cuando el cliente detecte problemas o dudas
relacionado al producto o servicio recibido al momento que se experimentan su
uso. La post venta realiza un papel de vital importancia para mantener a los

clientes contentos.

Por lo tanto el servicio de post venta lo utilizan diversas empresas teniendo
una oferta de una buena atencién al cliente aun después de la etapa de venta 'y con
el proposito de mantener una buena comunicacion con el cliente es importante

porque se ofrece antes y durante de la venta.

1.2.13. Cumplimiento de expectativas

Para (Oliva, 2018) “el cumplimiento de las expectativas son aquellos
anhelos que el comprador, nuevo o habitual, espera satisfacer gracias a la
empresa, los productos y servicios. Eso incluye también la experiencia que espera

tener en el proceso de compra o utilizacion del producto”.

El cumplimiento de las expectativas de los clientes se refiere al momento
que el cliente ingresa a la empresa donde hay que brindarle una buena atencién

por el producto o servicio que esta requeriendo satisfaciendo sus necesidades.
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Mientras que el autor (Gémez, 2017) conoce al cumplimiento de
expectativas a todas las acciones, respuestas, servicios y estandares de calidad que
los clientes estan acostumbrados a recibir por parte de la empresa o negocio. Es

decir, es todo aquello que el cliente espera de la marca.

Por lo consiguiente el cumplimiento de las expectativas es aquello que los
clientes esperan del servicio o producto ofertado, ademés teniendo una buena

atencion al cliente para puedan adquirir con gusto lo que requieren.

1.2.14. Satisfaccion de necesidad

Para (Sanchez, 2017) “La necesidad es satisfecha cuando la persona, ha
tomado conciencia de dicha necesidad, organizando y dirigiendo su conducta
hacia el logro de su meta y encontrando el requerimiento exacto, en calidad y

cantidad”.

La necesidad de los clientes es cuando la persona se siente satisfecho
cuando esta requeriendo un servicio o producto y esto se pueda cumplir en cuanto

a la calidad, cantidad, gustos y preferencias.

El autor (Rivero, 2016) manifiesta que la “satisfaccion de la necesidad es
considerado como el concepto mas tradicional hacia donde fija su atencion el
mercadeo el cual es la comprension de las necesidades del consumidor, que se

considera sujeto activo en la relacion de intercambio economico”.

Es muy importante al momento de realizar una investigacion de mercado
conocer a los consumidores, en sus expectativas, necesidades para que de esta

manera el servicio o producto que se brinda pueda satisfacer.
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1.2.15. Expectativas superadas

(Garcia M. , 2016) define que las expectativas esperadas “es la relacion de
la informacion que el cliente tiene y el nivel de la expectativa que espera recibir,
se considera un nivel béasico de expectativa, y se califica como deficiencia en el

servicio cuando el cliente encuentra un nivel por debajo”.

Las expectativas esperadas se logra a través de la fidelizacion de los
clientes por la calidad del servicio o producto que brinda la empresa

implementando estrategias para que puedan cumplir con los objetivos propuestos.

(Thompson, 2016) menciona que “las expectativas esperadas a los clientes
es sorprenderle gratamente, complacerle con los productos o servicios

para conseguir su satisfaccion o, todavia mejor, también su fidelidad”.

Una de las estrategias que implementan las organizaciones es ser diferente
a la demas competencia ya que sorprendiendo a los clientes hara que se fidealicen

sobre todo por toda la atencién brindada del producto o servicio.

1.3. Fundamentos sociales, legales.
De acuerdo con el tema del trabajo de investigacién, es necesario
mencionar algunas bases sociales y legales que estan direccionadas al objeto de

estudio.

1.3.1. Fundamentos sociales

La calidad del servicio en los tiempos actuales es considerada uno de los

elementos primordiales para el accionar de todo negocio u organizacion, debido
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que hoy en dia las personas buscan cumplir con sus necesidades y expectativas
recibiendo una correcta y eficiente atencion; ademas, las empresas prestan total
interés en los requerimientos que solicita el cliente con la finalidad de lograr una
alta satisfaccion en ellos, debido a que ellos venden de una u otra manera la
imagen de la empresa; por tal razon, toda organizacion busca mejorar el servicio
al cliente para alcanzar la excelencia empresarial, reteniendo clientes y siendo
competitivos. Con lo expuesto anteriormente, esta investigacion tendra un aporte
importante en la sociedad, puesto que, servira de referente para otras
investigaciones que persigan el mismo fin, sean personas 0 empresas que se
interesen en la calidad del servicio como punto clave para los procesos

empresariales.

Por ello, la muebleria “Nicole” al aplicar mecanismos que mejoren la
satisfaccion del cliente logrard una mejor conexion con sus clientes, donde
recuperard confianza y credibilidad en sus clientes. La empresa aplicara medidas
para conocer de cerca la opinidn de sus clientes y sus niveles de aceptacion o
satisfaccion, asi como también, aplicar técnicas para captar mayores clientes

creando lealtad y fidelidad de parte ellos.

1.3.2. Fundamentos legales

La Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad; define:

Art. 1. Esta ley tiene como objetivo establecer el marco juridico del

sistema ecuatoriano de la calidad, destinado a:
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- Garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos relacionados con la
seguridad, la proteccion de la vida y la salud humana, animal y vegetal, la
conservacion del medio ambiente, la proteccion del consumidor contra
practicas engafiosas y la correccién y sancion de estas précticas.

- Promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la

competitividad en la sociedad ecuatoriana.

Art. 2. Se establecen como principios del sistema ecuatoriano de la

calidad:

1. Equidad o trato nacional, igualdad de condiciones para la transaccion de

bienes y servicios producidos en el pais e importados.

Por otra parte, la Ley Organica de defensa del consumidor, en su
capitulo Il, menciona DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS

CONSUMIDORES, de los cuales se resaltan los siguientes:

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 6ptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida.

Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos y desleales.

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

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios.
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Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en donde se podré anotar el

reclamo o sugerencia.

De la misma manera, la Constitucion de la Republica del Ecuador,
determina algunas préacticas en beneficio de los consumidores, considerando la

mas importante en referencia al tema de estudio:

Art. 52. Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no

engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

2.1.Tipo de investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la muebleria “Nicole” de la parroquia Atahualpa,
provincia de Santa Elena, afio 20217, el tipo de investigacion que se empleo fue la

investigacion exploratoria — descriptiva.

En la investigacion exploratoria permitié conocer el contexto sobre el tema
de estudio mediante la informacion bibliogréafica, conllevando a realizar
comparaciones para emitir juicios de valor con respecto a las variables
independiente 'y dependiente, ademas recabando las opiniones de los
colaboradores y el administrador de la muebleria con la finalidad de obtener los

datos para llevar a cabalidad dicho estudio.

