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Estrategias de Servicio al Cliente en la Embotelladora de Agua “Santa Elena premium”,
Canton Santa Elena, Afio 2024.

Autor:
Mendoza Villacreses Brenda Pamela
Tutor:

Ing. Divar Sebastiadn Castro Loor, MSc.

Resumen

El servicio al cliente es un tema relevante que tiene como objetivo evaluar la satisfaccion del
usuario en la embotelladora de agua ubicada en la provincia de Santa Elena, con la finalidad de
identificar su FODA (Fortaleza, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) y proponer mejorar la
atencion al consumidor. El problema es por la insatisfaccion que obtienen los clientes, en el que,
se manifiestan las quejas por atencion telefonica o demora en la entrega. Se establecié como
metodologia es enfocar en cuantitativo y cualitativo. Se realizé encuestas estructuradas acordes a
la muestra de los clientes mas frecuentes y se realizé entrevista a las personas encargadas en la
empresa del area del comprador potencial. Los resultados se obtuvieron como un porcentaje
esencial en el que se consider6 el destinatario no obtiene un servicio adecuado en la
comunicacion de entrega del producto, por lo tanto, también se obtuvieron aspectos positivos por
cortesia del personal y buena presentacion de vestimenta de los trabajadores. Se concluye que la
embotelladora necesita optimizar los procesos del beneficiario, que el personal necesita de
capacitaciones que ayuden a entender al consumidor y a comunicarse de la mejor manera. La
implementacién permite mejorar el servicio para aumentar la satisfaccién y consolidar la
fidelizacion de la marca.

Palabras claves: Fidelizacion, servicio al cliente, atencion al cliente.
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Customer Service Strategies at the “Santa Elena Premium”, Water Bottling Plant, Santa
Elena Caton, Years 2024.

Author:
Mendoza Villacreses Brenda Pamela
Tutor:

Ing. Divar Sebastian Castro Loor, PhD.

Abstract

Customer service is a relevant topic that aims to evaluate customer satisfaction at a water
bottling plant located in the province of Santa Elena. This is done to identify its SWOT
(Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) and propose improvements in customer service.
The problem stems from customer dissatisfaction, with complaints about telephone service or
delayed delivery. The methodology established was to focus on both quantitative and qualitative
aspects. Structured surveys were conducted based on a sample of the most frequent customers,
and interviews were conducted with the company’s customer service representatives. The results
showed a significant percentage of customers who did not receive adequate service in product
delivery communications. Positive aspects were also identified for staff courtesy and employee
attire. It was concluded that the bottling plant needs to optimize customer service processes and
that staff need training to help them understand the customer and communicate effectively. The
implementation allows for improved service, increasing satisfaction and consolidating brand

loyalty.

Keywords: Logistics, agricultural sector, deficiencies, producers, agricultura.
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Introduccioén

En la actualidad las empresas enfrentan un entorno dinamico y competitivo, en el que, el
servicio al cliente se posiciona como un pilar fundamental dentro de las organizaciones para
alcanzar el reconocimiento a nivel global. Segun el grupo (Dircomfidencial, 2025), afirma que
“es esencial establecer un enfoque mas global del servicio, en la que todos los aspectos de la
interaccion con el consumidor se consideren parte del servicio. En este contexto, el concepto de
«servicio al cliente interno»”, lo que adquiere relevancia, ya que se refiere a como las empresas
tratan a sus propios colaboradores que estdn comprometidos y motivados para brindar un
servicio excepcional, en todas las interacciones con los clientes. EI comprador potencial es un
componente critico para cualquier tipo de organizacion, ya que la calidad de interaccion entre
usuarios determina su percepcion de la empresa y su potencial para convertirse en comprador
potencial Al aplicar varias estrategias del servicio se estara dando un valor a cada objetivo
propuesto en el que se llevara a cabo la buena interaccion y comunicacion con el comprador
externo.

A nivel nacional actualmente, se identifica al como un prospecto directo en el cual nos
ayuda a dar a conocer la mejor calidad en producto o servicio, en este caso, en Guayaquil una
ciudad con desafios significativos en términos de infraestructura de agua y saneamiento, la
percepcion de las marcas de agua embotellada puede estar influenciada por la calidad del agua
disponible en el entorno. Si bien, el acceso a agua limpia y segura es un derecho humano
fundamental, su inexactitud puede generar desconfianza en el suministro publico, y causar
susceptibilidad en los consumidores. Las alternativas del consumo de agua embotellada, es
comprender como la percepcion de las marcas de agua se relaciona con la disponibilidad de
calidad del agua en esta ciudad, resulta relevante para abordar los desafios de acceso al agua
limpia y saneamiento en la ciudad, para avanzar hacia el logro de los ODS (Objetivos de
Desarrollo Sostenible), que busca identificar la percepcion de los consumidores sobre las marcas
de agua embotellada en la ciudad de Guayaquil.

Este analisis incluye la identificacion de los diferentes perfiles de consumidores, su
comportamiento y preferencias al momento de seleccionar una marca de agua, en este analisis de
los consumidores se diferenciaran aspectos como su participacion en el mercado, su estrategia de
marketing, imagen que crea valor en el producto. Todo esto indica que hay diversas marcas de

embotelladoras de agua que los usuarios escogen de preferencia, se puede recatar el tipo de agua
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gue consumen y sanear nuevas marcas, el usuario siempre busca una buena eleccion para su
hogar, en general el consumir agua embotellada ha sido muy importante para la poblacion, ya
que el 95% de ecuatorianos consume agua embotellada, un producto que se efectla a diario, y la
demanda es muy alta.

Anivel local en la provincia de Santa Elena, en el sector del tratamiento de embotelladora
de agua, se establece actualmente en movilidad constante con sus usuarios externos, la mayor
parte se enfoca en el servicio al cliente, convirtiéndose en un punto clave para el consumo.
Existen situaciones en los sectores de las grandes industrias que hacen referencia a la obtencion
de una investigacion para el consumo y servicio, convirtiéndose en una preocupacion por las
ventajas que eso podria llevar, de manera competitiva puede llegar a ganar un servicio de
calidad, entonces, las compafiias de calidad de servicio ayudan a diferenciar de la competencia y
su demanda el andlisis del al comprador potencial, buscando satisfacer al consumidor, unas de las
principales caracteristicas para un servicio al comprador potencial esencial es que los atributos
sean confiables. Otra estrategia importante es la atencion, al satisfacer al consumidor, es esencial
en lo efectivo para el manejo de las necesidades de los usuarios y oportuno porque puede
asociarse con el consumidor en el tiempo establecido.

Hay diferentes formas para encontrar beneficios hacia las empresas, ya sea por el servicio
al cliente o la satisfaccion por elementos importantes, en que determina la rentabilidad de los
beneficios de la calidad. Los beneficios que se relacionan con aquellos elementos son
generalmente un apoyo en el cual, aporta al usuario satisfaccion, esencias referidas a la
personalidad en el cual se determina objetivos para clasificarla, asi como poder llenar de
expectativas a la empresa. En la envasadora de agua llamada ~ Santa Elena Premium, ubicado
en la provincia de Santa Elena, se evidencia una contrariedad en el servicio, en que esta situacion
se ve reflejada en el &mbito de trabajo que sostiene la empresa, el objetivo de esta investigacion
sera establecer las estrategias a los consumidores externos con el FODA, estableciendo su
fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas para bosquejar sus falencias y, adaptarlo a

nuevas estrategias.
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Planteamiento del problema

A nivel global existen problemas de productividad en las grandes empresas, por ende, se
investigd que los clientes, obtiene una molestia del servicio que la mayor parte de los
trabajadores no tiene un buen manejo en la atencion hacia los consumidores.

Frente a este tema Seven Seas News Team (2024) afirma que “las empresas asocian
mucho el agua como un signo vital para la vida diaria, hay que aprovechar al maximo de cada
gota que se disponga en nuestro entorno” (pag. 33) Por lo tanto, es importante que las empresas
concienticen al usuario a conservar el agua y obtener la maxima sostenibilidad.

La satisfaccion asi los consumidores se obtiene a partir de preguntas que serviran para
comprobar su experiencia en la compra, esa situacion muchos paises le funcionan, ya que tiene
una modalidad mas explicita para captar consumidores potenciales, la tasa de conversion implica
de como varia los que adquieren al consumir el producto, en algunas empresas utiliza sitios web
para analizar las opiniones de los usuarios al adquirir el producto final. Una de las tipologias
principales es la retencion de clientes o como se les dice, compradores potenciales fieles; a esta
opcién ha funcionado para observar el tipo de consumidor que se obtiene, en que la estrategia
hizo captar su atencion, ya sea por marca, calidad o lealtad.

Frente a esta noticia en Por The Associated Press (2024) redacta que “En la actualidad
hubo un fragmento sobre el servicio al cliente, en el que se implicd decenas de personas, que
demandaron a una empresa por tener restos de suciedad en los botellones de agua”. (pag. 2). Se
dio a conocer una insatisfaccion que se involucr6 la empresa, que es reconocida, porque este
caso se origind en Estados Unidos, en el que la sanidad gestiono rapido, comenzo a retirar todos
los stands de tienda que contenga este producto, obteniendo una rapida ejecucion que puso al
comprador potencial como primera opcion, ante el apto ocurrido.

Lo relevante es que, a pesar de este incidente, puede cambiar la perspectiva de la
empresa, por ende, tiene que establecer normas, verificar siempre las condiciones del producto
final para que el usuario final se sienta satisfecho, tenga a fidelizarse. La industria de la
embotelladora es un panorama muy dinamico que ejecutan estrategias competitivas
estableciendo que, el éxito es el trato que se le da a cada persona que adquiere el producto. El
entorno es tan cambiante y muy competitivo, las ventas, las estrategias es un comercio que
obtiene un buen servicio al consumidor, de tal manera que se pueda maximizar la fuerza de las

ventas, la eficiencia de la distribucidn de los productos, en su logistica para la produccion, de alli
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abarcar los servicios e imagen para la competencia, generando lealtad y una mejor cobertura de
mercado. (Cupueran Toapanta, 2019). Unos de los problemas que se puede identificar es la
ausencia de informacion clara y concisa, por lo tanto, dificulta el anélisis del entorno.

El posicionamiento es un estilo de vida en el que se especifica la calidad de servicio que
recurren en las empresas del Ecuador, la mayor parte son empresas con un alto estandar en el
contorno, por lo cual este, fideliza su compra. Las estrategias mas utilizadas, para el problema
que se presenta es la diferenciacion, que existen en el liderazgo, en el que se ofrece productos
distintos a la competencia como la empresa lider Tesalia Springs Company, es lider en el
mercado, llevando al éxito su producto estrella, que es la marca de agua Gitig, reconocida por
ser un agua mineral extraida del volcan. Cabe recalcar que, en la provincia se evidencian
dificultades en el servicio, por lo que estas empresas mantienen directrices especificas, una de
ella es el funcionamiento que se debe tener la empresa, el saber como dirigirlas y en las acciones
principales que debe considerar para elaborar un pronostico, mediante la investigacion de
mercado, analizando la competencia, y la fijacién de precios exclusivos para el producto.
(Carrasco Fernandez, 2019)

Las empresas competitivas dentro del mercado son cruciales para el manejo correcto de
las mercaderias, debido a que se puede tomar decisiones estratégicas para las ventas y otras
actividades relacionadas (Aquino, 2023). Entonces, que la responsabilidad social se establece en
la gestion de la actividad empresarial de derechos humanos, medio ambiente, por lo tanto, se
considera importante establecer en la proteccidn a trabajadores y clientes. (Garcia Sauco Hijano,
2024)
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Formulacion y sistematizacion del problema.

Pregunta general

v' ;De qué manera contribuyen las estrategias de servicio al cliente en la

embotelladora de agua “Santa Elena Premium”?
Preguntas especificas

v' ¢Qué estrategias de servicio al cliente se utilizan en la embotelladora de agua
“Santa Elena Premium”?

v' ¢COmo actlan las estrategias del servicio al cliente de la embotelladora de agua
“Santa Elena Premium”?

v ;Qué estrategias se proponen en el servicio al cliente en la embotelladora de agua

“Santa Elena Premium”?

Objetivos

Objetivo general

Determinar como actlan las estrategias actuales del servicio al cliente con el fin de
proponer nuevas acciones para la satisfaccion del cliente en la embotelladora de agua” Santa
Elena Premium”, cantén Santa Elena, afio 2024.

Objetivos especificos

v Analizar las estrategias del servicio al cliente que se utilizan en la embotelladora
“Santa Elena Premium”, Cantdn Santa Elena, afio 2024”

v’ Identificar como actlan las estrategias del servicio al cliente en la embotelladora
de agua “Santa Elena Premium”, Cantdn Santa Elena, afio 2024”

v" Proponer estrategias para ayudar la satisfaccion al cliente en la embotelladora de
agua “Santa Elena Premium”, Canton Santa Elena, afio 2024”
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Justificacion

La Justificacion tedrica para esta investigacion, consta de conformidades segun el
usuario, por ejemplo, Maria et al (2024) menciona, “Se observo que el comprador potencial se
relaciona con el cliente interno que se establece la comunicacion que obtiene y como mejorar”.
Se establece informacion de usuarios que requieran del producto, con base en la relacion del
consumidor, el proveedor debe ser considerada un punto clave en el dominio de la actitud que se

percibe con un trato considerado como buena conducta y moderado.

La razén y el motivo de esta investigacion, Segun Trivifio (2019) afirma que la empresa,
obtenga compradores potenciales fieles a ellos, que recomienden el producto, a €so nosotros
debemos concientizar a los trabajadores en trato correspondido que se le debe dar a un
consumidor, el proposito crea un compromiso e induce a un mejor comportamiento. En esta
investigacion se resalta el analisis del servicio al cliente en el cual se obtuvo indicios de como
fueron capacitados los trabajadores para un buen servicio al comprador potencial, para evaluar
las necesidades y mejorar objetivos de la empresa. EI consumidor siempre busca la necesidad de
que entreguen el producto con una destreza y velocidad, que sea de manera eficiente, esta
garantia espera las cualidades de los productos y que muchas organizaciones se ven

comprometidas.

Ademas, la Justificacion Préactica de esta investigacion se enfoca en estrategias hacia los
beneficiarios externos de la empresa para mejorar la calidad, esta situacion da a conocer la
importancia y el desenvolvimiento de los fundamentos teoricos, de los resultados obtenidos en la
embotelladora de agua “Santa Elena Premium” en el trascurso del tiempo se ha demostrado
necesidades en las organizaciones, es decir, se encuentran estrategias creadoras para captar a
comprador potenciales, que fueron identificados con las fortalezas y debilidades para el estudio
relevante, se relaciona al cliente con una conformidad de excelencia para establecer estrategias

hacia la competencia y expectativas de sus destinatario internos.

