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Competencias profesionales en la atencion al cliente de la empresa Fabrimar, parroquia
Posorja, provincia del Guayas, 2024

AUTOR:
Baidal Solorzano Jeicol Kevy
TUTOR:
Ing. Carola Alejandro Lindao, MGS.

Resumen ]
El trabajo de titulacion “COMPETENCIAS PROFESIONALES EN LA ATENCION
AL CLIENTE DE LA EMPRESA FABRIMAR, PARROQUIA POSORJA, PROVINCIA
DEL GUAYAS, 2024”. El problema gira en alrededor de como las calificaciones del personal
afectan las encuestas de los clientes y areas potenciales de mejoramiento del servicio. Lo que
se busco en el presente trabajo fue evaluar dichas competencias de manera mas amplia,
teniendo en cuenta aspectos como la comunicacion, empatia y resolucién de problemas. La
metodologia que se utiliz6 un disefio no experimental de tipo de corte transversal con una
muestra de tipo mixto. Encuestas a clientes empleados, entrevistas a propietarios y observacion
directa. En el andlisis de los datos se utilizaron Google Forms y SPSS, donde se establecid la
validez mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach. Se utiliz6 una muestra de 331 personas de
la comunidad. El resultado revel6 que, si bien el 52% de los clientes afirmé haber tenido una
experiencia excelente con la empresa, hay areas que han necesitado atencion, como el tiempo
necesario y la capacidad del personal. Evaluar dichas competencias mediante un enfoque
integral, considerando variables como la comunicacion, empatia y resolucion de problemas. La
empresa requiere mejorar en la comunicacion con sus empleados, en la capacitacion en sus
productos y en la capacidad para adaptarse a los cambios. Estas acciones permitiran mejorar
la calidad del servicio y aumentar la fidelidad de los clientes, contribuyendo al desarrollo

sustentable de Fabrimar.

Palabras claves: Competencias profesionales, atencion al cliente, satisfaccion del

cliente, comunicacién, adaptabilidad.
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Professional competencies in customer service of the Fabrimar company, Posorja
parish, province of Guayas, 2024

AUTHOR:
Baidal Solorzano Jeicol Kevy
TUTOR:
Ing. Carola Alejandro Lindao, MGS.

Abstract
The title work “PROFESSIONAL COMPETENCIES IN CUSTOMER SERVICE OF
THE FABRIMAR COMPANY, POSORJA PARISH, PROVINCE OF GUAYAS, 2024”. The
problem revolves around how staff qualifications affect customer surveys and potential areas
for service improvement. What was sought in the present work was to evaluate these
competencies in a broader way, taking into account aspects such as communication, empathy
and problem solving. The methodology used was a non-experimental cross-sectional design
with a mixed sample. Surveys to employed clients, interviews to owners and direct
observation. Google Forms and SPSS were used in the data analysis, where validity was
established by means of Cronbach's Alpha Coefficient. A sample of 331 people from the
community was used. The result revealed that while 52% of customers said they had an
excellent experience with the company, there are areas that needed attention, such as the time
required and staff competency. Evaluate these competencies using a holistic approach,
considering variables such as communication, empathy and problem solving. The company
needs to improve communication with its employees, product training and the ability to adapt
to change. These actions will improve the quality of service and increase customer loyalty,

contributing to Fabrimar's sustainable development.

Keywords: Professional competencies, customer service, customer satisfaction,
communication, adaptability.
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Introduccion.

Debido al avance de la globalizacion y la creciente competencia entre las compafiias este
ofrece una gran importancia al tema de la atencion al cliente. Estas competencias profesionales
no son limitadas a las destrezas técnicas mas conocimientos sobre el producto / servicio en
cuestion; sino que también forman parte de un conjunto de habilidades bésicas para construir

una buena relacion con los clientes potenciales.

Hay algunas competencias que los profesionales en atencion al cliente deben desarrollar
para garantizar atenciones memorables, entre ellos; empatia, comunicacion, solucién de
conflictos y flexibilidad. En un mundo donde las expectativas del consumidor son variables la
organizacion debe adquirir valores destinados a sus empleados y asegurarse de que ellos

puedan satisfacer las necesidades actuales y futuras.