Por lo tanto, en la investigacién descriptiva se trabajo en base a sucesos,
hechos y datos relacionando la importancia del tema con los resultados obtenidos
a traves de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos como las
encuestas y entrevistas, ademas se logr6 determinar un plan de accion para
mejorar la calidad del servicio que brinda la muebleria “Nicole” permitiendo
receptar las quejas, comentarios para poder mejorar el servicio ofrecido y que los

clientes se sientan satisfechos con la buena atencion brindada.
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2.2.Disefio de investigacion
En el desarrollo de la investigacion, se utilizO un conjunto de
procedimientos 6gicos, con la finalidad de poder obtener, consolidar y graficar la

informacion que permita lograr los objetivos.

El disefio de la investigacion es de caracter mixto, es decir cualitativo —
cuantitativo. Mediante el aporte cualitativo se obtuvieron y presentaron datos
descriptivos provenientes de entrevistas al administrador y colaboradores. Por otro
lado, el aporte cuantitativo surge de las encuestas a los clientes locales y no
locales con resultados numeéricos. Esta metodologia es muy Util y practica al llevar
la investigacién de campo o in situ tedrico al analitico dandole ese toque

cientifico.

2.3.Método de investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se aplicaron los siguientes métodos:
el método inductivo y el método deductivo. EI método inductivo favorecié a la
descripcion de aspectos que resaltaron en torno a la problematica que actualmente
atraviesa la muebleria “Nicole” esto también implico analizar aquellos sucesos,
detalles y caracteristicas plenamente importantes, considerando las dimensiones e

indicadores del tema de investigacion.

Por otra parte, se aplico el método deductivo el mismo que permitio
desarrollar un estudio general del tema y llegar a la particularidad de las causas
del fendmeno investigado. La importancia de la calidad de servicio y satisfaccion

del cliente es un tema poco comprendido por los establecimientos comerciales;
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por ello se realizd una investigacion de manera general mediante la utilizacion de
antecedentes bibliogréficos, para entender la repercusion de estas variables en el
crecimiento econdmico de las empresas, el incremento de ventas y la interaccion
en el mercado competitivo, es por ello que mediante un plan de accion utilizando
las dimensiones ayudara a mejorar la calidad de servicio que brinda la muebleria

“Nicole” hacia los clientes externos.

2.4.Poblacién y muestra

Poblacion 1 — Encuestas

Para la elaboracion de esta investigacion se considero a los clientes locales
y no locales que se dirigen a la parroquia Atahualpa para poder adquirir el servicio
de la muebleria “Nicole”. La poblacion fue calculada a base de los movimientos
de los clientes consultados a través de la base de datos que constan en los registros

de la muebleria “Nicole”, aplicando el muestreo probabilistico.

Tabla 1: Poblacién 1

Clientes locales NUmero de clientes
Salinas 5
La Libertad 10
Santa Elena 5

Clientes no locales

Guayaquil 3
Playas 2
Quito 1
Cuenca 1

Total 27

Fuente: Base de datos de clientes muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente
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Muestra 1

La muebleria “Nicole” se ubica entre varias empresas de industrias
maderera de la parroquia Atahualpa, no existe concurrencia de clientes, tiene
compradores locales y no locales, para la realizacion de las respectivas encuestas a
los clientes no se utilizé formula debido a que es un numero de personas pequefio

por lo tanto se considerd a todos los 27 clientes para obtener mejores resultados.

Poblacion 2 — Entrevista

Las entrevistas fueron realizadas al administrador y a los dos
colaboradores de la muebleria “Nicole” donde se obtuvo informacion relevante y
concreta en cuanto a la calidad de servicio y satisfaccion del cliente para una

buena recoleccidon de informacion.

Tabla 2: Poblacion 2

Trabajadores NUmero de
personas
Administrador - propietario 1
Colaboradores 2
Total 3

Fuente: Muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Muestra 2

Para la realizacion de las respectivas entrevistas no se utilizd férmula

debido a que es un numero muy pequefio por lo tanto se consideré a los tres
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miembros que forman parte de la muebleria “Nicole” para la respectiva

recoleccion de informacion relevante del tema de investigacion.

2.5.Disefio de recoleccion de datos

Encuestas

Se utilizo el disefio cuantitativo a través de un cuestionario estructurado
con 15 preguntas cerradas, con la escala de Likert en base a los indicadores de
cada una de las variables objeto de estudio: la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente. Las encuestas se aplicaron a todos los clientes locales y no locales que

asisten a la muebleria “Nicole”.

Entrevistas

Se emple6 el disefio cualitativo disefiando un modelo de entrevista que
constdé de nueve preguntas abiertas en relacién con las variables calidad del
servicio, satisfaccion del cliente, dimensiones e indicadores. Las entrevistas se
aplicaron a los dos colaboradores que actualmente se encuentran laborando en la
muebleria y al propietario — administrador el Sr. César Gonzalez Borbor. La
finalidad de la entrevista es describir el proceso de la calidad de servicio que
ofrece el negocio hacia los clientes externos, obteniendo datos precisos que
aportaran con informacion general y abierta que serdn procesadas para extraer

conclusiones especificas.
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CAPITULO 11l

RESULLTADOS Y DISCUSION
3.1.Analisis de datos cualitativos y cuantitativos
3.1.1. Anélisis de los resultados de las entrevistas
A continuacion, analizaremos la informacion obtenida en la entrevista
realizada al propietario - administrador de la muebleria el Sr. César Gonzélez, y a
los 2 colaboradores de la muebleria “Nicole”, la Sra. Maria Gonzalez y el Sr. Luis

Gonzalez.

1. ¢Cdmo considera usted la atencion que brinda al cliente externo?

Ofrecemos una atencion buena en el local, hay ocasiones que no puedo
atender personalmente, pero si se defienden quienes quedan a cargo porque

conocen los productos que se venden aqui.

2. ¢Cudl es la calidad de informacién que ofrece sobre sus productos?

Los productos hablan por si solos, su calidad estd basada en la buena
madera que se fabrican, esto es lo que se les dice a los clientes que vienen a

comprar.

3. ¢Cual es la probabilidad de que un cliente devuelva el producto?

Eso no ha pasado aqui en los 40 afios que lleva la muebleria, los han
traido, pero es para que los retoquemos o reparemaos, pero varios afios después de

la compra.

49



4. ¢Cual es el aspecto que mejoraria en su experiencia con la muebleria?

Puede ser que se debe mejorar es en la atencion, porque existen clientes
que vienen al local, asi, como apurados y muchas veces uno no sabe cémo tratar

con ellos, pero estoy seguro de que debe existir alguna forma para atenderlo.