El consumidor final es intangible, puesto que se obtiene acciones de proceso que se
quiere llegar a realizar, para la participacion de las personas que tratan de establecer parametros
de apoyo al usuario, de acuerdo con la satisfaccion que se interactia con el comprador en las

necesidades que se establece, en los trabajadores son funcionales, técnicas para la interaccion del
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consumidor. Ademas, estas técnicas se establecen para la mejora continua, y poder establecer

opiniones para resolver la problematica de la empresa.

Idea a defender

Proponer estrategias de servicio al cliente para mejorar la satisfaccion y lealtad del

consumidor de la Embotelladora de agua” Santa Elena Premium”, canton Santa Elena, afio 2024.
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Mapeo

Se realiza el avance de la introduccion por el cual, se detallara la importacién en el
mundo y del contexto en el pais que prevalece la localidad de la compafiia, el marco tedrico, la

situacion actual y la problematica del tema a investigar.

Marco referencial se posiciona en el capitulo I, se relaciona con revision literaria, se
ubica los articulos cientificos que se realiza debe obtener autor, tema, revista, objetivos,
metodologia, resultados, conclusién, las bases tedricas o conceptuales se cita de forma
parafraseada de las variables, dimensiones con sus respectivos indicadores bajo el cual, se
encuentra la matriz de consistencia; fundamento legal se relaciona con todas las normativas,

leyes generales, leyes especiales y reglamentos.

En el marco metodoldgico en el capitulo 11, corresponde al disefio de la investigacion, en
gue enfoque se realizara ya sea mixto, tipo descriptivo, el método de investigacion debera ser
analitico, deductivo o inductivo, historico 16gico, estadistico. La poblacion y muestra las fuentes
fidedignas a través de los cuales, puede ser considerada para evaluar en el GAD o camara de
comercio, ya sea de las industrias o microempresas, el procesamiento de los datos se debe

utilizar las técnicas, instrumento, herramientas para realizar el proceso de las preguntas.

En los resultados y discusion se establece en el capitulo 111 el andlisis de resultados de
entrevista se analiza lo cualitativo de los datos de la informacion compilada de la entrevista; el
analisis de los resultados de la encuesta que se analiza la cuantitativa, en los datos de la
informacidn que se recolecta en la encuesta; la discusion de resultados contratarlos resultados del
antecedente investigado en la realidad actual por medio del que, se proyecte la respuesta. El
titulo de la propuesta de prélogo y el diagnostico de los objetivos estrategias, acciones,
actividades de resultados, se desarrolla las herramientas de las actividades que propone la

tematica de la investigacidn que permite el contexto de la institucién
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Capitulo 1

Marco Referencial

Revision de la literatura

En el contexto internacional Sdnchez Carmen et al. (2022) con el tema con su articulo
cientifico “Calidad en servicio el cliente”, se centra en el analisis para implementar estrategias
con el fin de obtener factores que se identifica con el usuario, a manera que la metodologia se
utilizo en el desarrollo de este trabajo como investigacion mixta a fin de resultado del disefio de
investigacion es la aplicacion de encuestas a los consumidores, posteriormente se evaluo los
resultados que se llegaran a obtener para ajustar el analisis del nivel de calidad de servicio para
que obtenga varias caracteristicas para lograr un ambito social, una vista econdmica que da
oportunidades a realizar un desarrollo con preguntas adecuadas y enfocarse en la problemética

del servicio del comprador potencial que estudia la relacién de los consumidores.

En la administracion de la calidad se debe obtener al servicio al cliente, tiene un
significado diferente, se relacionan con término de lograr el objetivo necesario para captar mas
prospectos, asi entender las diversas definiciones que existen hoy en dia, los origenes de la
manera que administran las empresas son muy diferente a su servicio al cliente, esta adoptado a
otros principios y su organizacion se adapta a sobrellevar los sucesos, cada empresa obtiene un
costo que crea un valor extra para obtener mas ganancias. Segun, Tania Cafarte Rodriguez
(2021), menciono que “El servicio al cliente tiene que ver con ejecuciones intangibles, acciones
0 procesos realizados para y con la participacion de las personas que lo requieren”. Se trata
entonces de poner en practica una prestacion o apoyo al usuario, de acuerdo con la apreciacion
de satisfaccion evidenciada por el vendedor o perceptor que interactta con el cliente. Ademas, en
el servicio al cliente surgen la necesidad de trabajar con especificaciones funcionales e incluso

técnicas para brindar satisfaccion a los usuarios

El liderazgo es una de las mejores estrategias del usuario interno, ya que salva grandes
cambios, para modificar en el ambito tecnoldgico, esta investigacion se detall6 en el servicio al
consumidor, que propone varias estrategias para mejorar, motivar a los trabajadores para las
necesidades de las actividades con entusiasmo. La calidad de servicios que se obtienen
basandonos en el marco teodrico, mediante el cual, los objetivos aumentan la satisfaccion, la

planeacion estratégica desarrolla las practicas de los factores, que implementa en la empresa.
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La investigacion del presente estudio se realizd mediante este articulo con el autor Arone
Huamani (2022) que obtiene como tematica “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios”,
tiene como objetivo de establecer un grado de relacidn que existe entre la calidad, satisfaccion de
los usuarios del servicio, se investigd esta exploracion en Per(, su metodologia fue de
investigacion de nivel descriptivo, correlacional con la finalidad de determinar el grado de
relacion entre dos variables y como resultado final, se relaciond con una existencia de calidad de
servicio con satisfaccion al usuario. La teoria que remite la calidad de servicio en la actualidad,
se atraviesa grandes cambios en las empresas medianas, grandes, que esta se esté relacionado con
las necesidades de los consumidores, como puede llegar a satisfacerlas, en la mayoria de paises
desarrollados en Latinoamérica el trasporte y otros servicios han demostrado la calidad del
esfuerzo que nos brindan en ampliar productos, en diferentes ciudades como metropolita
americana, suele obtener un servicio al cliente de célida, para ampliar el servicio brindado. En
Perl tuvo un crecimiento espontaneo por compradores exponenciales en varias areas, las
regulaciones o el manejo de aquello se realizan de manera selectiva que comprometen a la

empresa.

El servicio al cliente, en varios paises son de manera ordenada, pero en paises
desarrollados, en la actualidad se relacionan los servicios, con las necesidades de las personas, es
alli en cuyo caso, se puede observar las diferentes insuficiencias por parte de las grandes
industrias, que la mayor parte estdn mejorando, buscando estrategias para obtener un servicio de
calidad. la calidad que recibe el usuario tiene que ser de total agrado con una respuesta rapida,
segura y empatica, este trabajo de investigacion se relaciond, con una muestra de hipdtesis de
nivel que se relaciona de manera lineal, en estadistica significa la medida de direccion que se
prevalece en dicha empresa. En la investigacion que se redacta implica factores, estrategias
importantes, para las categorias mencionadas, muy importantes, en el que, el servicio siempre se
trata de mejorar, debe obtener un labor continuo de acuerdo con la metodologia, que se

implementa en cada trabajo y optimizar el recorrido del usuario en la relacion a largo plazo.

Para lograr su objetivo, propuesta, se debe obtener una serie de factores del tipo de
calidad de servicio, mencionar al consumidor como una capacidad de respuesta a la alta espera
del producto que ofrecerd, la responsabilidad es un tipo de calidad que presta y atrae las
necesidades para captada al usuario externo, Este articulo redactado por el autor Barreto Solis et
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al, (2024) obtuvo como tema “Comercializacion y la satisfaccion del cliente de la empresa
purificadora de agua rigua”, que se tiene como objetivo comprender, mejorar el contexto de los
factores relevante que afecta a la satisfaccion de los compradores potenciales en el lugar que se
realizé la investigacion, la metodologia que se implant6 la recopilacion de datos tanto
principales como sustitutos,  se utilizd como investigacion documental, bibliografica, el
resultado final de la investigacion se basa en los datos de recopilacion en las encuestas aplicadas
en los consumidores, incluyen informacion de los clientes sobre la calidad de productos, con

base en la estrategia de comercializacion y satisfaccion en general.

En este estudio prevalece, la prestacion de servicio al cliente, se destaca lo importante
que es la comercializacién de agua embotellada a nivel nacional, como establecer las fortalezas
gue existen en las empresas, como la calidad del producto eficiente en la distribucion que se
identifican con los desafios que se establece en los beneficiarios potenciales, promociones que
deberia mejorar y buscar estrategias para la recomendacion del servicio que se le ofrece, en la
optimizacion que hacen en las estrategias del servicio al consumidor. Para lograr esta
intervencion es mejorar la capacidad del personal en la atencion al consumidor, como invertir en
estas estrategias, promociones en publicidad, que a futuro es un éxito en la embotelladora de
manera que, depende de la capacidad de abordar los aspectos, adaptar al cambio con las

necesidades y expectativas a los compradores potenciales.

El éxito del futuro depende del presente, por lo tanto, mantener, mejorar la satisface al
cliente, se recomienda no optimizarlo, sino que incluye en la capacitacion del personal en otro
aspecto, la mayor inversién es promocionar, comunicar para fortalecer la marca, poder llegar a
vender en varias sucursales, la influencia del marketing en la marca, la distribucion también
abarca mucho en esta variable, por lo resultados que se establece una fuerte presencia en marcas
que es un activo valioso y que la marca atrae confianza. La percepcion de calidad es fundamental
para la satisfaccion de los clientes, la lealtad de marca, se observa una inversion en estrategias
para aumentar la conciencia de la marca, por el cual, se le lleva a cabo a la eleccion de los
consumidores y de cémo le parece la experiencia de obtener otra calidad de agua, la interaccion

con el beneficiario es fundamental para la venta de un producto.

La investigacién de tesis esta redactada por Quinteros Patricio et al, (2025) como tema

de investigacion de articulo cientifico es “Las estrategias competitivas en la empresa
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embotelladora de agua, en la revista ciencia huasteca” boletin cientifico de la escuela superior,
tiende como objetivo establecer como empresa lider en el sector de embotellamiento de agua, la
calidad de sostenibilidad, confiabilidad de nuestros productos. Se investigd en la ciudad de
Quevedo donde, obtuvo como metodologia el desarrollo de aspectos cualitativo, cuantitativos, en
la observacion activa y sistematica, el resultado principal de la investigacion es utilizar el estudio
de las empresas para mejorar sus estrategias y fortalece su posicion en el mercado, cuyos
resultados serviran a los directivos de la empresa embotelladora de agua. Las necesidades de los
consumidores y las estrategias son los elementos principales para comercializar la gestion del
proceso que se enfoca la empresa, como la purificadora de agua en el canton colimes, hace como
referencia al servicio al cliente como una investigacion relevante y con un mundo corporativo
mas competitivo, el fidelizar a los usuarios es una base de consumidores esenciales para el éxito

continuo de la empresa

En el sector de las empresas de embotelladoras de agua se fideliza con marca, el
consumidor desempefia un papel muy importante en convertirse en un imperio estratégico, para
el éxito sostenido, estas empresas comprende con la calidad de servicio activamente en fidelidad
en los clientes, una ventaja competitiva en el mercado es impulsado las experiencias de
consumidores y el servicio es un aspecto de éxito de organizacion, las estrategias comparativa
abarca a las acciones que son derivados de los servicios que prestan a los clientes. Las estrategias
méas comunes de una industria de embotelladora de agua son de forma diferente al revelar el
liderazgo en costos, la empresa adopta estrategia que diferencia, se centra en ofrecer producto y
servicios unicos que obtiene los competidores. Estas empresas indica que el estado competitivo
de ellos es esencial para el consumidor, en el mercado en que se quiere lanzar el producto,
realizando un servicio que ayude afrontar los retos y permita experimentar con los consumidores

finales.

El posicionamiento del precio es una estrategia hacia el comprador potencial y poder
posicionar la marca de precio; el posicionamiento por segmento puede centrarse en un segmento
especifico entre adultos y jovenes, tomando en consideracion, este segmento que va dirigidos a
ellos sobre la base de que en la actualidad, la mayor parte de la poblacion consumo agua
embotellada, y el nivel de consumo de los jovenes y adultos son altos; el posicionamiento por

estilo de vida en una empresa, pueden en las marcas reflejarse en un estilo de vida especifico que
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contenga sostenibilidad o alguna asociacién con empresas que ayude al medio ambiente. En esta
investigacion de tesis redactada por Garcia Bonilla, (2024) en el presente tema  “Calidad de
servicio en el abastecimiento de la empresa envasadora agua caluma en el periodo 2023, el
objetivo en evaluar la calidad del servicio en el abastecimiento de la empresa envasadora de agua
que se ejecuta en los procesos de investigacion para el mejoramiento del entorno empresarial, el
lugar que se realizd fue en Babahoyo en Caluma, la metodologia que se utilizd en la
investigacion, fue el método especifico de la investigacion cientifica, este contiene un disefio
relacionado con la investigacion descriptiva que se realiza en las fuentes primarias, como
resultado de la encuesta presenta el 50% de cliente que consume producto con frecuencia y

respecto a la percepcidn gue tienen de la atencion recibida, por parte de los colaboradores.

Segun el autor y su estudio se enfoca en la calidad en el servicio al cliente que es un
elemento estratégico por medio de las empresas, que se estan realizando un factor diferenciador
hacia convertirse en un pilar fundamental, para las organizaciones publicas y privadas de dicha
empresa que trata, una serie de actividades orientadas a optimizar en el servicio entre el
consumidor y la marca. La empresa tiende a desarrollar en la produccion de agua embotellada
generando una ventaja competitiva, de trabajadores, y socios que la vision son mejores, con el
apoyo del propio obteniendo personal capacitado en el servicio al cliente para brindar una alta
gama de satisfaccion. La competitividad de las industrias esta exponencialmente hacia la
tecnologia, de tal forma es un apalancamiento al poder implementar los métodos en relacién con
el servicio al usuario, su objetivo es que pueda comprender las necesidades y expectativas del
servicio flexible, supera las expectativas para la reduccion de costos de la empresa, utilizando las
estrategias para la organizacion que prevalece la calidad del servicio. Para gestionar la forma
positiva y rentable de la imagen de la empresa.

Al analizar la métrica relacionada del suministro requerido por la empresa que se mide
por los servicios y el ciclo del tiempo, pide con exactitud la tasa de cumplimiento a realizar los
ajustes de producir en la evaluacion de factores que se obtienen la entrega de productos y asi
poder llevar un control para el servicio a los consumidores y sus prospectos. En la investigacion
que se realiz6 mediante una tesis, teniendo como autor a Guevara Ramos, (2022) tema de
investigacion de la tesis “Creacion de una empresa embotelladora de agua mineral” en la

Universidad Técnica De Ambato, tiene como objetivo crear una empresa embotelladora de agua
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mineral que pertenezca a la parroquia, ar re rente es en la Comunidad La Esperanza perteneciente
a La Parroquia Pilahuin Canton Ambato Provincia De Tungurahua, la metodologia fue realizar
un flujo de procesos que ayudd a mejorar el método y la utilizacion de las empresas grandes o
pequefias, el resultado que se destaco es ofertar el producto de calidad sin quimicos porque son
fuentes de agua natural, el posicionamiento del mercado y conocer la marca en la provincia y

distintos establecimientos de mercados internacionales.