Asi mismo, en la época actual en que la tecnologia y las plataformas digitales son factor
de relevancia, es necesario que los principales responsables de la atencidn de los clientes tanto
internos y extranjeros, conozcan en cuanto al uso de herramientas las tecnolégicas que pueden
facilitar tal proceso de interaccion y de servicio. La competencia cultural también existe, ya
que, en entorno al mercado mundial el conocimiento de las diferencias culturales puede

asegurar una mejor experiencia al consumidor.

En Ecuador, la atencion al cliente se puede considerar como una fuente clave de
desarrollo y sustentabilidad de las organizaciones donde operan en un contexto econémico que
presenta cambios continuos. El pais culturalmente diverso obliga a los profesionales a trabajar
diferentes expectativas que se esperan de un cliente. Asi, el proceso de incorporacion de la
tecnologia en las relaciones comerciales ha surgido la prescripcion en que los trabajadores sean

eficientes en el uso de los medios tecnoldgicos y en las redes sociales.

A continuacion, se sefiala que en la formacion continua y en el desarrollo de las
habilidades dirigidas, es esencial para asegurar que los trabajadores se encuentren listos para
enfrentar los desafios del sector. Lo que se logra de manera interesante cuando se invierte en
estas habilidades es proveer un servicio al cliente inolvidable y que puede marcar la diferencias
en el aspecto competitivo de las empresas en Ecuador y donde ayuda a garantizar clientes

leales.

En Posorjay la actividad empresarial en constante crecimiento derivado del auge turistico

y comercial, la atencion al cliente se ha transformado ya en la cuna del éxito empresarial en la
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region. Las competencias profesionales en este campo incluyen no solo habilidades en el
desempefio en ciertas técnicas sino también el tratar de que los empleados conozcan acerca de

los gustos y preferencias de los clientes.

La capacidad para resolver problemas y tener un significativo enfoque positivo es clave
en busca de aprovechar posibilidades para marcar expectativas que ayude a interactuar con el
cliente. Lo anterior se debe a que en el pais y en la parroquia Posorja, la interaccién con
visitantes internacionales y locales es comdn, por lo tanto, estas competencias son ain mas

importantes.

Las empresas que participan en el fomento de estas capacidades no solo mantienen en un
repaso la percepcion de la comunidad, sino que juegan un rol activo en la promocion del
crecimiento econdmico al atraer y retener a una mayor cantidad de compradores. Asi que es
esencial que tanto los emprendedores como los empleados se acerquen a la necesidad de formar

un equipo altamente cualificado e integrante de la idea de la excelencia en el servicio.

La empresa Fabrimar es perteneciente de la parroquia Posorja, provincia del Guayas que
ha posicionado en el mercado su capacidad productiva y comercializadora de productos de
mayor calidad en su rubro. Con el deseo continuo hacia el liderazgo y la excelencia, se ha
esforzado por no solamente satisfacer las necesidades de los clientes, sino que ha buscado, al
mismo tiempo considerar diferencias positivas al entorno local de la empresa Fabrimar. Sin
embargo, en el entorno empresarial cada vez mas competitivo, la satisfaccion del consumidor

se ha convertido en un éxito fundamental y una fuerza impulsadora organizacional sostenida.

Por lo consiguiente, Fabrimar sabe que ademas de potenciar competencias, es preciso
para deshacer dudas e inconformidades a medida que garantiza la lealtad del cliente y configura
una empresa como referencia en atencion. En lo que concierne estos aspectos tiene como
objetivo mejorar su servicio ademas de que busca apoyar en el crecimiento econémico de la

parroquia Posorja.

El planteamiento del problema, se orienta en la atencion al cliente como variable de
importancia de desarrollo de las organizaciones. Sin embargo, muchas de estas enfrentan una
serie de desafios cuando se trata de capacitar y mejorar los recursos humanos de atencion al

cliente de primera linea.

Dado el alza en las expectativas en lo referente a los servicios y la calidad de los

productos, las cualidades personales y las negociaciones de comunicacion interpersonal, la
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gestién y manejo de quejas, asi como las estrategias de resolucién de conflictos siguen siendo
cuestionables. Esto dafia el grado de satisfaccion del cliente, por ende, la lealtad corporativa y

el valor de marca a nivel mundial.

Ausencias de lineamientos evidentes en cuanto a la capacitacion y certificacion de
competencias de atencion al cliente son moduladas entre regiones y sectores que limitan las
mejores soluciones. En cambio, la tecnologia y optimizacién de procesos han alterado las
expectativas de los consumidores en relacion con los empleados: mismos que deben tener

habilidades técnicas orientadas hacia el uso de las herramientas tecnoldgicas.