5. ¢Como describiria a la competencia?

El sector se caracteriza por la venta de muebles, pocos son los que tienen
los afios que posee la Muebleria Noemi, por eso es por lo que la competencia es

directa, pero prevalece la experiencia.

6. ¢Qué le parece la relacion existente entre la calidad ofrecida y los precios

de la muebleria?

Siempre se cobra en relacion a la calidad del mueble, no se gana mucho hoy

en dia, pero eso nos permite conservar clientes y seguir adelante.

7. ¢Con qué frecuencia regresan los clientes locales?

La clientela del sector o de la provincia siempre regresa o referencia a los

familiares de otras provincias, esto puede ser cada seis u ocho meses.

8. ¢De qué manera mide la satisfaccion de su clientela?

Aqui nosotros vemos en la forma que el cliente acepta las explicaciones
del producto y si le agrada uno se da cuenta por el rostro que pone. Cuando el
cliente regresa nuevamente a realizar otra compra se le pregunta como le fue con

la adquisicion anterior.
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9. ¢Cada cuanto se realizan capacitaciones sobre calidad del producto y

atencion al cliente?

En ese tema estamos un poquito retrasados, a pesar de que existen
instituciones que brindan capacitaciones gratuitas muchas veces por cuestiones de
tiempo no se puede acudir a ellas, las nuevas generaciones si se estan preparando

incluso hasta en la universidad han estudiado y estan ayudando en ese punto.
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3.1.2. Anadlisis de los resultados de las encuestas

1. ¢El ambiente laboral segun su percepcion es?

Tabla 3: Ambiente laboral

Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 10 37%
Bueno 15 56%
Muy bueno 2 7%
Excelente 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Gréfico 1: Ambiente laboral
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Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

La muebleria presenta a su clientela una buena percepcion en cuanto al
ambiente laboral, esto se debe a que el comportamiento de ellos es practicamente
familiar, lo que permite al cliente observar la cordialidad que existe en el trato que
se dan entre ellos. No se puede dejar pasar también el resultado de una respuesta
regular en la percepcion la cual se puede ocasionar posiblemente cuando no estan

atendiendo uno de los miembros de la familia.
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2. ¢CoOmo vio la adecuacion — disposicion de la muebleria “Nicole”?

Tabla 4: Adecuacion de la muebleria "Nicole"

Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 16 59%
Bueno 7 26%
Muy bueno 0 0%
Excelente 4 15%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Grafico 2: Adecuacion de la muebleria "Nicole"
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Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

En lo referente a esta pregunta llama la atencion las repuestas en cuanto al

hecho de manifestar que la disposicion o distribucion de la muebleria es regular,

segun las visitas in situ de los clientes se manifiesta que en varias ocasiones se

encontraban los muebles de tal forma que impedian transitar por esos espacios y

eso no dejaba observar el producto como se deberia. De igual manera cuando ya

se venden los productos se evidencia mas espacio y mejor disposicion de ellos.
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3. ¢Lapersona que lo atendié de qué manera manejo la pregunta que usted

le hizo?
Tabla 5: ¢De qué manera manejo la pregunta?
Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 7 26%
Bueno 14 52%
Muy bueno 4 15%
Excelente 2 7%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Gréfico 3: ¢ De qué manera manejoé la pregunta?
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Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Para esta investigacion las respuestas a esta pregunta resultan muy
interesantes y de una u otra manera muy conveniente para el local debido a que
ninguno de los encuestados manifesto que recibié una mala atencion, todos van de
regular a excelente lo cual es aceptable porque en la escala de la respuesta la

buena atencion prevalece.
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4. ¢Lainteraccion con quién lo atendio al momento de su compra cémo fue?

Tabla 6: Interaccién con el cliente

Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 15 56%
Bueno 6 22%
Muy bueno 2 7%
Excelente 4 15%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Grafico 4: Interaccion con el cliente
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Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Generalmente al momento de interactuar con los clientes, las personas que
forman parte del equipo que concreta las ventas en la muebleria tiende a aplicar de
manera empirica estrategias que no conceptualizan esto sumado a la naturaleza del
sector que es muy tranquilo y calmado, conlleva a que esta respuesta tenga un alto

porcentaje negativo.
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5. ¢Como califica los tiempos en que fue atendido durante el proceso de

adquisicion?
Tabla 7: ¢ Tiempos en que fue atendido?
Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 9 33%
Bueno 14 52%
Muy bueno 2 7%
Excelente 2 7%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Gréfico 5: ¢ Tiempos en que fue atendido?
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Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Los tiempos de atenciéon al cliente juegan un papel importante para
concretar una venta, esto sumado a lo que se observa que hace la competencia
permite que las personas que conforman la empresa sepan que es vital aprovechar
ese tiempo y hacerlo de manera rapida para que el cliente no abandone el local, es
por tal motivo que el porcentaje es alto en cuanto a la buena utilizacion del tiempo

en el proceso de compraventa.
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6. ¢Durante su permanencia en la muebleria como fue la comunicacion de
todos los empleados?

Tabla 8: Comunicacion de los empleados

Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 20 74%
Bueno 0 0%
Muy bueno 5 19%
Excelente 2 7%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Gréfico 6: Comunicacion de los empleados
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Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Los colaboradores suelen estar constituidos en la parte operativa donde se
fabrican los muebles y la parte que atiende directamente al cliente, estos dos
escenarios son bien marcados al momento de la comunicacién interna, en esta
pregunta a pesar de que se mantiene como regular la comunicacion entre ellos,
también se evidencia que nadie manifestd que era mala, por el contrario, un

porcentaje bajo dijo excelente
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7. ¢Como es el sector donde se ubica la muebleria en cuanto a la seguridad

requerida para sus compras?

Tabla 9: Seguridad requerida

Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 0 0%
Bueno 8 30%
Muy bueno 17 63%
Excelente 2 7%
Total 27 100%
Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente
Gréfico 7: Seguridad requerida
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Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”

Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Esta pregunta apunta a medir la confianza y seguridad del cliente en

cuanto al sector donde esta ubicada la muebleria, los resultados van desde bueno

hasta excelente, resaltando la respuesta muy buena, en conclusion, esto afianza y

garantiza que el cliente se siente seguro al momento de realizar sus compras.
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8. ¢EIl tipo de seguridad que tiene la muebleria internamente como lo

califica?
Tabla 10: Tipo de seguridad
Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 0 0%
Bueno 20 74%
Muy bueno 5 19%
Excelente 2 7%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Gréfico 8: Tipo de seguridad
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Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Ya internamente la muebleria ha implementado un sistema de circuito
cerrado de camaras con la finalidad de brindar méas seguridad a la clientela y por
ende verificar cualquier irregularidad que se pueda presentar entre los
colaboradores, este hecho incremente en un alto porcentaje, la confianza de las

personas que se detienen a realizar sus compras.
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9. ¢Cdmo califica el servicio ofrecido en la venta de la muebleria?