Se considera que los elementos se diferencia un ambiente competitivo en el buen servicio
al consumidor y obtener buenas relaciones comerciales en el aspecto sustancial, para el
crecimiento de los negocios de la calidad en el servicio practico de la flexibilidad de obtener un
seguro confiable en tales situaciones, que sienten comprometidos las expectativas de generar
ingresos para la organizacion. La distribucién de las actividades es una prestacion clave de la
logistica del servicio al obtener un comercial auténtico para el mercado, en el cual, los servicios
hacen la adquisicién del consumo, de la determinacion correcta de estrategias para el producto y
sus habilidades para asociar las empresas y su distribucién en otros tipos de distribucion de
embotellamiento de agua, al implementar los canales digitales, para que el servicio al cliente sea
necesario y pueda implementar canales digitales de las estadisticas de pedidos que se requeria

hacer, ya sea una colocacién del producto de manera permanente.

El servicio al cliente se lo realiza por la distribucién del productor por medio del cual, se
consigue un mejor manejo al distribuir al producto, y que el consumidor se sienta satisfecho y
facilite implementar canales digitales para la recepcion de pedido, esta estrategia se debe utilizar
estadisticamente en el tiempo del producto que se venda y en qué tiempo se entrega el producto
al cliente final. Esta investigacion se le realizo un FODA, en ese sentido ayudo a reconocer las
debilidades y amenazas de la empresa para determinar los niveles de demanda potencial
insatisfecha en el desarrollo de la gestion del analisis. Mediante se establece la inversion del
monto del proyecto para el desarrollo de lo econdmico y financiero para las posibles

proyecciones de una relacion de costo a su beneficio.

Esta tesis fue redactada por Lascano Tigrero, (2020) tema de investigacion “Analisis de la
ventaja competitiva en las empresas productoras y comercializadoras de agua embotellada
provincia de Santa Elena” En la universidad estatal peninsula de Santa Elena”, tiene como

objetivo determinar las estrategias de competitividad y definir las medidas de control de calidad
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e identificar el estudio de la competencia, el lugar de investigacion es en La Libertad provincia
de Santa Elena, su metodologia es de caracter exploratorio que determina las estrategias de la
competitividad en la que radica la calidad del producto y servicio mediante la comunicacion
interna, que sus resultados fueron obtenidos al final de la investigacion que forma una vision méas
cercana con el tema estudiado y determinar conocimientos.

En esta situacion se determina que la provincia de Santa Elena se obtuvo diversos
beneficios en el estatus de la marca, ya que el servicio postventa es el proceso de produccion de
las tecnologias con una diferenciacion que necesita liderar el mercado y colocar las marcas que

prefiera el consumidor.

En la actualidad las plantas de produccién de agua se establece en una sociedad
cambiante en donde, las mayorias de las empresas son cambiantes y se relaciona con la
importancia de estudiar diferentes estrategias para la planificacién, y dependiendo del lugar que
se presente en el entorno, de forma que se concientiza en la competencia y consta con nuevas
estrategias en los elementos de planificacién buscando una mejor forma de generar ventaja
competitiva en el punto de que las empresas influyen en el posicionamiento del negocio y la
evolucion de la satisfaccion al cliente. Una de las acciones importantes se puede observar es
establecer estrategias para esta investigacion, refiriéndonos a la comunicacion de la empresa para
obtener un desarrollo importante, que se basa en la comunicacion internar a los empleados y el
personal encargados de maquina y aseo, a este cliente interno se lo debe de capacitar para poder

establecer normas para la mejora continua en basa al servicio al cliente.

Las estrategias competitivas radican en la comunicacion de los clientes con sus costos y
gustos, que se basa en esta investigacion, en cuyo caso se enmarca la capacidad de relacionar los
estudios de competencia y determina la ventaja competitiva en implementar y reconocer la
coherencia del tema implantado. En esta tesis de conocimiento de investigacion esta redactado
por Rojas Murios et al. (2021) tema “Gestion del servicio al cliente para la atencion de las
novedades de lectura y su relacion con la satisfaccion del consumidor de la empresa eléctrica
Cnel. Santa Elena, en la universidad Salesiana”, como objetivo se encontré el desarrollo de una
propuesta de mejora en procesos de gestion que permite mejorar la satisfaccion del cliente, lugar
en que establecio la investigacion es en la provincia de Santa Elena, su metodologia fue no

experimental transversal descriptivo, considerando que la fecha de acerca de las ocurrencias del
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efecto de estudio y los resultados en las encuestas. que los clientes se relacionaron con los

objetivos que mejora el estado de la sistematizacion de los clientes.

La satisfaccion del cliente se relaciona con la finalidad de obtener la calidad del servicio
y relacion con la continuidad de bienes conformado por la atencién al cliente, los consumidores
presentan las novedades de la poblacion y se estrena la muestra de cada evaluacion que se
requiere para una mejor dedicacion en la marca de dicho producto. El analisis que se ha
realizado, la variable de satisfacer las necesidades del consumidor, es decir, se soluciona el
motivo de por qué el servicio al cliente es esencial y de tal forma se relaciona con el servicio a
los clientes desde el ingreso de una empresa asi el despacho del cliente, esta forma tiene que ser
impecable porque dicho producto se le ofrecera, tiene que ser una atencion agradable y con
buena actitud, el servicio al cliente es un privilegio que las empresas debe de tener siempre en las

asociaciones.

Para determinar las estrategias en el trabajo investigativo permite especificar cada
actividad en detallar los indicadores, para medir el desempefio de controlar motivar el alcance de
las metas del desempefio de la empresa, a través de las capacitaciones y programas que se adopta
a la empresa, lo cual indica que, se traslada a ser una empresa responsable. Por lo tanto, la
satisfaccion del servicio al cliente obtiene conocimiento de planeacion para generar un buen
servicio a los consumidores para aplicar las estrategias, se requiere establecer al cliente interno
una estrategia enfocada en la atraccion al cliente, de acuerdo a eso se implementa las bases al
cliente externo, ya que recibe fundamento de la mejor manera a determinar, el proceso que se
distribuye los conocimientos del cliente interno a sus consumidores son elocuente y trasmine
seguridad. De acuerdo con lo que expresa en esta investigacion los procesos de relacion con
servicios, determina la relacion del consumidor con el proveedor, para conocer como influye en

investigar en el servicio de nivel satisfactorio.
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Desarrollo de teorias y conceptos

Servicio al cliente

De acuerdo con Blanco et, at (2019) nos referimos al servicio al cliente como un
beneficio a la atencion requerida, por el consumidor optando por parte de trabajador que permite
desarrollar habilidades para realizar un buen trabajo, posee un potencial para tener un buen
trabajo, que hace referencia a ciertas competencias que favorecen los conocimientos y
habilidades en la presentacion de servicio. (pags. 10-15) Las pautas que se requiere hacer para un
buen servicio a los clientes es el respeto y amabilidad con los usuarios optando con una
disposicién previa que ayude a tener una implicacion en la respuesta, a eso se lograra un mejor

servicio al cliente con un vocabulario adecuado para transmitir a los clientes externos.

Las comparfiias hoy en dia son empresas lideres que ofrecen al cliente un servicio
excelente, eficaz y agradable que cumplen con los requisitos; la recepcion al cliente es sonreirle,
ya que no es una comunicacion verbal, pero es muy significativa para la etapa de venta, el
escuchar al cliente externo se forma un medio, lo que significa que, se puede descubrir el motivo
de su compra, deseo o0 necesidad. La informacion que el cliente nos da es recibida, con el objeto
de planear las soluciones y alternativas positivas de forma creativas, con respeto al
asesoramiento en ventas es una de las primicias que da a conocer la venta que produce dicha

empresa tanto en clientes como en la organizacion.

Garcia Sauco (2024) resalta que el servicio al cliente es un conducto directo de
desempefiar diferentes tipos de clientes y personalidades que se establece en utilizar criterios,
aquello se refleja por dos factores uno de punto de vista interno y otro de punto de vista externo,
en este modo interno se observa la motivacion de la compra del servicio, el motivo fisioldgico es
satisfacer las necesidades del conocimiento, y psicoldgicos, sobre la base de esto se requiere
conocimientos. (pags. 152-155). La percepcion del cliente al descubrir e interpretar lo que recibe
es recopilado a través de exposicion de informacion, de manera que el cliente asocia la
informacidn sobre el sentido de que él disponga, la atencidn y la atencion prestada de la que
interpretaron se relaciona con las ideas de lo expuesto porros medios. La retencion de la
informacion recuerda que es acorde al gusto de los consumidores y es aquello en que requiera el

cliente de cierta atencion recibida. Desde el punto de vista externo, en lo cultural las normas y
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creencias son aprendizajes en la sociedad, por lo cual, el comportamiento es comdn dependiendo

de la cultura, un punto de vista influye en el consumo.

Servicio

Un buen servicio al cliente requiere de un elemento que genera satisfaccion al cliente que
multiplique los aspectos que muestra cortesia y amabilidad de los clientes internos, el tiempo que
espera dispuesto a su servicio. Segin Mateos Pablo Blanco (2022) la eficiencia en la rapidez del
producto es emergente, lo que el cliente opta por el mejor servicio que se le brinde una
problematica de la relacion (pags. 87-89). La actitud de los empleados de la empresa es que
merece los clientes una actitud positiva que lleve a cabo una venta exitosa, al conocer a los
consumidores se establece la demanda para satisfaccion actual y tal como, se espera llegar, la
medicion forma estandares, politicas, norma que ayuda al desempefio de la experiencia del

cliente con la empresa.

El mejoramiento de progresar es construir programas de mejoramiento para elevar el
conocimiento del nuestro servicio, el servicio de excelencia es eficaz porque el servicio puede
optarse por la recepcion del cliente y comunicarse al cliente de forma facil, la atencion de
escuchar las soluciones y necesidades del consumidor. Segin Caro Sanchez (2022) relaciona el
servicio al cliente como base importante para la extensiéon del mercado, motivado por la creacion
de la buena practica del cliente y llamar la atencion a los consumidores puesto a la competencia

y como debe ser combatida por los medios que se lograra transmitir la actitud que sea requerida.

El servicio es considerado en ejecutar la satisfaccion de las necesidades de clientes que
restaura una lealtad y confianza, que se obtiene prestacion de calidad, para la satisfaccion del
consumidor. El servicio implica orientas las organizaciones para las expectativas a nivel interno
como externo, definitivo en los compromisos que se determinara por medio del trabajo realizado.
(pags. 87-88)

Responsabilidad. Segun Garcia (2024) EIl concepto apropiado es que se emplea a
menudo con una vision juridica y dimensiones de carga con resultados positivos y que se obtiene
una responsabilidad consiente. La responsabilidad proviene de defender o ser capaz de responder
un punto antes que otro lo haga. (pags. 20-25). La responsabilidad es la relacion de que las
acciones trae su consecuencia dado que, es necesario el valor para que al interpretar tenga un

sentido extenso y que se puede congregar las caracteristicas, el ser humano responsable es el que
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es libre y voluntaria, es la accion u omision que motiva y se enjuicia con la legitimidad. La razon
para la accion u omision para matizar es necesario responder dicha respuesta que exija, por lo
que, los stakeolders son afectados por terceras personas, eso es posible al establecer como
validas por una comunidad. Aquello ocasiona que debe obtener una responsabilidad adecuada

para que no haya conflictos.

Segun Arribas Reyes et al, (2023) a responsabilidad es eficiente, eficaz la que, es un
proceso facil de llevar, el programa propuesto se representa por estrategias que se relacionan en
los impactos relevantes. Eso abarca el equilibrio de informacion sobre los productos o servicios
que garantiza la satisfaccion al cliente y tiene un estandar alto para fidelizar y lograr una buena
reputacion. (pags. 9-15). La responsabilidad estd orientada ser un buen servicio con aptitud, en
este sentido, orientas la informacidn precisa para promover los productos que se realice para
vender, la atencién de cumplir de acuerdo con nivel del servicio siendo una de las mejores

respuestas a nivel del servicio.

Disponibilidad De Acceso.

Mercader (2014) manifiesta que a pesar del interés a largo plazo se basa en la
disponibilidad al servicio que se disponga, como consecuencias del incremento de la
productividad. Es considerado que las formas de disponibilidad hacia los trabajadores son
necesarias, existe la forma de relacionar el empleo con la disponibilidad y asi poder especializar
en este argumento. (pags. 29-30)

Establecer la disponibilidad de accesos es importante para la captacion al cliente de llevar
un control con la disponibilidad del producto al consumidor final y asi brindarle una buena
satisfaccion al cliente, en lo general el acceso al cliente en una pagina que ofrezca productos es
una estrategia de venta directa en el cual, el consumidor se adapta al acceso inmediato de lo que
desee el cliente y asi poder tener una experiencia de usuario al socializar por medio de
inteligencia artificial del producto que esta deseando.

Segun Villalpando Sifuentes (2024) redacta que el acceso a la disponibilidad obtuvo un
gran beneficio en el &mbito de la crisis sanitaria, se establecié una comunicacion mas directa, por
lo que se promueve es que el internet ha sido objetivo para acceder a una brecha digital que
proviene de las ensefianzas a la superacion en la adaptacion de la tecnologia. (pags. 224-209)
Aquello tiene en consideracion que la disponibilidad de acceso es fundamental para cumplir los
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objetivos de los consumidores y como asi poder mejor la satisfaccion del cliente, que de manera
de forma continua, establecer estrategias para llegar a los consumidores, y sobrellevar la

competencia.

Eficacia De Comunicacion. Segun Tapia (2023) se basa esta terminologia en que la
gestion se convierta en norma general para el ambito de las nuevas tendencias se comunica y asi
poder llegar a ser una comunicacion con eficacia optando con desafios en el manejo de datos
importantes buscando alcanzar un alto nivel competitivo con las empresas. (pags. 206-208). Es
importante contener una eficacia en la comunicacion porque transmite una comision importante
en el proceso que corresponde para su proximo objetivo, asi poder lograr una declaracion de
manera acertada, aquello da a conocer que el mensaje sea de forma perfecta para el

entendimiento del emisor.