Tabla 11: ;Cémo califica el servicio ofrecido?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 18 67%
Bueno 6 22%
Muy bueno 2 7%
Excelente 1 4%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Gréfico 9: ¢ Como califica el servicio ofrecido?
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Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

El producto de la muebleria es muy bueno, pero existen variables que no

permiten que el servicio sea acorde con ello, se puede evidenciar que los clientes

manifestaron que es regular en su mayoria, lo cual dio paso a la investigacién que

se esta desarrollando, una posible solucion a este tema, mejorar la calidad del

servicio para incrementar las ventas es necesario y urgente.
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10. ¢ En qué nivel ubica la recomendacion que le hicieron para adquirir sus
muebles en este local?

Tabla 12: Recomendacion que le hicieron para adquirir sus muebles

Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 0 0%
Bueno 17 63%
Muy bueno 8 30%
Excelente 2 7%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Grafico 10: Recomendacion que le hicieron para adquirir sus muebles

Recomendacidon que le hicieron para adquirir sus

muebles

70% 63%

60%

50%

40%

30%

20%

10%
0% 0%
0% —

30%

7%

®Malo =Regular =Bueno = Muybueno = Excelente

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Generalmente los clientes de la muebleria son recomendados por otros que
han vivido buenas experiencias, ellos manifiestan como buena esta referenciacion
debido a la calidad del producto, quedando pendiente la calidad en la atencién
brindada, el porcentaje en cuanto a muy bueno y excelente tampoco es irrelevante

y manifiesto que la publicidad boca a boca en este caso funciona.
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11. ;Como percibe usted la atencion post venta de la muebleria?

Tabla 13: Atencion post venta

Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 13 48%
Bueno 6 22%
Muy bueno 8 30%
Excelente 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Grafico 11: Atencion post venta
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Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Son pocos los locales que realizan el seguimiento post venta, debido al
desconocimiento de esta estrategia, a pesar de ellos si se logra contactar a un
porcentaje interesante de clientes luego de que han obtenido el producto para
evidenciar si hay alguna novedad en ellos, es por tal virtud que el resultado de esta

pregunta es regular porque no se da un seguimiento continuo post venta.
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12. ¢El producto en qué nivel es acorde con el servicio que brinda la

muebleria?
Tabla 14: Servicio que brinda la muebleria
Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 2 7%
Bueno 19 70%
Muy bueno 4 15%
Excelente 2 7%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Grafico 12: Servicio que brinda la muebleria
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80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 15%
7% 7%

70%

10%
0%
0% I— —

mMalo m®mRegular =Bueno = Muybueno mExcelente

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Para el cliente el producto es bueno comparado con la atencion que se
brinda en la muebleria, este desnivel debe ser corregido para poder asi mejorar las
ventas y que se consolide tanto el producto de calidad y el servicio de calidad, es
urgente tomar cartas en el asunto para reforzar esa percepciéon del cliente y

fidelizar su preferencia a adquirir en la empresa.
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13. ¢ En cuanto a la satisfaccion de su requerimiento como la describe?

Tabla 15: Satisfaccion de requerimiento

Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 5 19%
Regular 0 0%
Bueno 18 67%
Muy bueno 4 15%
Excelente 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Grafico 13: Satisfaccion de requerimiento
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Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Como se puede evidenciar, los requerimientos del cliente tienen una buena
satisfaccion, debido a la calidad del producto ofertado por la muebleria, lo cual se
constituye en el pilar de las ventas, se debe recalcar que no se ha manifestado
como mala la satisfaccion, lo cual conlleva a pensar que las cosas se estan

haciendo bien en el proceso compra venta.
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14. ;En qué forma fueron superadas sus expectativas al momento de la

compra?
Tabla 16: Expectativas
Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 18 67%
Bueno 5 19%
Muy bueno 4 15%
Excelente 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Grafico 14: Expectativas

Expectativas
70% 67%
60%
50%
40%
30%

19%

20% 15%

mMalo m®mRegular =Bueno = Muybueno ®Excelente

10%
0%

0%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Al momento que se superan las expectativas ya se esta hablando de
calidad, en esta pregunta se midi6 eso y el resultado fue que la mayoria manifestd
que regularmente han sido superadas, habra que tomar las respectivas medidas de
ajuste para levantar esta respuesta, es lo que se pretende con la presente

investigacion, direccionar el proceso hacia la calidad del servicio.
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15. ¢En la escala que se presenta qué tan satisfecho esta con la experiencia en
la muebleria?

Tabla 17: ¢ Qué tan satisfecho esta con la experiencia en la muebleria?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Regular 13 48%
Bueno 9 33%
Muy bueno 5 19%
Excelente 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Gréfico 15: ¢Qué tan satisfecho esta con la experiencia en la muebleria?
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Fuente: Encuesta a clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”
Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

Las experiencias vividas en una compra son unicas y ellas marcan la
diferencia entre regresar o no al mismo local a comprar, en el caso de la muebleria
las respuestas son interesantes porque dan la oportunidad para mejorar estas
experticias de los clientes debido a que no se obtuvo respuestas negativas en

cuanto a este tema.
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3.2.Discusion

Para dar inicio a una discusion se necesita por 1o menos dos partes, en este
caso podemos indicar que esas dos partes son las variables objeto de estudio en
los escenarios del pasado y la realidad del presente, que nos han evidenciado la

aplicacion de las herramientas cualitativa y cuantitativa respectivamente.

Se pudo evidenciar que la calidad del producto que ofrece la muebleria es
buena y es por eso que regresan a seguir adquiriéndolos los clientes, por otra
parte, los resultados dejaron claro de manera preocupante que hay que mejorar la
calidad en la atencidn al cliente, se propuso con el propietario realizar un plan de

accion al respecto.

3.3.Propuesta

Los resultados nos han permitido tener una linea base para desarrollar una
herramienta que permita rescatar e incrementar las ventas de la muebleria, la
aplicacion de la misma no puede ser de considerables costos para que el

propietario lo aplique de manera inmediata.

Entre las herramientas que se propusieron le llamo mas la atencién al
propietario fue un plan de accion el cual se le explicé en su debido tiempo, este
plan de accion se constituira en una hoja de ruta que le permitird conseguir sus
metas y objetivos que se planteen en cuanto al tema de la calidad del servicio y

satisfaccion del cliente.

A continuacion, se exponen los objetivos propuestos por la muebleria:
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Objetivo general
Desarrollar un plan de accion para mejorar atencién a los clientes de la

muebleria Noemi.

Obijetivos especificos
e Mejorar el nivel de satisfaccion en el servicio.
e Eliminar los factores identificados en la investigacion que inciden en una

mala prestacion de servicios.

PLAN DE ACCION PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA MUEBLERIA “NICOLE” DE LA

PARROQUIA ATAHUALPA, PROVINCIA DE SANTA ELENA.

Un plan de accién se constituye a la linea que se traza para mantener un
rumbo, es también la ruta a seguir para no cometer errores a corto o mediano
plazo, es una herramienta muy utilizada por su facil aplicabilidad. EI modelo a

seguir consta de las siguientes partes:

a) Descripcion de objetivo.

b) Tareas y actividades para el alcance del objetivo.

¢) Designar responsables de las tareas.

d) Los recursos necesarios para completar las tareas.

e) Determinar las fechas de inicio y fin por cada actividad.

f) Medidas para evaluar el progreso del plan.
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Tabla 18: Plan de accion

Dimensiones Actividad- Comovaa
Responsable | Fecha
-Problemas Tarea controlar
Valor Capacitar sobre | Sr. César | Agoa | Lista de
agregado el tema. Gonzalez Dic | colaboradores que se
capaciten en el tema
vs todo el personal
de la muebleria.
Capacidad de | Reuniones Sr. César | En.a | Cronograma de
respuesta | frecuentes  de | Gonzélez Dic reuniones con el
todo el personal personal que atiende
para hablar y al cliente y con el
sacar personal que elabora
conclusiones del el producto.
tema.
Atencion al | Retroalimentaci | Sra.  Maria | Agoa | Hoja de verificacién
cliente on directa en el | Gonzélez Dic | de evento.
local al cliente Entrevista.
externo.
Cumplimient | Retroalimentaci | Sr. Luis | Agoa | Hoja de verificacion
o0 de on con encuestas | Gonzélez Dic | de evento.
expectativas | Post servicios a Entrevista.

los clientes que
hicieron su

compra.

Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente

El desarrollo y puesta en marcha del plan tendra resistencia al inicio, pero

debe implementarse para el bien comun de la empresa para que de esta manera se

superen los inconvenientes detectados en la investigacion cientifica realizada.
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CONCLUSIONES

e Al momento de realizar la recoleccion de datos para su analisis se pudo
concluir que es necesario complementar, afianzar y aprovechando la calidad
del producto que ofrece la muebleria con el servicio el cual se evidencio que
aun le falta madurar.

e Luego de diagnosticar el proceso de calidad en el servicio se identifico que a
pesar de ser regular influye méas en la satisfaccion del cliente en la calidad del
producto de la muebleria Nicole.

e Al contrastar los factores de mayor influencia para la calidad de servicio
brindado por mas de 40 afios en la muebleria se concluye que existe poco
conocimiento en el uso de estrategias de venta, con el devenir de los afos es la
experiencia en la venta empirica que prevalece sobre las estrategias antes
mencionadas.

e Se necesita urgentemente plantear una herramienta que permita a la empresa
consolidar la satisfaccion del cliente y ademas fortalecer el servicio que segun

los resultados no son malos, pero pueden mejorar hacia la excelencia.
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RECOMENDACIONES

o Realizar la recoleccion de datos constantemente para realizar retroalimentacion
en cuanto al servicio, para que no influya en el declive del ciclo de vida que
tienen los productos.

e Mantener la calidad del producto que se ofrece en la muebleria que ya goza de
un prestigio en ese tema, esto es recomendado para de una u otra manera hasta
que se den mejoras en la calidad del servicio, los clientes no abandonen su
intencion de comprar.

e Eliminar los factores que influyen para no brindar calidad en el servicio al
cliente, una de estas medidas puede ser, mejorar la atencion postventa con
Ilamadas telefdnicas, es urgente poner en practica esta medida para no perder
la poca clientela que se maneja actualmente.

e Aplicar un plan de accion con metas medibles para consolidar los objetivos
empresariales, definiendo el qué, quién y cuando se llegara a ello, sin dejar de

tomar en cuenta las actualizaciones que se requiera hacer.

71



REFERENCIAS

Abascal, F. (2017). Consumidor, clientela y distribucion para la economia del

futuro. Madrid: Espafia.

Adi. (2016). Medicion de la Calidad de los Servicios. Buenos Aires.

Boubeta, B. (2017). Fidelizacion del cliente. Espafia: Idaspropias: Vigo.

Cadena Badilla, J. (2016). Medicidn de la calidad del servicio proporcionado a los

clientes. Actualidad y nuevas tendencias, 42.

Cajas. (2018). Satisfaccion en el trabajo y calidad de servicio al cliente segun la

teoria dual de Herzberg. Peru.

Escamilla Vielma, R. (2021). La comunicacion efectiva como habilidad impulsora
del Servicio al Cliente en el area de ventas en tiempos del Covid-19.

Innovaciones de negocios, 61.

Fernandez & Campifia. (2016). Atencion basica al cliente. Madrid: Paraninfo.

Garcia. (2017). Brindar Valor Agregado Al Cliente: La Clave Del Exito. .

Garcia, M. (2016). Medicion de la calidad en el servicio, como estrategia para la

competitividad en las organizaciones. Satisfaccion del cliente.

Garcia, Nufiez, Salas & Suanya. (2016). El cliente social. Barcelona: Profit.

Gobmez. (2017). La calidad de servicio para la conquista del cliente. Salamanca.

72



Gonzales Carachule, L., & Huanca Vilca, E. (2020). La calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes.

Arequipa - Per(: Universidad Tecnologica del Peru.

Gonzales Guevara, R. (2017). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa comercializado de madera Arbolito. Pimentel - Per(: Universidad

Sefior de Sipan.

Gonzélez Borbor, C. (16 de Mayo de 2022). Mueblerias en la Parroquia

Atahualpa. (J. Dominguez Clemente, Entrevistador)

Granda. (2017). Marketing de los servicios. Madrid: GREENANDES

ECUADOR.

Hidalgo Freire, M. (2019). Calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el
sector financiero del canton Ambato. Ambato: Universidad ténica de

Ambato.

Kotler & Armstrong. (2018). Principios de marketing. Madrid: Ribera de Loira.

Martinez. (2017). Calidad Del Servicio Para Aumentar La Satisfaccion Del

Cliente. México.

Minaya, J. (2017). Universidad Peruana Cayetano Heredia. Obtenido de

Capaciada de respuesta del Personal: http://repositorio.upch.edu.pe

Najul Godoy , J. (2017). El Capital humano en la atencion al cliente y calidad de

servicio. Observatorio Laboral Revista Venezolana, 24.