Segun Caudillo Pérez (2024) la comunicacion es un factor importante en nuestro entorno
para establecer relaciones, que se necesita una comunicacion especifica para obtener una
declaracion acertada. (pags. 15-17) Una de la caracteristica es que sirve para resolver dudas en
hechos relevantes, en el que ha sucedido un proceso de comunicacion en eso los procesos de
expresarse una interaccién entre individuos, la sociedad utiliza este medio para establecer reglas

y acuerdos para vivir de forma mas organizada.

Atencidn Al Cliente. Segun lzquierdo Carrasco (2019) atencion al cliente es el estimulo
de identificar, verificar y aclarar los productos que se disponga y que cada contenido se expresa a
la persona a hacer sentir al cliente mostrando interés en la relacién con el cliente externo e
interno. (pags. 68-70). La atencién al cliente se le ofrece una experiencia que resuelve los
problemas al consumidor haciendo este saber la cordialidad que se realiza y mantener el interés

que se le ofrece.

Segun Salco Garcia ( 2024) toma como relevancia a la atencion al cliente como la
capacidad de trasferir la indagacion, poder acceder a servicios bajo el cual, el requisito es
indispensable en tener un buen producto. Se establece una atencion inicial que se entiende del
saludo y ser coordinales. (pags. 8-15). La atencion conlleva un seguimiento en recoger
informacién y poder asi llegar a las necesidades esenciales del consumidor, la gestion que se

realiza es analizar la etapa para poder procesar las expectativas del cliente. El solicitar unas
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reclamaciones es un aviso a la gestion realizas por el cliente interno a eso hay que desarrollar

estrategias para seguir y remediar lo sucedido.

Actitud. Segun Sanchez Aguilar (2023) enfoca la actitud como el mecanismo de
transmitir un comunicado con una iniciativa que de oportunidad de entendimiento, los
conocimientos se adapta a saber qué hacer y mejorar para el desarrollo de la empresa. (pags. 8-
10). En la actitud hacia las clientes significa en dar un servicio profesional que muestra al cliente
el potencial en vender, por medio del cual, la empatia tiene como objetivo capar las necesidades
done presta atencion al interés compresivo y trata de mantener con calma y paciencia para

ofrecer las soluciones que se requiera facilitar.

Segun Arenal Laza, Carmen (2024) Relaciona la actitud como un animo de una
mentalidad que afronta la creacién de lo que quiere dar a conocer,,, aumenta que la actitud de un
emprendedor optad por convertirse un eje en tendencia y un proceso de creacion. (pags. 9-10).
La actitud es rigorosa para el tipo de persona que se rige en la relacion de rasgos que suelen optar
por expertos para prepararse de forma en exponer las actitudes entusiastas, dinamicos, que

poseen actitud positiva, llenas de riesgo y creatividad.

Cordialidad. Segun Tanaka Yael (2021) la cordialidad es el aspecto mas importante para
el aspecto de comunicacion de un usuario a otro, es una forma de armonia que proceso los
consumidores al receptar la atencion del cliente externo, perder asi llevar una cordialidad intacta
y manejar de la mejor manera. (péags. 3-9). En la mayor parte de las personas la cordialidad es
una base para poder establecer objetivos, el estudio de fortalecer conocimiento y obtener la

capacidad de tener una mejor cordialidad.

Capacitacion. Segun Orozco Francia (2017) la a capacitaciones que parece al impacto de
la sociedad es como los clientes internos tiene que estar dispuestos a la capacitacion que es
importante para fortalecer conocimientos y poder asi llegar a obtener un conocimiento mas
profundo. (pags. 18-20). Las capacitaciones son relacionadas con los logros de las personas y sus
condiciones se obtiene maneras mas eficientes, aquello se relaciona con el ambito que se

desenvuelve tanto el cliente interno como externo.
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Capacidad De Respuesta. Segun De Zunzunegui (2023) la capacidad de respuesta es un
medio a través del cual, se establece una respuesta inmediata y establecer prioridades con la
capacidad desarrollada en el ambito del trabajo que lo realice. (pags. 18-20). La capacidad de
respuesta se explora los posibles efectos para la organizacion que aporte como evidencia
empirica desarrollar la estrategia para sobrellevar las estrategias y presentar la metodologia que

se redacte con los trabajos futuros.

De acuerdo con la organizacion (2022) se obtuvo una capacidad de respuesta a medida de
lo que paso en con la pandemia, donde las empresas se adaptaron y pudieron relacionar su
emprendimiento con la atencidn rapida adaptando una respuesta inmediata y asi llegar asociarse
entres el mundo de la tecnologia. (pags. 5-9). La capacidad de respuesta es evidenciar de como
moderar la explotacion del conocimiento de adquisicion de una asimilacién de la respuesta
organizacional, por esta razon desarrolla la capacidad de los usuarios con la respuesta y llegar asi

a mas cliente y poder satisfacer al cliente externo, con nuevas modalidad y servicios.

Atencion De Calidad. Segun Meleydi Flores Marco (2022) la atencion se relaciona como
una satisfaccion al cliente y como objetivo principal determina una relacion de un estudio de
calidad al servicio que sobrelleve al consumidor, la investigacion realizada se denomina con una
relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. (pags. 30-35). La calidad de
atencion es considerada como un mecanismo para poder diagnosticar el servicio que se le brinde
al usuario, que sea una atencion a disposicion de los usuarios de forma eficaz en evidencias que
se necesite para optar por los beneficios como, lo oportuno del tiempo de espera, lo equitativo de
variar la calidad debida en la situacion que prevalece, en la eficiencia de maximizar el recurso

disponible que evite un desperdicio.

Atencion Inmediata. Kihlewind (2023) redacta una atencion inmediata hace referencia
al tipo de situacion que se requiera en la empresa y poder asi estar presente en situaciones por los
cuales, el proceso de ventas es rapido y acomedido, a eso se le llama atencion inmediata al
cliente con sus respectivas obligaciones al requerimiento que tenga su cliente externo. (pags. 13-
17). La capacidad para establecer una atencion con una rapida accion se facilita por la movilidad
de tener un sistema de control con un plan y orden que pueda establecer en el periodo de

optimizar el tiempo perdido y optarlo por el tiempo que sea requerido
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Servicio En Linea. Segun el autor Belzunegui Eraso et al, (2022) Se refiere en la toma de
medidas en empresa que necesiten de una atencion en linea para establecer el servicio que
requiere dar a conocer, un indicador para el compromiso de los datos que se centra a mejorar la
calidad. (pags. 12-20). Los servicios en linea se refiere servicios por medio del cual, permite
tener recursos necesarios para el servicio a los clientes de forma externa, permite este método
realizar un abastecimiento para obtener plataforma, abarca actividades, funciones que ayuden a
comprar y vender productos, la mejor manera de establecer este servicio es modificar el ambito

de mejorar la comunicacion con tecnologia para un buen servicio.

Capacitacion Al Cliente Interno. Segun el autor Rigoberto Martinez en el afio (2016)
que redacta del disefiar implementar la gestion del servicio al cliente interno y el convencimiento
que se obtiene el directo en disponer en lo econémico y tecnoldgico para implementar
estrategias. (pags. 60-65). En la capacitacion al cliente interno se conforma en un equipo
importante para las diferentes areas de academias, lo que indica que, el proceso es implementado
del servicio al lider de la capacitacion y poder asi obtener una informacion de modelo al gerente
y su aprobacién, los servidores son aquellos que disefian e implementa un modelo de
capacitacion al cliente interno para poder captar que la inexactitud de la empresa y como es el

mecanismo.

Segun la autora Martha Alles (2019) redacta que la capacitacion para el cliente externo
incluye los conocimientos, experiencias, de actividades que forma a base des en curso, fechas,
horarios obteniendo un objetivo predeterminado. La capacitacion es una estructura de transmitir
conocimientos, utilizados por la tecnologia que se establece en los clientes internos con sus
objetivos permanentes. (pags. 25-30). La formacién que se desarrollara con el ambito de
capacitacion es de forma especifica, tal como, la capacitacion ayuda mucho en sobreexponer lo
que se esta haciendo en la empresa y como se puede mejorar en el &mbito de la empresa 'y como
personalmente se pueda obtener en capacitaciones que desarrolle su intelecto y pueda adaptarse

al cambio constante que existe.

Imagen Personal. Segun los autores Carmona & et (2023) la marca personal es aquella
que define conocimientos para vender, promover a posicionarse a una persona que desarrolle y
permita un mercado competitivo. La creacion de la imagen personal ayuda a generar un

posicionamiento del mercado que quiere recurrir, que ofrece factores diferenciales para el
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conocimiento y capacidades que son marca personal con conocimientos amplios. (pags. 20-25).
En el mundo laboral la marca o imagen personal es una relacién que se hace en relacionar a las
personas con lo que se esta vendiendo y estoy es una autoayuda para el concepto de, enfocarse en
las personas para relacionar una marca, dado que, la mayor parte de las personas crean sus
marcas y se posicionan en marcas para vender en sus redes sociales como estrategias para atrapar
clientes externos. La imagen personal es un nivel de presentacion que requiere que sea
impecable, transmita confianza, ayude a concretar los negocios que se establezcan, el
comportamiento de la experiencia esta conectado con la identidad de la profesion y la
comunicacion, la imagen de tu propio negocio es motivo para exaltar en esa parte y poder

establecer decisiones en el proceso participativo.

Evaluacion De Capacitacion. Segun la autora Martha Alles (2021) La implementacion
del desempefio laboral es los empleados son una manera de evaluar a los funcionarios con
programas de capacitacion. La evaluacion de un plan de capacitacion es un método que logra los
mejores modelos y herramientas que se utiliza al evaluar la calidad de los programas. (pégs. 10-
30). Comparar el desempefio laboral antes el programa que se cumpla en las estrategias y la
empresa es fundamental para un desarrollo del cliente interno para poder llevar a cabo las
funciones del personal y poder adaptarlo en el trabajo se le establezca, un beneficio de obtener
esta evaluacion es que requiere una eficiencia de evaluar de la capacitacion de desafios de forma

resumida de la empresa.

Enriquecimiento Por Conocimientos. Segun el autor Morales Cevallos et al, (2023)
establece como conocimiento a la finalidad de convertir la expresion del ser humano y que se
utiliza una expresion legitima del ser humano para que existan ideas para incrementar
habilidades que se consiguen personalmente con el éxito personal y profesional. (pags. 70-75). El
enriguecimiento por conocimiento es un aprendizaje que se adquiere a medida que pase el
tiempo, para fomentar el crecimiento de la persona con sus conocimientos adquiridos y poder asi
profundizar en la apreciacion del tema que permite la compresion, esta dimension establece el
conocimiento que debe obtener los usuarios internos de la empresa, y como llevar a cabo su
aprendizaje con las capacitaciones que se les dan, estableciendo conocimiento para un buen

manejo de conocimientos al tratar a los consumidores.
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Satisfaccion Al Cliente. Segun Gabriel Vallejo Lopez (2022) satisfaccion al cliente de
una manera que se puede establecer en muchos sectores en los cuales, implica mucho en el
trabajo que se haga y como establecer los sectores, las necesidades que el cliente externo
obtendra es a medida de como se esté establezca las necesidades de los clientes internos y como
redacta la satisfaccion por medio de capacitacion al personal encargado. (pag. 58). La referencia
de una satisfaccion al consumidor tomas como acciones al implementar clientes que se considere
como un cumplimiento de los trabajos y poder relacionarlos con las etapas de factores que
analicen los aspectos por los que, la empresa obtiene como satisfaccion al uso de las necesidades

de cada cliente externo y poder asi obtener un servicio de calidez.

Segun la organizacion mundial de la salud en él (2021) la satisfaccion al cliente fue un
mecanismo para analizar el caso de las personas que estaban en la insuficiencia de aspectos que
se logré como un objetivo al implementar la tecnologia de establecer una estrategia para
fomentar la adquisicion de servicios y aspectos. (pag. 28). Los factores que influyen en la
satisfaccion al cliente son los que interactian a nuestros consumidores para lograr una
experiencia eficiente, los servicios que se deben otorgar y cumplir las expectativas que hace
referencia a nuestros clientes para la competencia y llevar una maxima satisfaccion al

consumidor.

Complacer Al Cliente. Segun el autor alcalde San Miguel (2019) fomenta que la calidad
de complacer es algo implicito para la produccion que se realice en las necesidades de la calidad
de productos y reclamacion de los clientes ante el servicio al cliente. (pags. 4,6). El cliente a
medida que pase el tiempo se establece las necesidades de convertir un elemento para la
estabilidad de las empresas. Al cliente se le adapta el sistema de obtener un medio de
comunicacion que ayude a la satisfaccion y asi poder brindarle una calidad, eso se enfoca en la
mejora continua de las organizaciones para hacerlo de manera bien y establecer un modelo para

la satisfaccion del consumidor final.

Fidelizar al cliente. Segun Silvia Ahumada Luyando (2023) redacta la transformacion
que se sostiene en el comportamiento del cliente interno, aquello se relaciona con los
proveedores internos y en qué direccion va a tomar para poder concientizar la fidelizacion del
consumidor. (pags. 1-90). El valor que redacta el autor es fidelizar, es un beneficio, ya que se

logra por medio de los consumidores que obtiene experiencias positivas que tiene un valor fuerte
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de afinidad, la interaccion del beneficiario, a eso se refiere al finalizar al cliente para establecer
vinculacion con los clientes internos y como mejorar para una mejor comunion con los
consumidores. La fidelizacion que surge en los grandes expositores que su forma de fidelidad
hace referencia a que compren constantemente, al obtener cliente con sus expectativas de
comprar hace que la empresa tenga una vision alta en tanto con la competencia, tal como, se

compara el enfoque que se trasmine la empresa a los usuarios.

Estrategia De Fidelizacion. Segun el autor Mileydi Flores (2022) Representa que las
estrategias para obtener cliente fieles es ofrecer un servicio de buena calidad, del producto. Es
decir, al promover aquello, se convierte como un cliente frecuente que se encuentra dichoso,
satisfecho, por lo tanto, quiere seguir adquiriendo el producto o servicio que ofrece la
organizacion. (pags. 81-85). Redacta este autor, que la fidelizacion hace referencia convirtiendo
los productos como estrategias para poder concientizar las estrategias que se adapta al cliente
para mantener un informe de marketing, crear y mantener la relacién positiva con los clientes. El
objetivo que se genera en el ambito empresarial es la lealtad, ademas que, se establece un
servicio de compra para la lealtad del cliente para construir una base sélida que asegure a la

empresa.

Incrementar los clientes satisfechos para las compras futuras y que sus ingresos sean mas
frecuentes, la marca es considerada como un agrado o experiencia positivo que hace recordar la
marca, que sea una recompensa para ofrecer valor y establecer ideas para inspirar y mejorar el

negocio.
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Fundamentos legales
Constitucidon de la republica del ecuador (2008)

Seccion octava

Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras el
pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el

desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado. (2008)
Personas usuarias y consumidoras

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. La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
de defensa de los consumidores; y las sanciones por vulneracion de aquellos derechos, la
reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcién de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor
(2008).