73



Novelo, & Salazar. (2016). Calidad en Servicios: Menester de cambio en
organizaciones hospitalarias Yucatecas. Revista Iberoamericana de
Produccién Académica y Gestion Educativa.

file://IC:/Users/Usuario/Downloads/568-2290-1-PB.pdf

Oliva, E. (2018). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de

medicion. México: Innovar.

Orozco. (2018). El concepto de la seguridad en la teoria de las relaciones

internacionales. Fundacion CIDOB.

Pérez, V. (2017). Calidad Total en la Atencion al Cliente: Pautas para garantizar

la excelencia en el servicio. Espafia: Ideaspropias.

Quifionez, M. (2017). Calidad y servicio: conceptos y herramientas. México:

Ecoe Ediciones.

Rahim. (2016). ¢Las practicas de TQM respaldan la satisfaccion del cliente y la

calidad del servicio? Marketing de servicios.

Rahman, Z. (2016). Desarrollando un servicio orientado al cliente: un estudio de

caso, Managing Service Quality.

Rivera Reyes, S. (2019). La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
la empresa Greenandes Ecuador. Guayaquil: Universidad Catolica de

Santiago de Guayaquil.

Rivero. (2016). Factores de fidelizacion de clientes. Meéxico.

74



Royo, J. A. (2016). Estrategia y competitividad. México.

Sanchez. (2017). Casos de practica de calidad.

http://www.ujaen.es/revista/rei/linked/documentos/documentos/12-7.pdf

Sangri, C. (2017). Introduccion a la mercadotecnia. Meéxico: Patria.

https://ebookcentral.proquest.com/lib/upsesp/search.action?elsbn=978607

Schettkat. (2016). Cultura organizacional y mejora de la calidad. Revista

Internacional de Gestion de Operaciones y Produccion.

Thompson. (2016). Satisfaccién del cliente. Espafia.

Torres Tafur, J. (2021). Gestién de almacenes y la atencion oportuna a los
clientes en la empresa Fix Auto MRT, 2019. Tarapoto - Perd: Universidad

Nacional de San Martin.

Tschohl, J. (2017). Servicio al cliente: el arma secreta de la empresa que alcanza

la excelencia. Minneapolis.

Villa, P. (2017). Manual de atencion a clientes y usuarios. Barcelona: PROFIT.

75



APENDICES



Apéndice 1: Operacionalizacion de las variables

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS IDEA A DEFENDER VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Calidad de | ¢De qué manera | General
servicio y | contribuye la | Analizar la contribucién | “Una Optima calidad de Tipo de investigacion
satisfaccion del | calidad de | de la calidad del servicio | Servicio contribuira en _ Exploratoria — Descriptiva
cliente de la | servicio en la|en la satisfaccion del Lallientesag:fﬁgmrzﬂeble??; Ir?depend|ent.e. Ambiente o . o
muebleria satisfaccion ~ del | cliente en la muebleria Nicole, de la Parroquia Calidad de servicio agradable. Dlseho gle la mvest_lga_cmn
“Nicole” de la | cliente de la | Nicole, —mediante la | Atahualpa, provincia ] Valor agregado Cualitativo — Cuantitativo
parroquia muebleria Nicole | aplicacién de | Santa Elena.”. Segun  (Tschohl, - 2017) Interaccion con el
Atahualpa, en la Parroquia | instrumentos de indica que la “Calidad del cliente. Meétodos de la investigacion
provincia ~ de | Atahualpa, recoleccion de datos. servicio es la orientacion Inductivo — Deductivo
Santa Elena, afio | provincia de Santa que siguen todos los
2021. Elena? Especificos recursos y empleados de Poblacion
1. Diagnosticar la una empresa para lograr la Se _allpl_icaré muestreo
situacién  actual  del satisfaccion ~ de los probabilistico. ,
proceso de calidad de clientes; esto incluye a E:;)Z’;:ZZ '10(;33“"85- ?alllzr:as 5,5La
servicio y la todas las personas que : y ana} enao.
. Clientes no locales: Guayaquil
satisfaccion del cliente trabajan en la empresa, y 3, Playas 2, Quito 1y Cuenca
en la muebleria Nicole. no sélo a las que tratan 1.
2. Contrastar los factores personalmente  con  los
que influyen en la cllente§ o las I(?ue se Atencién oportuna. Muestra
calidad de servicio y la corggmzanl (;O;lrfe 08 prf Capacidad de La muestra para realizar las
satisfaccion del cliente. meadio del teletono tax, respuesta o respectivas encuestas es a 27
3.Plantear un plan de carta o de cualquier otra Comunicacién clientes locales
i6 forma”. efectiva. y no locales y
accién basado en los las entrevistas a 3 personas
resultados para que forman parte del negocio.
fortalecer el servicio y
Ia_ satisfaccion  del Técnica
cliente externo. Entrevistas.
Encuestas
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Dependiente

Satisfaccion del cliente

El autor (Granda, 2017)
define que: “La
satisfaccion del cliente es
el resultado de comparar
su percepcion de los
beneficios que obtiene
con las expectativas que
tenia de recibirlos. Si este
concepto se expresara de
forma mateméatica de
tendria  lo  siguiente:
Satisfaccion =
Percepciones -
Expectativas”.

Atencion al cliente

Cumplimiento de
expectativas

Seguridad de los
clientes.

Fidelizacion de los
clientes

Servicio post venta
CRM

Satisfaccion de
necesidad.

Expectativas
superadas

Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente.
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Apéndice 2: Base de datos de clientes locales y no locales muebleria “Nicole”

Tabla 19: Clientes locales y no locales de la muebleria “Nicole”

CLIENTES LOCALES

N° Nombres y apellidos Lugar de residencia
1 | Margarita Ana Panchana Roca Salinas

2 | Raquel Monica Lainez Ramirez Salinas

3 | Erika Andrea Del Pezo Borbor Salinas

4 | José Alex Panimboza Ramirez Salinas

5 | Karen Anabel Tigrero Gonzalez Salinas

6 | Wilfrido Roberto Pérez Tomala La Libertad
7 | Carlos Mario Borbor Tomala La Libertad
8 | Feliciano Esteban Prudente Dominguez La Libertad
9 | Rommel Israel Gonzalez Tigrero La Libertad
10 | Luis José Melendrez Palacios La Libertad
11 | Patricia Maritza Perero Mora La Libertad
12 | Susana Andrea Alava Tigrero La Libertad
12 | Mercedes Nathaly Ochoa Reyes La Libertad
14 | Daniela Rosalia Reyes Vera La Libertad
15 | Estefania Maribel Carvajal Quirumbay La Libertad
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16 | Shirley Joselyn Rodriguez Pozo Santa Elena