Trabajo y produccion
Seccion primera
Formas de organizacion de la produccion y su gestion

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas,
asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas. EI Estado promovera las formas de
produccién que aseguren el buen vivir de la poblacion y desincentivara aquellas que atenten
contra sus derechos o los de la naturaleza; alentard la produccion que satisfaga la demanda

interna y garantice una activa participacion del Ecuador en el contexto internacional. (2008)
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Art. 9.- La educacién superior y el buen vivir. - La educacion superior es condicion
indispensable para la construccion del derecho del buen vivir, en el marco de la interculturalidad,

del respeto a la diversidad y la convivencia arménica con la naturaleza. (2018)

Plan Nacional De Desarrollo — Plan De Desarrollo Para El Nuevo Ecuador 2024-
2025

Objetivo 1: Mejorar las condiciones de vida de la poblacién de forma integral,

promoviendo el acceso equitativo a salud, vivienda y bienestar social.

Establece politicas y metas para encaminar las acciones del Estado hacia la mejora de las
condiciones de vida de la poblacion y el acceso a servicios de salud universales y de calidad. En
articulacion con el ODS 3 Salud y Bienestar, se plantea un abordaje integral de la salud a través
de la promocidn, prevencién, tratamiento, rehabilitacion y cuidados paliativos, procurando la
formacion continua del personal médico y la promocion de habitos de vida saludables, la practica
regular de la actividad fisica y el deporte. También es prioritario alcanzar el derecho a una
vivienda adecuada y al habitat seguro y saludable, en ese marco se establecen politicas concretas
para mejorar el acceso a la vivienda y las condiciones de habitabilidad con énfasis en la

poblacién mas vulnerable y la ruralidad. (2024)

Art. 2.- Actividad Productiva. - Se considerarda actividad productiva al proceso
mediante el cual la actividad humana transforma insumos en bienes y servicios licitos,
socialmente necesarios y ambientalmente sustentables, incluyendo actividades comerciales y

otras que generen valor agregado.

Art. 3.- Objeto. - El presente Codigo tiene por objeto regular el proceso productivo en
las etapas de produccion, distribucion, intercambio, comercio, consumo, manejo de
externalidades e inversiones productivas orientadas a la realizacion del Buen Vivir. Esta
normativa busca también generar y consolidar las regulaciones que potencien, impulsen e
incentiven la produccién de mayor valor agregado, que establezcan las condiciones para
incrementar productividad y promuevan la transformacion de la matriz productiva, facilitando la

aplicacion de instrumentos de desarrollo productivo, que permitan generar empleo de calidad y
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un desarrollo equilibrado, equitativo, ecoeficiente y sostenible con el cuidado de la naturaleza.
(2015)

Art. 4.- Irrenunciabilidad de derechos. - Los derechos del trabajador son irrenunciables.

Sera nula toda estipulacién en contrario.

Art. 5.- Proteccion judicial y administrativa. - Los funcionarios judiciales y
administrativos estan obligados a prestar a los trabajadores oportuna y debida proteccion para la

garantia y eficacia de sus derechos.

Art. 9.- Concepto de trabajador. - La persona que se obliga a la prestacion del servicio o a

la ejecucion de la obra se denomina trabajador y puede ser empleado u obrero.

Art. 162.- Otras obligaciones de empleador y aprendiz. - Son también obligaciones del
empleador y del aprendiz, las generales que constan en los articulos 42 y 45, de este Cadigo

respectivamente, en lo que fueran aplicables.
Del Objetivo y ambito de Aplicacion

Art. 1.- ambito. - Se rigen por la presente normativa todas las personas naturales y
juridicas y demas formas asociativas que desarrollen una actividad productiva, en cualquier parte

del territorio nacional. (2020)
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Capitulo 11
Metodologia

Disefio de la investigacion
Descriptiva

Para la investigacion, se presenta los conjuntos de métodos y proceso se realiza anélisis
de recoleccidn para la investigacion, que se utiliza método cualitativo y cuantitativo, es decir un
enfoque mixto porque se establece, el método que es comprensible, este ayudara al conocimiento
de datos, actitudes del estudio, su alcance es de tipo descriptivo, que ayude a determinar las

condiciones que prevalece en la embotelladora de agua “Santa Elena Premium”.
Método cualitativo

Es importante para la investigacion cualitativa que utilice los estudios, que necesitan para
los trabajos técnicos, y con qué frecuencia obtiene el comportamiento del trabajo de enfoque
cualitativo. EIl objetivo de este método de investigacion que se realiza la recopilacion de los
datos que se enfoca, en profundizar los conocimientos del problema, que tome a resolver en la
entrevista, en este caso se realiza el enfoque en el servicio al cliente, para determinar los

aspectos, implementar las estrategias para una mejor comunicacion con el cliente.
Método cuantitativo

La investigacion es cuantitativa para la teoria que se reconoce para la investigacion del
objetivo que demuestra a base de la idea a defender para desarrollar instrumentos que permite

medir los resultados de las encuestas.
Meétodos de la investigacion

Este método del proyecto estructurado tendra una investigaciéon como método deductivo

y analitico el cual, consiste:
Método Analitico

El método analitico se encarga los procesos que corresponde en el descomponer en el

objetivo de este proceso dara a conocer el detalle de los indicadores que ayude a formular una
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propuesta, que cada pregunta se aplica de manera ordenada para los resultados que disminuyan la

problematica de la embotelladora de agua “Santa Elena Premium”

Este método es un proceso adecuado que se descompone las partes de los elementos, que
observan las causas y sus consecuencias del objeto de estudio, en aquello sé estable un analisis

de observacion.
Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién es un contexto que se investiga y hace referencia al conjunto de integral,
que las personas desea estudiar, que se vincula en la amplia variedad de elementos, nacimiento
de muestra de laboratorios, mediante el cual, los elementos son preliminares de la investigacion,
define como poblacién el consumo de agua embotellada de la recopilaciéon informacion del

servicio al cliente y como se desempefia la empresa (Lopez P. L., 2024)

Dentro del servicio al cliente en la embotelladora de agua “Santa Elena Premium” se
realiza una entrevista a los directivos, en el cual, se realizara un conocimiento de como identifica

las estrategias al servicio al cliente y como eso tendra una satisfaccion al consumidor final.

Tabla 1.
Poblacion
Poblacion Cantidad Instrumento
Trabajadores 5 Entrevista
Clientes 500 Encuesta
Total 505

Nota. Cliente y trabajadores que constituyen en la empresa
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Muestra

Muestra. Es un subconjunto de que parte de la poblacion, tal como se llevan a cabo las
investigaciones (Toledo, 2000). Hay procedimiento de que se obtiene la cantidad de los
componentes de la muestra de férmula légica y que muestra representativa poblacion, el
muestreo es un método que se utiliza para seleccionar los componentes de muestra de total
poblacion que consiste las reglas y procedimientos de criterios de los conjuntos de los elementos

de una poblacion que representa a toda una localidad.

Z2NPQ
e*(N-1)+z*PQO

n=

Donde:

n es igual al tamafio de la muestra

N es igual a la poblacién o universo (500)

Z es igual al nivel de desconfianza (95% o0 1.96)

p es igual a la probabilidad de que se cumpla la hipétesis (0,5)
d es la probabilidad de que no se cumpla (0,5)

he es el margen de error muestral (5% o 0,05)

Una vez obtenido los datos:

480,2
2,2079

n: =217,4

El tamafio de muestra es de 217 personas, en el cual la muestra da resultados que,

representa su nivel de confianza del 95%.

Por lo tanto, la muestra requerida es de 217 encuestas para el tamafio requerido con la

finalidad de cumplir el 95% de satisfaccion.
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Capitulo 111
Resultados y Discusion

Analisis de los resultados de las entrevistas

Por consiguiente, al aplicar los instrumentos de informacion, se muestra la informacion
de la entrevista que se realizé de manera presencial y online al gerente, contador y supervisor de

ventas de la empresa Embotelladora De Agua “Santa Elena Premium”, Canton Santa Elena.

¢Como describe el servicio al cliente brindado por la empresa, considerando el

mercado actual?

De acuerdo con la informacién recolectada por los directivos de la empresa se describe
que el servicio al cliente en la actualidad es una estrategia importante y que esta considerado
como uno del beneficio que se debe entregar al cliente, con el buen trato y satisfacer sus
necesidades, el servicio que la empresa brinda a sus clientes es de manera impecable, que se

considera en los aspectos de los empleados hacia los usuarios.

¢ Como se mide el desempefio del servicio al cliente en la embotelladora de agua en
la Provincia de Santa Elena?

Los diferentes directivos realizaron sus respectivas opiniones acerca del desempefio y se
pudo detallar que ellos evalian mediante encuestas de satisfaccion al cliente, dado que, se puede
conocer la calidad de servicio que se les brinda a los clientes, se conoce también que él
cumpliendo de entrega sea de manera rapida y segura. ElI desempefio también se mide por la tasa
de reclamos o devoluciones que recibe la empresa, debido a que, se realiza un analisis de como

mejorar o realizar un seguimiento de quejas para resolver el inconveniente.

¢, Cuales considera que son las fortalezas en la atencién al cliente de la embotelladora

de agua Santa Elena Premium? ¢ Qué aspecto mejoraria?

Como esta pregunta se redacta varias opiniones con el tema de la fortaleza que dispone la
empresa, una de las fortalezas en la atencion al cliente es la entrega rapida, en consecuencia,
permite despachar los pedidos en la fecha indicada, incluso a sitios, en donde, no obtienen este

tipo de servicio, a esto ganamos confianza a los clientes y fidelidad al producto.
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Una de la fortaleza es obtener trabajadores capacitados para establecer estrategias de

ventas, y solucionar inconvenientes que suelen obtener servicio cordial y eficiente.

Los administrativos consideran que aspecto mejoraria, considerando que se debe
implementar, a esto se basa en la logistica de las ventas y como realizar pedidos que prefieran un
sistema web, e implementar la plataforma de manera digital para determinar la relacion de los

clientes con el producto que se entregue.

¢Como evaltan la actitud y las capacidades de los empleados de la empresa en la

atencion al cliente?

De acuerdo con las respuestas de la informacion requerida, la evolucion de la actitud de
los empleados se considera como un comportamiento de trato al cliente y la resolucion de que
reciba hacia los empleados. También una de la forma que se pueda evaluar es remitir las
actitudes del personal y catalogar las recomendaciones sobre el trato del personal al cliente. En
relacion con el supervisor del cliente, es de manera presencial o llamadas telefonicas para
obtener una vinculacion entre los usuarios, asi aumentar clientes, fidelizarlos y atenderlos con

rapidez.

¢ Qué elementos considera importante para medir la capacidad de repuesta en la

embotelladora de agua Santa Elena Premium?

De acuerdo con los directivos de la empresa considera que los elementos la manera mas
efectiva para poder medir la capacidad de respuesta en la solicitud que realice la empresa de
manera mas completa, que genera intervenciones pata obtener herramientas que analiza el
cumplimiento de que llegue el producto de manera adecuada y que obtenga un medio de
comunicacion. Al establecer estos parametros hace referencia a mejorar los procesos de

confianza al usuario externo.
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¢Por qué usted consideraria necesario establecer un servicio en linea en la empresa

de agua embotellada?

Los directivos consideran que es necesario el servicio en linea, porque es fundamental
implementar este servicio que permite conocer los clientes y los posibles clientes, a medida que
pase el tiempo se utiliza un presupuesto que ayuda de manera efectiva a la optimizacion de
recursos y permite establecer plataformas digitales bien estructurada. EI contemplar este servicio
en linea nos abarca a establecer estrategias mas detalladas para brindar un servicio en linea
adaptable al cliente. Por esta razon es importante establecer este servicio para el crecimiento

exponencial.
¢ Con qué frecuencia realizan capacitaciones a sus trabajadores?

Los agentes operativos identifican las frecuentes capacitaciones que se realiza a los
trabajadores, por lo que, es de manera continua que establece servicio de calidad, las
capacitaciones lo realizan cada seis meses, por lo que, se enfoca en los trabajadores de como

manejan las maquinas hasta como socializan con los clientes.

Las capacitaciones nos ayudan a identificar cual es el motivo que ocurre los errores en la
empresa y como mejorar y adaptar las estrategias que se consideren en el momento de cada

capacitacion.

¢De qué manera se mide la satisfaccion al cliente en la empresa Santa Elena

Premium?

Los directivos destacaron que para medir la satisfaccion al cliente se lo define de distintas
maneras, una las encuestas de como obtener un modelo de estrategias al cliente y que le podemos
ofrecer mediante €l analice de la encuesta que se va a realizar, ya que la mayor parte de las
empresas miden su nivel de satisfaccion al cliente de manera quincenal, porque tiene un
seguimiento al prospecto de como cautivarlo y hacer que nos compren los productos de manera
excesiva, se hace por intermediario o0 si tiene una tienda en cuyo caso, se pueda establecer y

colocar el producto.
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¢ Qué estrategias se usan para fidelizar al cliente en la embotelladora de agua Santa

Elena Premium?

Las estrategias que los directivos plantearon para fidelizar al cliente son tratando al
cliente de la mejor manera, recibir constancia en la compra del producto y asi poder establecer
parametros de descuentos o regalarle un detalle por las fiestas especiales, para que ellos lleven

una buena impresion.

Otra manera de fidelizar al cliente es que utilicen un mejor dialecto hacia la persona que
tenga una vestimenta apropiada y que brinden el producto que quieren dar a conocer, realizar
publicidad en redes sociales y establecer un parametro que es lo que mas le llama la atencién al

cliente.

¢Considera usted que mejorar la calidad de servicio podria incrementar la

satisfaccion al cliente?

De acuerdo con la opinion de los directivos, el incremento del cliente siempre se basa por
el trato de las personas, la cordialidad, se considera una estrategia efectiva para el incremento de
satisfaccion y ayudaria a incrementar clientes por recomendaciones y por ser una empresa
totalmente amable. La calidad de servicio siempre se incrementard la satisfaccién al cliente
porque los consumidores son lo que dan a conocer el producto y son los compradores directos,

gracias a la fidelizacion de los clientes la empresa puede expandirse.



Analisis de los restados de las encuestas

Tabla 2. Edad
Respuesta Frecuencia %
18-24 60 46%
25-34 54 41%
35-60> 17 13%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes.

Figura 1. Edad
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

o1

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla 2 y figura 1, se puede observar que el

46% los clientes son de edad entre 18 y 24 afios, que adquieren el producto de agua en la

empresa “Santa Elena premium, el 41% de los clientes tienen una edad entre 25 y 34 afios y el

13% de las personas que adquieren el producto tienen una edad entre 35-60.
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Tabla 3. Sexo

Respuesta Frecuencia %
Mujer 59 45%
Hombre 72 55%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 2. Sexo
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla 3y figura 2, se puede observar que el

45% los clientes son mujeres y el 55% de las personas que adquieren el producto son hombres.
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Tabla 4. Cantén

Respuesta Frecuencia %
La Libertad 46 35%
Santa Elena 52 40%

Salinas 33 25%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 3. Canto6n
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes.

Los resultados indican: En la tabla 4 figura 3 que el 35% de las personas que consumen
agua premium son del cantdn de la libertad, 40% en el canton Santa Elena y el 25% en el canton

Salinas.
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¢ Cuanto tiempo tiene usted adquiriendo el agua Embotellada de la empresa Santa Elena

Premium?

Tabla 5. Responsabilidad

Respuesta Frecuencia %
Menos de un mes 28 21%
1 a 6 meses 60 46%
7 a 11 meses 29 22%
1 a2 afios 14 11%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza al cliente

Figura 4. Responsabilidad
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

De acuerdo con la tabla 5 y figura 4, el 21% de las personas que adquieren agua

embotellada de la empresa Santa Elena Premium consumen menos de un mes el producto, el
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46% de las personas consumen de 1 a 6 meses, el 22% consume entre 7 y 11 meses y el 11%

consume de 1 a 2 afos.

¢El pedido llega en orden en el tiempo establecido?

Tabla 6. Disponibilidad de acceso

Respuesta Frecuencia %
Nunca 5 4%
Casi nunca 13 10%
A veces 31 24%
Casi siempre 57 44%
Siempre 25 19%
Total 131 100%
Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes
Figura 5. Disponibilidad de acceso
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

De acuerdo con los resultados de la tabla 6 figura 5 como resultado se obtuvo que un 4% indican
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que nunca llega el pedido a su tiempo establecido, el 10% casi nunca, el 24% a veces, el 44%

casi siempre y el 19% siempre.

¢ Existe disponibilidad del producto acorde a sus necesidades?

Tabla 7. Eficacia de comunicacion

Respuesta Frecuencia %

Nunca 2 2%

Casi nunca 8 6%
A veces 29 22%
Casi siempre 71 54%
Siempre 21 16%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 6. Eficacia de comunicacion
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Segun los resultados obtenidos en la tabla 7 figura 6, por lo que visualizaremos, que la

disponibilidad del producto tiene un 54%, obteniendo un si como respuesta por parte de los
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clientes, a base a las necesidades para adquirir el producto, en conclusion, se debe mejorar

disponibilidad para ofertar el producto.

¢El precio del producto le parece accesible para su consumo?

Tabla 8. Actitud

Respuesta Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 4 3%
En desacuerdo 11 8%
Indeciso 24 18%
De acuerdo 61 47%
Totalmente de acuerdo 31 24%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 7. Actitud
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 8 y figura 7 el 47% estuvo de acuerdo
con el precio del producto, el 24% de los clientes estuvieron totalmente de acuerdo con los

precios accesibles del producto.

¢ Como evalla la actitud de la atencion a la cliente brindada por el personal de la empresa?

Tabla 9. Cordialidad

Respuesta Frecuencia %

Insuficiente 1 1%
Regular 15 11%
Bueno 33 25%
Muy bueno 55 42%
Excelente 27 21%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 8. Cordialidad
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes
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Por lo tanto, en la tabla 9 y figura 8, se obtuvo como resultados un excelente servicio en
la actitud de la atencion al cliente que le brinda la empresa a sus consumidores, el 21% indica
que la atencion brindada por el personal es excelente y el 11% indica que la actitud brinda es
regular, es decir que se debe mejorar la actitud de los trabajadores a los clientes.

¢ Considera que el trato del vendedor es cordial?

Tabla 10. Capacitacion

Respuesta Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 3 2%
En desacuerdo 17 13%
Indeciso 7 5%
De acuerdo 76 58%
Totalmente de acuerdo 28 21%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 9. Capacitacién
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes
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En la obtencidn de la informacién en la tabla 10 y figura 8 las personas encuestadas, con
un 58% estan de acuerdo con el trato del vendedor, un 13% esté en desacuerdo con el trato que

obtienen los clientes por parte del vendedor.

¢ Considera que el personal esta capacitado para brindar un buen servicio al cliente?

Tabla 11. Capacitacion

Respuesta Frecuenci %
a

Totalmente en desacuerdo 6 5%

En desacuerdo 11 8%
Indeciso 16 12%
De acuerdo 67 51%
Totalmente de acuerdo 31 24%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 10. Capacitacion
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes
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En la tabla 11 y figura 9 el 51% de los encuestados considera que estan de acuerdo con
que el personal esté capacitado para brindar servicio al cliente, el 24% de los clientes estan
totalmente de acuerdo con la atencion brindada con el servicio, el 12% son cliente indeciso por
lo que, no obtienen un servicio adecuado, el 5% de clientes obtienen este promedio, por lo tanto,
indica que esta totalmente en desacuerdo con que el personal ese capacitado para brindar un
servicio. En conclusion, al personal se lo debe capacitar constantemente para que ofrezca un

excelente servicio.

¢ Qué tan satisfecho(a) se siente con la calidad de atencion brindada por la empresa?

Tabla 12. Atencion inmediata

Respuesta I.:recue %
ncia
Muy insatisfecho 1 1%
Insatisfecho 9 7%
Ni insatisfecho ni satisfecho 20 15%
Satisfecho 68 52%
Muy satisfecho 33 25%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 11. Atencion inmediata
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes



62

Los resultados indican en la Tabla 12 figura 10 que el 52% esta satisfecho con la calidad
de atencion brindada por parte de la empresa, pero tenemos un 15% que no esta ni satisfecho ni
insatisfecho adicional un 7% que esté insatisfecho, es decir se debe mejorar la atencion brindada
por parte de la empresa, para asi poder ser una empresa competitiva y diferenciador ofreciendo
productos de calidad con un excelente servicio.

¢La respuesta de la atencion al cliente es répida y eficiente?

Tabla 13. Servicio en linea

Respuesta Frecuencia %
En desacuerdo 4 3%
No 12 9%
Tal vez 20 15%
Si 73 56%
Siempre 22 17%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 12. Servicio en linea

56%
60%

50%
40%

30% 15% 17%
20% . 9%
0%
En No Tal vez Si Siempre
desacuerdo

%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Segun los resultados obtenidos en la tabla 13 y figura 11, el 56% si esta de acuerdo con

la atencién al cliente que es rapida y eficiente, pero tenemos un porcentaje de 3% y el 15% que



63

estd en desacuerdo con la atencion al cliente, es decir, debemos mejorar la eficiencia y rapidez en

el servicio

¢ Como calificaria la atencion al cliente por medio de las redes sociales?

Tabla 14. Imagen personal

Respuesta Frecuencia %
Insuficiente 3 2%
Regular 13 10%
Bueno 42 32%
Muy bueno 42 32%
Excelente 31 24%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 13. Imagen personal
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

La presente grafica muestra que un 32% es muy buena la atencion al cliente, pero
tenemos un publico del 10% que indica que es regular y un 2% que es insuficiente, es decir,

debemos mejorar la atencién por medio de las redes sociales para dar un buen servicio.
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¢ Cémo califica usted la presentacion de los trabajadores de la embotelladora Santa Elena

Premium?

Tabla 15. Evaluacion de capacitacion

Respuesta Frecuencia %
Insuficiente 4 3%
Regular 16 12%
Bueno 44 34%
Muy bueno 50 38%
Excelente 17 13%
Total 131 100%
Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes
Figura 14. Evaluacion de capacitacion
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Segun los datos obtenidos, el 38% indica que la presentacion de los trabajadores de la

embotelladora es muy buena y un 3% insuficiente. Es decir, debemos mejorar la presentacion de

los trabajadores para dar una buena imagen de la empresa.
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¢ Como usted evalla el servicio al cliente en la empresa embotelladora de agua Santa Elena

Premium?

Tabla 16. Enriquecimiento de conocimiento

Respuesta Frecuencia %
Insuficiente 3 2%
Regular 15 11%
Bueno 43 33%
Muy bueno 51 39%
Excelente 19 15%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 15. Enriquecimiento de conocimiento
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

La presente grafica indica que el 39% de las personas evalGan el servicio como muy

bueno, y un 2% insuficiente. Es decir, se debe mejorar el servicio al cliente.



¢ Considera que los colaboradores de la empresa conocen bien el producto que ofrecen?

Tabla 17. Complacer al cliente

Respuesta I.:recue %
ncia

Totalmente en desacuerdo 3 2%
En desacuerdo 18 14%
Indeciso 28 21%
De acuerdo 67 51%
Totalmente de acuerdo 15 11%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 16. Complacer al cliente
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes
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Como se puede visualizar en la grafica, el 51% estd de acuerdo, con que los
colaboradores conocen bien el producto, pero un 14% esta en desacuerdo con que el personal no

conoce bien el producto que ofrecen.

¢ Considera que el servicio brindado supera sus expectativas?

Tabla 18. Fidelizar al cliente

Respuesta I-:recuenc %
ia

Totalmente en desacuerdo 3 2%
En desacuerdo 16 12%
Indeciso 19 15%
De acuerdo 72 55%
Totalmente de acuerdo 21 16%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 17. Fidelizar al cliente
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes
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Segun los resultados obtenidos el 55% de los clientes esta de acuerdo con que el servicio

brindado supera sus expectativas, y un 12% que esta en desacuerdo.

¢Usted recomendaria el producto y el servicio adquirido?

Tabla 19. Estrategia de fidelizacion

Respuesta Frecuencia %
Insuficiente 3 2%
Regular 11 8%
Bueno 29 22%
Muy bueno 73 56%
Excelente 15 11%
Total 131 100%
Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes
Figura 18. Estrategia de fidelizacion
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Segun el analisis, Los clientes si recomendaran el producto a las deméas personas con un

56% en los clientes, y tal vez un 22% recomendarian el Servicio adquirido



¢Seguiria eligiendo el agua embotellada “Santa Elena Premium” frente a otras marcas?

Tabla 20. Estrategia de fidelizacion

Respuesta Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 2 2%
En desacuerdo 12 9%
Indeciso 28 21%
De acuerdo 69 53%
Totalmente de acuerdo 20 15%
Total 131 100%

Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes

Figura 19. Estrategia de fidelizacion
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Nota. Datos de la encuesta realiza a los clientes
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Segun los datos obtenidos se puede visualizar que la empresa tiene una buena aceptacion

con un 53% frente a otras marcas, por lo tanto, existe un 21% de clientes que tal vez seguiria

eligiendo esta marca.
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Discusion
A traves de las herramientas de las encuestas y entrevistas se obtuvieron resultados
significativos que permiten identificar y fomentar estrategias adecuadas para el servicio al

cliente, con el objetivo de tener una vision méas amplia sobre su percepcion y experiencia con la

empresa.

El servicio al cliente es uno de los factores clave para el éxito de cualquier organizacion,
ya que influye directamente en la satisfaccion del consumidor, su lealtad y la imagen
empresarial. La investigacion del servicio al cliente permite comprender las necesidades,
expectativas y percepciones del consumidor, lo que facilita el disefio de estrategias efectivas que

mejoren la calidad de la atencién.

La relacion del trabajo ya mencionado se confirma que la idea a defender es Proponer
estrategias de servicio al cliente para mejorar la satisfaccion y lealtad del consumidor de la
Embotelladora de agua “Santa Elena Premium”, canton Santa Elena, afio 2024, se redacta que la
relacion del usuario hacia la empresa se obtiene de manera satisfecha y con una buena
comunicacion, se obtuvo relevancia en determinar estrategias que ayude mejorar el servicio al
cliente representados en los encuestados donde, la mayor parte de las personas han adquirido el
producto mas de 6 meses con un porcentaje del 45% que se observa un porcentaje acorde a la

investigacion realizada.

A nivel nacional, las estrategias del servicio al cliente avanzan hacia una modernizacion
progresiva, manteniendo el equilibrio entre tecnologia y cercania humana. Los resultados
revelaron a partir de la encuesta realizada que el precio del producto es accesible para el
consumo de las personas que el 45.8% estan de acuerdo del precio que se les ofrece, en la
pregunta 5 la actitud de la atencién al usuario se obtuvo un buen porcentaje del 41.2%, también
se obtuvo un porcentaje regular, que se establece que no estan totalmente satisfechos con la
atencion al cliente. La pregunta 10 se relaciona con la atencion al comprador potencial por lo
que, los encuestados nos respondieron de forma que no es tan bueno la atencién que se le brinda
al comprador por medio de las redes sociales, por ende, se realizara estrategias para mejorar ese

aspecto.
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Tomando en cuenta los parametros que se realizo en las encuestas la pregunta 12 redacta
que como evaluar el servicio al consumidor en la empresa, basandose en que, obtuvo un
porcentaje del 38.2% de clientes que colocaron muy bueno con respecto al servicio que se le
brinda.

En Santa Elena, el servicio al cliente se basa principalmente en la cordialidad y el
conocimiento directo del cliente, pero es necesario profesionalizar la atencion, fortalecer el uso
de herramientas tecnoldgicas y capacitar constantemente al personal para elevar la calidad del
servicio. En este trabajo de investigacion se establecio resultados que nos permite obtener
estrategias para el servicio al consumidor que prevalece la empresa de agua, a esto hay que
enfocarnos en los factores que prioriza a la empresa, a esto se establecen los precios, calidad y
promociones que sé deferencia de la competencia.