17 | Geovanny Patricio Méndez Tumbaco Santa Elena

18 | Dania Maritza Cedefio Baque Santa Elena

19 | Oswaldo William Tomala Liriano Santa Elena

20 | Joselyn Gina Lucas Mateo Santa Elena
CLIENTES NO LOCALES

21 | Jose Luis Donoso Cobos Guayaquil

22 | Ama Maria Arauz Cedefio Guayaquil

23 | Francisco Jose Pefiafiel Heredia Guayaquil

24 | José Dario Ramirez Holguin Playas

25 | David Javier Veintimilla Vélez Playas

26 | Franklin Eduardo Sisa Poaquiza Quito

27 | Manolo Gonzalo Renteria NUfiez Cuenca

Elaborado por: Bryan Javier Dominguez Clemente.
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Apéndice 3: Carta Aval

MUEBLERIA NICOLE

CARTA AVAL

En consideracién al petitorio presentado por el Sr. Bryan Javier Dominguez Clemente,
portador de la cedula de identidad No. 245024094-6 estudiante de Ia carrera
Administracién de Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena; una
vez analizada la propuesta para desarrollar el trabajo de titulacion con el tema
“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
MUEBLERIA “NICOLE” DE LA PARROQUIA ATAHUALPA, PROVINCIA DE
SANTA ELENA, ANO 2021”, manifiesto que la solicitud expuesta procede de manera
favorecedora, comprometiendo a brindar la apertura, apoyo y la informacién necesaria
para el desarrollo de la respectiva gestion de titulacién: autorizando a la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena exponer dicho trabajo a la plataforma web de la

institucion.

Atahualpa, 1 de Agosto del 2022

Atentamente,

Cesnn (5. Gowiner Pod

Ing. Cesar Gonzalez

GERENTE GENERAL
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Apéndice 4: Cuestionario de encuesta

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES LOCALES Y NO
LOCALES PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA MUEBLERIA “NICOLE” DE
LA PARROQUIA ATAHUALPA, PROVINCIA DE SANTA ELENA,
ANO 2021.

Objetivo: Analizar la contribucion de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en la muebleria Nicole, mediante la aplicacion de
instrumentos de recoleccion de datos.

Usted no demorara mas de 5 minutos para responder estas preguntas.
DATOS DEL ENCUESTADO

1. Género

Femenino [ |
Masculino [ ]

2. Edad:.........
B R I o

Instrucciones: Marque con una X en el recuadro donde Ud.

considere su respuesta de acuerdo a la siguiente escala, donde:

1 2 3 4 5

MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

N ASPECTOS

V. |. Calidad de servicio

Valor agregado
¢El ambiente laboral segln su percepcion es?

1

5 ¢Cémo vio la adecuacion — disposicion de la
muebleria “Nicole”?

3 ¢La persona que lo atendié de qué manera manejo la

pregunta que usted le hizo?

82



4 | ¢La interaccion con quién lo atendié al momento de
su compra como fue?
Capacidad de respuesta
¢Coémo califica los tiempos en que fue atendido
5 |durante el proceso de adquisicion?
; Durante su permanencia en la muebleria como fue
6 [la comunicacidon de todos los empleados?
V.D Satisfaccion del cliente
Atencidn al cliente
7 ¢ Cémo es el sector donde se ubica la muebleria en
cuanto a la seguridad requerida para sus compras?
8 ¢El tipo de seguridad que tiene la muebleria
internamente como lo califica?
9 ¢ Como califica el servicio ofrecido en la venta de la
muebleria?
10 ¢En qué nivel ubica la recomendacién que le
hicieron para adquirir sus muebles en este local?
1 ¢Como percibe usted la atencion post venta de la
muebleria?
Cumplimiento de expectativas
12 ¢El producto en qué nivel es acorde con el servicio
gue brinda la muebleria?
13 ¢En cuanto a la satisfaccion de su requerimiento
como la describe?
14 ¢En qué forma fueron superadas sus expectativas al
momento de la compra?
15 ¢En la escala que se presenta qué tan satisfecho esta

con la experiencia en la muebleria?

83




Apéndice 5: Guia de entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA o
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS (3
CARRERA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

R

ENTREVISTA DIRIGIDA A ADMINISTRADOR Y DEMAS
COLABORADORES DE LA MUEBLERIA “NICOLE” DE LA
PARROQUIA ATAHUALPA

Objetivo: Analizar la contribucion de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en la muebleria Nicole, mediante la aplicacion de
instrumentos de recoleccion de datos.

DATOS DEL ENTREVISTADO

Nombre: .........

Género

. Femenino [ |
. Masculino [ ]

¢Como considera usted la atencidn que brinda al cliente externo?

¢Cual es la calidad de informacion que ofrece sobre sus productos?

¢Cual es la probabilidad de que un cliente devuelva el producto?

¢ Cual es el aspecto que mejoraria en su experiencia con la muebleria?
¢Como describiria a la competencia?

¢Qué le parece la relacion existente entre la calidad ofrecida y los precios
de la muebleria?

¢Con qué frecuencia regresan los clientes locales?

¢De qué manera mide la satisfaccion de su clientela?

¢Cada cuanto se realizan capacitaciones sobre calidad del producto y

atencion al cliente?
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Apéndice 6: Validacion de instrumentos — cuestionario
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Ing. Adrian Valencia, MBA.
1.2. Institucién educativa: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.
1.3. Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
muebleria “Nicole” de la parroquia Atahualpa, provincia de Santa Elena, afio 2021.
1.4. Nombre del instrumento: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: Bryan Dominguez Clemente
1.6. Alumno de: Carrera de Administracion de Empresas.

1. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena buena | Excelente
00-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1 CLARIDAD Esta _ formullado con X
lenguaje apropiado.
2 OBJETIVIDAD Est4 expresado en X
conductas observables.
3. ACTUALIDAD A_decyado al avance,de la X
ciencia y la tecnologia.
4. ORGANIZACION EIX|_ste una organizacion X
ldgica.
5 SUFICIENCIA Comprende los aspectos X

en cantidad y calidad.

Adecuado para valorar
6. INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias X
de la investigacion.

Basado en  aspectos

7. CONSISTENCIA tedrico-cientificos de la X
investigacion.
Entre los indices,

8. COHERENCIA indicadores y las X
dimensiones.

9. METODOLOGIA La estrategia responde al X
proposito del diagndstico.
El instrumento es

10. PERTINENCIA adecuado  para el X
propdsito de la

investigacion.