Matriz FODA

Con los resultados a obtenidos se estudiara el servicio al cliente de la embotelladora de
agua “Santa Elena Premium” se detallara un analisis FODA, el cual, cruzard la matriz con la
finalidad de identificar los factores, que nos permitira tomar estrategias para cumplir las metas

y objetivos de la empresa.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e Instalaciones en buen Estado e Accesibilidad de financiamiento

e La comunicacién del cliente e Promociones y regalias a cliente
interno es de manera eficiente fidelizado

e Producto en buen estado Yy e Nuevas innovaciones en el producto
certificado

« tecnologia avanzada en el servicio al
o Realiza pedido de forma rapida y cliente

eficaz
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DEBILIDADES

AMENAZAS

Delimitacion de seguimiento al

cliente
Escasez de comunicacion

Deficiencia en adaptarse a la

innovacion

El trasporte de mercaderia esta

muy defectuoso

Ingreso de nueva competencia
Clientes con experiencias diferentes
Crisis econdmica

El aumento de impuesto en el pais
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Tabla 21
Matriz Came
CORREGIR (Debilidades) AFRONTAR(Amenazas)

e Mejorar la comunicacion hacia los « Diferenciarse de la competencia con
clientes con capacitaciones estrategias de ofertas y promociones
relacionada con el trato al del producto
consumidor
MANTENER (Fortalezas) EXPLOTAR (Oportunidades)

e Seguir con las  respectivas o Establecer el producto a otras
capacitaciones para una satisfaccion localidades para expandirse en el
al cliente mercado

ANALISIS FODA CRUZADO

FO (FORTALEZAS +

OPORTUNIDADES)

FA  (FORTALEZAS+ AME
NAZAS)

Implementar un sistema para
fortalecer el servicio al cliente y
aprovechar las nuevas tecnologias
para establecer un  servicio

avanzado.

e Mejorar la comunicacion de los clientes
a través de la experiencia, en esta, se
realiza un manejo de andlisis para

obtener un buen ingreso
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DO (DEBILIDADES

OPORTUNIDADES)

DA(DEBILIDADES+AMENAZAS)

Capacitar al personal para obtener
nuevos conocimientos e innovacion,
accesibilidad de financiamiento
para establecer un transporte

adecuado

Establecer un plan estratégico para el
servicio al cliente que incluya una
satisfaccion para establecer horarios

para obtener nuevos clientes
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Propuesta
Titulo de propuesta

Plan estratégico de capacitaciones a los trabajadores del servicio a los clientes para

incrementar las ventas en la embotelladora “santa Elena premium”
Prologo

El servicio a los consumidores es fundamental para la sostenibilidad y el crecimiento de
la empresa en la diferente competencia de bebidas, en el presente trabajo presentaremos la
propuesta por lo que, se le brindara soluciones para el fortalecimiento de la empresa en bridar
atencion de calidad, optimizar el tiempo y enfocarse en el objetivo que se va a plantear y mejorar

el servicio a los consumidores.
Objetivos
Objetivo general

Mejorar la calidad del servicio al cliente en la empresa de agua embotellada “Santa Elena

premium”
Objetivo especifico

e Sintetizar la importancia del servicio al cliente para fomentar una cultura acorde a

las necesidades

e Promover el desarrollo de las habilidades para la comunicacion del servicio que se

le brinda
e Optimizar el tiempo de la entrega por retraso o0 mora del producto a los clientes.
Diagndstico

A partir de las encuestas realizadas por los consumidores mas frecuentes y la entrevista
que se le realizd a los directivos de la empresa, las principales causas que se encontraron en la
revision de encuestas las debilidades como el pedido no llegan a tiempo, ausencia de personal
gue no esta correctamente capacitado, también las redes sociales tuvieron regularidades por la

atencion al usuario.
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Justificacion

De acuerdo con los resultados que se obtuvieron mediante las herramientas realizadas se
determind que en varios puntos del servicio al consumidor obtuvo una falencia por parte de los
colaboradores, es decir los clientes no se encuentran satisfechos, por lo tanto, genera una

debilidad hacia la empresa con el trato que brinda el consumidor interno hacia los clientes.

Dentro del andlisis se determind que es mas eficiente en implementar un plan de
capacitacion para obtener mayor beneficio, ya que es importante tener un personal capacitado y
listo para estar en la marcha, por ende, las capacitaciones también son fundamental para tener

mas beneficio de fidelizacion a los consumidores y que tenga una mejor experiencia.
Alcance

En el siguiente plan estrategia de capacitacion implica al personal de la embotelladora de

agua “Santa Elena premium”.
Metas

Se requiere implementar capacitaciones a todo el personal de la empresa para mejorar el

nivel de desempefio.

Estrategias

e Implementar capacitaciones utilizando programas especificos para el servicio al

cliente
e Crear un protocolo que se rija a los cumplimientos de atencion al cliente
e Disefiar encuesta de satisfaccion al cliente de forma mensual
e Fortalecer el canal digital en la atencion al cliente de forma inmediata
Financiamiento

El presente trabajo sera financiado por la empresa “Santa Elena Premium”



Cronograma de actividades

Tabla

Actividades por desarrollar

Ejercicio de trabajos grupales con el
tema de fortalecer las habilidades que requiere
cada trabajador.

Desarrollar exposiciones basadas al
conocimiento actualizado del servicio al cliente.

Charlas  motivacionales para el
desarrollo personal de cada trabajador

Realizar trabajos grupales que orienten
realizar trabajo para conocer su
autoconocimiento

Cronograma

Nota. Cronograma de actividades a desarrollar

S
S S emana3
emanal emana?2
X
X
X

7

22

S
emana 4

El presente plan de capacitaciones tiene una duracion de un mes por lo que, se definira el

tiempo que se daré a cabo, en este caso se lo realizara los fines de semana dos horas por dia, es

importante destacar que se socializo esta propuesta con el gerente y sus directivos para que los

colaboradores obtenga un espacio para las capacitaciones que se realizaria.
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Presupuesto
Tabla 23
Presupuesto

Descripci Cantidad Costo

unitario

Paquete 3 $45 $135
de capacitacion
SECAP

Nota. Presupuesto de las capacitaciones

Se implementara capacitaciones mensuales para ver el desenvolvimiento de los
trabajadores en el servicio al cliente y también seran capacitados acorde con las observaciones de

las herramientas que se aplicaron anteriormente.

Tabla 24

Presupuesto tecnoldgicos

Dispositivos tecnolégicos

No Concepto Cantidad Detalle Precio/U Precio total
1 Computadora 1 Lenovo core $ $
portatil i5 130,00 130,00
2 Teléfono 1 iphonel2 $ $
300,00 300,00
Total $
430,00

Nota. Presupuestos tecnoldgicos



Tabla

Presupuesto de servicios

Servicios de internet

Detalle Meses Valor mensual

SERVICIOS DE

SUMPATV

No Enero $ 15,00

1 Febrero $ 15,00

2 Marzo $ 15,00

3 Abril $ 15,00

4 Mayo $ 15,00

5 Junio $ 15,00

6 Julio $ 15,00

7 Agosto $ 15,00

8 Septiemb  $ 15,00
re

9 Octubre  $ 15,00

10 Noviemb $ 15,00
re

11 Diciembr $ 15,00
e

Total $ 180,00

Nota. Presupuesto de servicios



Tabla
Presupuesto seguimiento y trasporte

Seguimiento concepto Detalle
y trasporte
1 $3 carrera 10 visitasa la  $ 30,00
transporté embotelladora
Total $ 30,00

Nota. Presupuesto seguimiento y trasporte
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Conclusiones
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Una vez analizada las estrategias actuales del servicio al cliente de la empresa
embotelladora de agua “Santa Elena premium” se propone nuevas acciones de
satisfaccion, ya que la empresa se enfoca en la satisfaccion al consumidor
obteniendo fidelizacién, este consumidor puedan socializar el producto con
personas cercanas, obteniendo credibilidad, para establecer estrategias se analizo
datos relevantes.

Se analizaron las estrategias para ayudar a mejorar el servicio al cliente, se
ofrecerd una atencion impecable, que se establecera en las estrategias que utiliza
la empresa en la venta directa con el consumidor y como debera ser el trato asi
ellos. Cabe recalcar que la empresa no obtiene capacitaciones para sobrellevar la
situacion del servicio que se le brinda al comprador.

Se concluyé que la fidelizacion del servicio al cliente es una estrategia clave para
el crecimiento y sostenibilidad de la embotelladora de agua “Santa Elena
Premium”. Su correcta implementacion permite fortalecer la relacién con los
consumidores, mejorar la percepcion del servicio y generar confianza en la marca.
Ademas, facilita el disefio de acciones orientadas a captar nuevos clientes y
mantener a los actuales, lo que contribuye directamente al posicionamiento y
competitividad de la empresa en el mercado local. Por ello, identificar y aplicar
adecuadamente estas estrategias se convierte en un factor determinante para
garantizar el éxito comercial de la organizacion.

Se concluyé que la fidelizacion del servicio al cliente es una estrategia clave para
el crecimiento y sostenibilidad de la embotelladora de agua “Santa Elena
Premium”, ayuda a la atencidén que necesita el consumidor para que se sienta
seguro del producto que estd consumiendo, mejorar la atencion y seguridad hacia

los clientes internos.
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Recomendaciones

O

Se recomienda que la empresa embotelladora de agua “Santa Elena premium” se
enfoque en las estrategias para mejorar el servicio al cliente, para que los
trabajadores tengan un mejor dialecto con el usuario con el fin de obtener su

fidelizacion.

Es recomendable que la empresa embotelladora de agua “Santa Elena premium”
aplique nuevas estrategias para que los clientes se mantengan seguros Yy
confiables, que los colaboradores permitan obtener nuevos conocimientos a través

de capacitaciones para la atencion al cliente.

Se recomienda mejorar la capacidad de comunicacion que realicen los
colaboradores con los usuarios en la empresa embotelladora de agua “Santa Elena
premium”, para establecer soluciones que ayude a conocer y resolver las quejas
que realicen los clientes, permitiendo analizar y establecer parametros que

requieran solucion en la atencion al usuario.

Por ultimo, se recomienda implementar las estrategias planteadas en el plan de
capacitacion para lograr el beneficio de mejorar el servicio al consumidor y

consolidarlo como clientes eternos.
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Apéndice 2 92
Entrevista para los directivos

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA

> CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UpSE Entrevista dirigida a gerente general y

administrativos de la empresa

Tema: “Estrategias de servicio al cliente en la embotelladora de agua “Santa Elena
premium”, canton santa elena, afio 2024

Objetivo: Recolectar informacién sobre las estrategias que ayudard a mejorar la
satisfaccion del servicio al cliente en la Embotelladora de Agua "Santa Elena
Premium”, del cantén Santa Elena. Los datos proporcionados Se receptaran de
manera andnima y seran utilizados para fines académicos.

De antemano agradezco su colaboracién y tiempo.

Nombre Sexo:
Cargo: Tiempo en el puesto:
Edad:

Entrevistador:

Buenos dias/tardes/noches, soy Brenda Pamela Mendoza Villacreses estudiante de la carrera
ADE UPSE, estamos recolectando informacion con base a su criterio y los conocimientos
adquiridos acerca de la satisfaccidn del servicio del cliente. La entrevista contribuye a la
realizacion de mi proceso de titulacion por lo que la informacion proporcionada serd de
caracter andnimo y se usaré con fines académicos. De antemano agradezco su colaboracion
y tiempo para atender la presente.

Variable: servicio al cliente

Dimensiones: Servicio, Atencion al cliente, Capacidad de
respuesta, Capacitaciones al cliente interno, Satisfaccion al

cliente
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Preguntas de la entrevista

1.

10.

¢ Cémo describe el servicio al cliente brindado por la empresa, considerando el
mercado actual?

¢,Como se mide el desempefio del servicio al cliente en la embotelladora de agua
en la Provincia de Santa Elena?

¢Cudles considera que son las fortalezas en la atencion al cliente de la
embotelladora de agua Santa Elena Premium?

¢ Cémo evaltan la actitud y las capacidades de los empleados de la empresa en
la atencion al cliente?

¢ Qué elementos considera importante evaluar de la capacidad de repuesta en la
embotelladora de agua Santa Elena Premium?

¢Por qué consideraria necesario establecer un servicio en linea en la empresa de
agua embotellada? Argumente su respuesta.

¢ Con qué frecuencia realizan capacitaciones a sus trabajadores?

¢De qué manera se mide la satisfaccion del cliente en la empresa Santa Elena
Premium?

¢ Qué estrategias se usan para fidelizar al cliente en la embotelladora de agua
Santa Elena Premium?

¢ Considera usted que una mejora en la calidad de servicio podria incrementar

la satisfaccion al cliente?



UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista dirigida a gerente general y

administrativos de la empresa

Tema: “Estrategias de servicio al cliente en la embotelladora de agua “Santa Elena premium”, cantén
santa elena, afio 2024

Objetivo: Recolectar informacién sobre las estrategias que ayudara a mejorar la satisfaccion del servicio al cliente
en la Embotelladora de Agua "Santa Elena Premium”, del canton Santa Elena. Los datos proporcionados se
receptaran de manera anénima y seran utilizados para fines académicos.

De antemano agradezco su colaboracién y tiempo.

ENCUESTADIRIGIDAALOS CLIENTES
Datos personales:

Edad: (J18-24 [25-34 [135-60
Sexo: OO0Hombre  COMujer
Canton: OLa Libertad [OSanta Elena [Salinas

¢Cuanto tiempo tiene usted adquiriendo el producto de agua Embotellada?

COMenosdeunmes [la6meses [O7al0meses [l a2 afos

El siguiente cuestionario se presentara con la escala de Likert, por favor sefiale la opcion que mejor represente su
nivel de acuerdo con cada afirmacion sobre las estrategias de servicio al cliente en la Embotelladora de agua "Santa

Elena Premium”

Ejemplo:

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo [lIndeciso [En desacuerdo [OTotalmente en desacuerdo

PREGUNTAS

1) ¢El pedido llega en orden y en el tiempo establecido?
O Siempre [ Casi siempre [ A veces [ Casi nunca [ Nunca

2) ¢Existe disponibilidad del producto acorde a sus necesidades?



O Siempre [ Casi siempre [ A veces [ Casi nunca [ Nunca

3) ¢El precio del producto le parece accesible para su consumo?
ClTotalmente de acuerdo [IDe acuerdo OiIndeciso COEn desacuerdo CITotalmente en desacuerdo

4) ¢Como evalla la actitud de la atencion a la cliente brindada por el personal de la empresa?
[] Excelente (1 Muy bueno [JBueno [ Regular L] Insuficiente

5) ¢Considera que el trato del vendedor es cordial?
[Totalmente de acuerdo [IDe acuerdo [lIndeciso CIEn desacuerdo CITotalmente en desacuerdo

6) ¢Considera que el personal esta capacitado para brindar un buen servicio al cliente?

ClTotalmente de acuerdo [JDe acuerdo Oindeciso COEn desacuerdo CITotalmente en desacuerdo

7) ¢Qué tan satisfecho(a) se siente con la calidad de atencién brindada por la empresa?
[ Muy satisfecho [J Satisfecho OI Ni satisfecho ni insatisfecho [ Insatisfecho L] Muy insatisfecho

8) ¢La respuesta de la atencion al cliente es rapida y suficiente?

[ITotalmente de acuerdo [IDe acuerdo [lndeciso CIEn desacuerdo CITotalmente en desacuerdo

9) ¢Cdmo calificaria la atencién al cliente por medio de las redes sociales?
[] Excelente (] Muy bueno [J Bueno [ Regular L] Insuficiente

10) ¢ Cdbmo califica usted la presentacion de los trabajadores de la embotelladora Santa Elena
Premium?

L] Excelente L] Muy bueno [J Bueno [ Regular L] Insuficiente

11) ¢ Como usted evalla el servicio al cliente en la empresa de agua la embotellada Santa Elena
Premium?