. OPINION DE APLICABILIDAD:
( X)) El'instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.
V. PROMEDIO DE VALORACION: 100

Lugar y fecha: LA LIBERTAD 2 DE AGOSTO DEL 2022

Ing. Adrian Valencia, MBA
Firma del Experto Informante
C.1. 1306128537 Teléfono N° 0986758966
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Apéndice 7: Validacion de instrumentos - entrevista

DATOS GENERALES:

. Apellidos y nombres del informante: Ing. Adrian Valencia, MBA.

. Institucion educativa: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

. Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la muebleria
“Nicole” de la parroquia Atahualpa, provincia de Santa Elena, afio 2021.

. Nombre del instrumento: Entrevista

. Autor del instrumento: Bryan Dominguez Clemente

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

1.6. Alumno de: Carrera de Administracién de Empresas.
1. ASPECTOS DE VALIDACION
Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena | buena | Excelente
00-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%

11. CLARIDAD Esta _formul_ado con X
lenguaje apropiado.

12. OBJETIVIDAD Esta  expresado —en X
conductas observables.

13. ACTUALIDAD A_decgado al avance,de la X
ciencia y la tecnologia.

14. ORGANIZACION E,XI_StE una organizacion X
l8gica.

15. SUFICIENCIA Comprt_ende Ios_aspectos X
en cantidad y calidad.
Adecuado para valorar

16. INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias X
de la investigacion.
Basado en  aspectos

17. CONSISTENCIA tedrico-cientificos de la X
investigacion.
Entre los indices,

18. COHERENCIA indicadores y las X
dimensiones.

19. METODOLOGIA La estrategia responde al X
proposito del diagndstico.
El instrumento es

20. PERTINENCIA adecuado  para el X
proposito de la

investigacion.

( X)) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

(
V.

OPINION DE APLICABILIDAD:

) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.
PROMEDIO DE VALORACION: 100

Lugar y fecha: LA LIBERTAD 2 DE AGOSTO DEL 2022

C

Ing. Adrian Vélencia, MBA
Firma del Experto Informante
C.1. 1306128537 Teléfono N° 0986758966
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Apéndice 8: Cronograma de actividades

MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PERIODO ACADEMICO 2022-1

MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 CIERRE PAO
20221
No. Actividades planificadas 2-7 9-14 16-21 23-28 32]“::"’:' 6-11 1318 20-25  [27)un-2ulio| 49 11-16 18-23 2530 1-6 813 1520 2227 ::::1:. 5-10 1217
1 Propuesta de temas de investigacion por
parte de estudiantes
) Presentacion de Cronograma de
actividades
3 Revision de temas, Distribucién de tutores
y especialistas
4 |Presentacion de Planificacion TIC-2022-2
5 Aprobacién de la Planificaciéon UIC-TIC-
2022-2 por Consejo de Fcultad
6 |Entrega de resolucion a tutores
4 Tutorias de los Trabajos de Integracién
Curricular:
8 |Introduccién
9 |Capitulo | Marco Tedrico
10 |Capitulo Il Marco Metodoldgico
11 |Capitulo IIl Resultados
9 Conclusiones, Recomendaciones y
Resumen
13 |Certificado Urkund-Tutor
14 Entrega de informe por parte de los
tutortes
15 Entrega de archivo digital del TIC a
profesor guia
16 |Entrega de oficios a los especialistas
17 Informe de los especialistas (calificacion en
rdbrica)
13 Entrega de archivo digital del Trabajo final
a la profesora guia
19 Sustentacion de los Trabajos de

Integracion Curricular
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8 Universidad Estatal

Peninsula de Santa Elena !i—il Biblioteca General

Apéndice 9: Certificado de antiplagio

La Libertad, 11 de agosto del 2022

CERTIFICADO ANTIPLAGIO

TUTOR DSCL-2022

En calidad de tutor del trabajo de titulacion denominado “CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA MUEBLERIA
“NICOLE” DE LA PARROQUIA ATAHUALPA, PROVINCIA DE SANTA
ELENA, ANO 2021.”, elaborado por el estudiante Bryan Javier Dominguez
Clemente, de la Carrera Administracion de Empresas, de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a la
obtencidn del titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, me permito
declarar que una vez analizado en el sistema antiplagio URKUND, luego de haber
cumplido los requerimientos exigidos de valoracién, el presente proyecto
ejecutado, se encuentra con el 2% de la valoracién permitida, por consiguiente se
procede a emitir el presente informe.

Adjunto reporte de similitud.

Atentamente,

Ing. Divar Castro Loor, MSc.
Cl1.:0914004486
DOCENTE TUTOR
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Universidad Estatal

Peninsula de Santa Elena il Biblioteca General

Reporte Urkund

URKUND ; cray e &7
o el & Divar Castro Loor (dcastro)
Documento URKUND BRYAN DOMINGUEZ docx (0142540630) Catsgeia e u & 9
Presentado  2022-06-1120:34 (-05:00)
= Universidad Privada del Norte / null)
Presentado por _ bryan.dominguezclemente@upse-edu.ec
Recibido  dcastro.upse@analysis.urkund.com L Universidad Privada del Norte / {null)
2% oe estas 13 pagins, s& componen ge texto presente en 2 fuentes. Fuentes attemativas
Fuentes no usadas
[T <3 N - 1+ < > encias. & Reiniciar | [ Compartir (7}

INTRODUCCION

Lastendencias actuales mundialmente hablanda en cuanto a las micro, pequefias, medianasy grandes.
empresas, el escenario de s dtividad lo cual s frentar un entorno
donde los clientes 5 y especialmente los externes demandan un servicio 6ptimo y de excelencia que
este enfocado al cumplimiento en primer lugar de sus necesidades y en segundo lugar y no menos importante,
de hecho la mas importants, de sus expectativas que buscan sean superadas cuando realizan la adquisicién
de un bien o un servicio.

E5t0s procesos son de vital importancia debido a que una deficients atencion & insatisfaccion del clisnte seria
unz debilidad para la empresa y una para ia. Las
organizaciones, que buscan un alto grado de crecimiento en el mercado Latinoamericano invierten en talento
humano capacitado y comprometido en brindar un Optima servicio y atencion alos clientes; no obstante, la
implementacion de estrategias y acciones para consegur un alto grada de satisfaccion en ellos debe ser una

prioridad
Ya en el ambito nacional, las deben adaptarse a las tencenciasy alcanzar
mediante ellas un desarrollo econbmicoy son factores i quieren acatar

en gran medida; dejando de lado en muchas ocasiones el actor principal del irculo corporativo coma o es el

cliente externo, exactamente éste s el centro del ambiente, la razn de ser de la organizaion. Por o tanto, las
empresas deben centrar su objetivo principal en cumplir con Las exigencias del cliente no solo en entregar s
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