L] Excelente (] Muy bueno [ Bueno  [J Regular LI Insuficiente

12) ¢Considera que los colaboradores de la empresa conocen bien el producto que ofrecen?

[Totalmente de acuerdo [IDe acuerdo [lndeciso CIEn desacuerdo CITotalmente en desacuerdo

13) ¢Considera que el servicio brindado supera sus expectativas?
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CTotalmente de acuerdo [IDe acuerdo [OiIndeciso COEn desacuerdo CITotalmente en desacuerdo

14) ¢Recomendaria el producto y el servicio adquirido?

[] Excelente L] Muy bueno ] Bueno [ Regular L] Insuficiente

15) ¢ Usted volveria a comprar esta agua embotellada?

[] Excelente U] Muy bueno [J Bueno [ Regular L] Insuficiente
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CRONOGFRAMA DE ACTIVIDADES
MODALIDAD DE TIT ULA CION: TRABAJO DE INTE GRACION CURRICULAR
PERIODO ACADE MICO 20251
2025
ENERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
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Oficio Mo NG - DSCL - 001-
2025
Formato sprobacion temas futares y especialists

La Libertsd, 21 sbrl del 2025

Sanor,

Ledo. Jose Xavier Tomaka Uribe, MSc.

DIRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA
ELENA

En su despacho. -

Die mi consideracion:

Estimado dirsctor, reciba de mi parte un cordial saludio v & su wez por este medio,
comunico 3 usted lo siguisnts;

Considerando que ha sido realizads |a revision y analisis, por parte del docente tutor y
docente especialista, de la propussta de investigacion para el trabajo de tiulscion del
estudiantz= BRENDA PAMELA MENDOZA VILLACRESES ceduls de identidad
2450295668 del paralelo 2/2 denominado "La Atfencion Al Cliente De La
Embotelladora De Agua ™ Santa Elena Premium ™ Estrategias Y Desafios 2025”
se ha considersdo que el tema requiere |3 siguiente modificacion quedando de 3
siguisnte rraners: "Esfrategls de sandcia &l cliants an la Embofsdladora de agues “5anis
Elgna Pramilum®, canfdn Sanis Elena, afo 2024"

Por ko anfes expuesto, solicito comedidamente se dé continuidad con la aprobacion
del tema: "Estratagla de sanvclo al clients en l2 Embotalladors de agua = 2anta Elena
Precnium®, canton Zanta Elang, afo 2024~

Particular gue cormunics 3 usted para los fines perineniss.

Brerda Pamela Mendo:z
Ing. Divar Castro Loor e, Ing. Linda Rufiez Guale mac. al.M.il . n
Docente Tutor Docente Especialista PI—
Arhas
b, Camvaidn die Tivadicids - &DE u F EE Iﬂfﬂirﬂ!
Campus mlrie, Le Libsriad - Sasia Eena - EOUADDR —

Codigo Postal: 240204 - Tokihomno: (D) 78N = 732
f @ W B WAWUpse.edueC
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Apéndice 4

Apéndice

Carta aval

EMBOTELLADORA DE AGUA "SANTA ELENA PREMIUM "
R.U.C. 0928414515
La Libertad - Santa Elena
OFICIO PA -2025-026

La Libertad, Mayo 26 de 2025
CARTA AVAL
Sres.
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
Ciudad. -
De mis consideraciones;

En atencion a la solicitud presentada por la Srta. Mendoza Villacreses Brenda Pamela,
portadora de la cédula de identidad Nro. 2450295668, estudiante de la Carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena y una vez
analizada la propuesta para el desarrollo de su trabajo de titulacién, tema: “Estrategia de
servicio al cliente en la Embotelladora de agua “Santa Elena Premium”, cantén Santa
Elena, afio 2024” tengo a bien comunicar lo siguiente:

Se Acepta la solicitud de la estudiante, comprometiéndonos a brindar la apertura, apoyo e
informacién necesaria para el adecuado desarrollo del mencionado trabajo de titulacién.

Adicionalmente, autorizo a la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, la publicacién
del trabajo en la plataforma web institucional, una vez finalizado el proceso
correspondiente.

Por la atenci6n a la presente, me suscribo.

Direccién Matriz: Barmio Amantes de Sumpa diagonal al museo en una casa blanca portén negro
Teléfonos: 0987319438
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2\ FACULTAD DE CIENCIAS
5 ADMINISTRATIVAS

1998
UPSE

j

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GEMERALES:

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Titulo de la Investigacion: "Estrategias de servicio al cliente en la Embotelladora de
agua "Santa Elena Premium”, canton Santa Elena, afio 2024"

Autor del Instrumento: Brenda Pamela Mendoza Villacreses

Nombre del Instrumento: Gula de Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

LT} =T
HHAHE
Mo. |  INDICADORES CRITERIOS S|z|8 2|3
B|lg|l®|5|¢8
a = (@
1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje aproplado. X
2 | OBIETIVIDAD Estd expresado en conductas medibles. X
3 | AcTUALIBAD Adecuado al avance de la dencia y la "
tecnologia.
4 | ORGANIZACION Existe una secuencia Mgica. X
5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
& | iNTEMCIONALIDAD Adecuado para valorar .aspa:tm de las ¥
estrateglas de la investigackdn.
7 | consisTenc Basado en aspectos tedricos-clentificos de la y
Imvestigacidn.
& | coHERENGIA Sistematizada con  las  dimensiones & y
imdicadores.
g | METDDOLOGIA La Es.trategla responde al propdsito  del ¥
dizgndstico.
10 | PERTINENCIA El instrumento es adecuado para el propdsito ¥
de la imvestigacidn.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

[ El instrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
O El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 27 de mayo de 2025

Firma del Experto Informante

Ing. Renzo Enrique Gutiérrez Contreras MBA.

UPSE!

grecebires/

f @ v @ www.upse.edu.ec
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UPSE

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

i. DATOS GENERALES:

Titulo de la Investigacion: "Estrategias de servicio al cliente en la Embotelladora de
agua "Santa Elena Premium”, cantén Santa Elena, afio 2024"

Autor del Instrumento: Brenda Pamela Mendoza Villacreses

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

i 5 i
AEIEHIEE
Mo INDICADORES CRITERIOS o E “=J : g
o} = @ =2 =
= =
1 | CLARIDAD Estd formade con lenguaje apropiado. X
2 | OBIETIVIDAD Estd expresado en conductas medibles. x
3 | AcTUALIDAD Adecuad!:- al avance de la cencia y la ¥
tecnologia.

4 | ORGANIZACION Existe una secuencia ldgica. X
5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
Adecuado ra walorar aspectos de las

& | INTERCIONALIDAD pa per ¥
estrateglas de la investigacidn.

7 | eonsieTenea Basado en aspectos tedricos-clentificos de la y
Investigacidn.

& | cOHERENCIA Sistematizada con  las  dimensiones e ¥
Indicadores.

8 | METODOLOGIA La Es.trategl.a responde al proposito  del ¥
diagndistico.

10 | PERTINENEIA El instrumento es adecuado para el propdsito ¥
de la investigacidn.

3. OPINIGN DE APLICABILIDAD:

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR

(4 El instrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
O El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 27 de mayo de 2025

Firma I Experto Informante
Ing. Renzo Enrigue Gutiérrez Contreras,

Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

UP SE wreeetios/

§f @ v B www.upse.edu.ec
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CERTIFICADO DE VALIDACIGON DE INSTRUMENTOS DE TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion Curricular
titulado: “Estrategias de servicio al cliente en la Embotelladora de agua "Santa Elena
Premium”, cantén Santa Elena, afio 2024”, planteado por el/la estudiante Brenda Pamela
Mendoza Villacreses con cédula de identidad # 2450295668, doy por validado los siguientes
formatos presentados:

1. Guia de Entrevista
2. Cuestionario de Encuesta

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con base
a los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia del trabajo, ademas se
ajustan a la informacidin que mecesita recabarse para los fines del tema especificado por el
estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el uso
necesario de este documento Que mas CONVENga a su interés,

La Libertad, 27 de mayo de 2025.

Ing. Renzo Enrigue Gutiérrez Contreras, Mgt.
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

UP SE ireteios/

f @ ¥ o www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732







TIPO DE TUTORIAS: TITULACION
MODALIDAD DE TITULACION: TRABAIO DE INTEGRACION CURRICULAR

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO ACADEMICO 2025-1
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES TUTORIALES

104

MARZO ABRIL MAYO JUNIO
No. ACTIVIDADES FECHA
213 3 4 1] 2 3 2 3
1 [Desarrollo de los Trabajos de Integracidn Curricular:
Introduccidn
2 |Primera reunion con mi tutor , se socializo los temas de tesis 26 de Marzo
Revisidn de matriz de consistencia 27 de Marzo
Revizsidn de matriz de consistencia e introduccidn 27 de Marzo|
Capftulo I: Marco Referencial
3 Revisidn de idea a defender y desarrollo de problema 8 de Abril
Revision del capitulo 1
Revision de justificacidn teorica 9 de Abril
Capltulo II: Metodologla
correcidn de matriz operacional ¥ muestra 24 de Abril
. Revisidn de instrumentos de recoleccién 6 de Mayo
Revisidn de capitulo 1,2 y correcidn de instrumentos de
recoleccién 6 de Mayo
Capftule IIl; Resultados y Discusidn
5 Revisidn de capitulo 1-2-3 14 de Mayo
Capitule IV: propuesta
€ Conclusiones, Recomendaciones y Resumen
7 |Certificado Antiplagio 7 de Junio|
2 |Tutor I

FIRMA DEL TUTOR

444

FIRMA DEL ESTUDIANTE
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CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UPSE
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTAELENA
FACULTAD DE CIENCTAS ADMINISTRATIVAS
FICHA PARA EL CONTROL DE TUTORIAS DE TIC
PERIODO ACADEMICO 2025-1
Facultad: Ciencias Administrativas
Carrera: Adminiztracion de Emprazas
Modalidad de . . .
Je— Trabajo de Integracion Curricular
Docente tutor: Ing. Divar Sshastian Castro Loor, MSc .
Eziudiamte: Erends Pamela Mendoza Villacrazes Paralelo: B2
No | Fecha Hora D“r::':“ de Resultados de Modalidad de
Inicio Fin desarrollados aprendizaje del contenido tmtora
Fevision ¥ Importancia del problema
- - ] ) analiziz del tema | investizative v formular -
1| 26032025 | 10:00am | 100pm | 0 e | adecuadamente Ia Virtuzl
investigacion propuesta
. hdgjorar la redaccion la
Faav d
3 | 27052025 | 10:00am | M00pm | o inwoduccitn, justificacicn, | Virmal
introduccion L
v ohjetivos
Visita para la socalizacion
del tema de investizacidn
3 08042025 | 10:00 11:00 Vizita de Prezancial
=] am pm is campo para las directivas de los nc
grupos de shomo
Interpretar v estructurar de
4 | om s | 10:00 am 100 Revizion del mejor mansra &l marco ncial
' ’ U pm Capriulo I teorico ¥ contextual con
fuentes confiables.
., Verificacion del dizefio
5 | 24042025 | 10:00am | NGopm | riondel metodolézico enla Presencial
Caprtulo I v I ) T
invastizacion.
Diesarrollar correctaments
~ ] ) Fevizidn del el analizsis de resultados en .
|3 06/05/2025 | 10:00 am 11:00 pm Capitulo TIT base en los datos Prezancial
obtanidos.
Fevision del Propuesta viable v
T | 14052025 | 10:00 am 11:00 pm Capitulo IV coherente con los Presancial
Propusasia resultados obtenidos

b

Brenda Pamela Mendoza Villacreses

Ing. Divar Sebastian Castro Loor,

MSe.

UPSE ireceiirs/
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FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oficio Mo. 010-ADE-DSCL-2025

La Ubertad, 7 de junio de 2025

Asunto: Informe de Aprobacion Trabajo de Titulacion

Sefior,,

Lodo. Jose Xavier Tomaléd Uribe, Mgt

DIRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA - UPSE

La Libertad

De mi consideracion:

Reciba de mi parte un cordial saludo v a su vez mediante el presente informo a usted gue,
se ha concluido con el trabajo de integracidn curricular, cuyo titulo es * Estrategias de
servicio al cliente en la embotelladora de agua "Santa Elena premium®, cantén Santa
Elena, afio 2024”, mismo que ha sido desarrollado por el/flz estudiante Brenda Pamela
Mendoza Villacreses con C.I. 2450295668 de |a carrera de Administracion de Emprezas;
razdn por la que, luego de haber asesorado v revisado el trabgjo de investigacion segln
el cronograma establecido, doy por culminada la tutoria de titulacidn. Para que se
continde con el respectivo proceso, adjunto la siguiente documentacion:

Trabajo de Integracion Curricular, con la firma de aprobacion.

Certificado de Antiplagio, mismo que reporta 2l 4% de plagio.

Ficha de Control de tutorias v evidencias.
Cronograma de tutorias.

Fow

Farticular gue comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente,

Ing. Divar Sebastian Castro Loor, MSc.

DOCENTE TUTOR

C.c.: Ing. Aenzm Gutierrez Contreras, M3A. — Coordinador de b Comision de Trrulacian
Archivo

UP SE ixecesirs
Cqmpus matriz, La Libertac:! - Santa Elena - ECUADOR
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Biblioteca General

Formato No. BIB-D09
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 7 de junio de 2025

010-TUTOR DSCL-2025

En calidad de tutor del trabajo de titulacion denominado © Estrategias de servicio
al cliente en la embotelladora de agua "Santa Elena premium®, canton Santa
Elena, afie 2024° elaborado por la estudiante Brenda Pamela Mendoza
Villacreses , de la Carrera de Administracion de Empresas, de la Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena,
previo a la obtencion del titulo de Licenciado en Administracion de Empresas,
me permito declarar que una vez analizado en el sistema antiplagio, luego de
haber cumplido con los requerimientos de valoracion, el presente proyecto, se
encuentra con 4% de la valoracion permitida, por consiguiente se procede a
emitir el presente certificado.

Adjunto el reporte de analisis.

Atentamente,

Ing. Divar Sebastian Castro Loor, MSc.
C.1.: 0914004486
DOCENTE TUTOR

Direcoibn: Camous matriz, La Libertad - proy. Santa Ewna - Ecuador
Codigo Postal 240004 - Tokfone: |04) TE1732 eod 131 'f
WWW.Upse.edu.eo -

@ B
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Apéndice 6Evidencia de tutorias

Loc.Becacade

ILOC-B0e@O@IAO - onTvan, e
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Apéndice 7
foto de bodega de la empresa

LA MEJOR
 AGUA DE LA'PENISULA

L, 0993731799

Apéndice 8
Entrevista por zoom




110

Apéndice 9
Entrevista de forma presencial
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