En Ecuador el servicio al cliente se ha vuelto en la atencién como una variable estratégica
que condiciona la factibilidad y sostenibilidad de las empresas en un entorno competitivo cada
vez mas interesado por la globalizacién. Por otra parte, se detectan graves competencias en la
formacion profesional de los empleados que gestionan las relaciones con los clientes. Se le
denomina como un servicio que en la mayoria de las veces no promueven la lealtad del cliente

lo que se traduce en ingresos del cliente y por ende la rentabilidad del negocio.

En Posorja se ha identificado limitaciones crénicas en términos de competencias
profesionales en los empleados que estan encargados de la atencion al cliente. Esta situacion
se ve evidenciada en los clientes quienes sefialan tener malos encuentros producto de la
carencia de habilidades en el dominio de la comunicacion, empatia y en la resolucion de
problemas por parte del personal. En consecuencia, la reduccién de accesibilidad a programas
de capacitacion y formacion en habilidades blandas ha sido una de las razonas que contribuyen

con tal deficiencia.

La ausencia de disponibilidad de competidores calificados adecuados no sélo obstaculiza
la percepcion que el cliente tiene sobre las empresas locales, sino que también limita el
crecimiento econémico de Posorja. En una época de turismo es cada vez mas popular y la
competencia es mas intensiva, la mejora del servicio de atencion al cliente se convierte en la

oportunidad Unica para destacar adquiriendo mas visitantes.

En la parroquia Posorja de la provincia del Guayas la empresa Fabrimar tiene grandes
problemas en la gestion del nicho de atencion al cliente, que se traduce en una percepcion
negativa de los clientes y una disminucion contra la lealtad a la marca. Considerando el factor
que Fabrimar siempre intenta ofrecer productos de valor, se ha comprobado que las
competencias profesionales de su personal en servicios al cliente no son adecuadas para las

expectativas comerciales.
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Insuficiencia de comunicacion y escasa formacion en el manejo de conflictos, asi como
conocer en detalle las empresas y productos que la compariia ofrece no permiten al personal
ser proactivo en la atencion al cliente. Esto provoca insatisfaccion y en Gltima instancia puede
llevar a la desglosar las perspectivas y por ende se puede perder el futuro cliente, lo que inutiliza

la imagen y rentabilidad de Fabrimar.
A continuacion, como formulacion del problema, se presenta de la siguiente manera:

¢Cual es el nivel actual de las competencias profesionales en atencién al cliente del

personal de la empresa Fabrimar, parroquia Posorja?

La situacion conlleva a la sistematizacion del problema, que se realiza mediante las

siguientes preguntas:

1. ¢Cuéles son las competencias del personal en la satisfaccion del cliente en la

empresa Fabrimar, parroquia Posorja?

2. ¢Qué tipo de competencias profesionales aplica en la atencién al cliente la

empresa Fabrimar, parroquia Posorja?

3. ¢Como las competencias profesionales influyen en el cliente en la empresa

Fabrimar, parroquia Posorja?

El objetivo general: Evaluar las competencias profesionales mediante las funciones

operativas en atencion al cliente del personal de la empresa Fabrimar, parroquia Posorja.

De este modo, para alcanzar objetivo determinado, se han definido las siguientes

funciones como objetivos especificos:

1. Describir las competencias profesionales del personal en atencion al cliente en
la empresa Fabrimar, parroquia Posorja.

2. Identificar los tipos de competencias profesionales que se desarrollan en el area

de atencion al cliente en la empresa Fabrimar, parroquia Posorja.

3. Disefiar competencias profesionales para el area de atencion al cliente en la

Fabrimar, parroquia Posorja.

Este trabajo se basa en la justificacion tedrica de la investigacion, las competencias
profesionales en atencion al cliente de la empresa Fabrimar de Posorja, el objetivo de este

trabajo es hacer visible el conocimiento obtenido a través de su aplicacion, este estudio
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proporciona una base teodrica para el desarrollo de nuevos conocimientos para futuras
investigaciones en este campo. De la misma manera también se podran aplicar teorias ya

previamente desarrolladas en el estudio en cuestion para probar su relevancia.

En la opinidn de Carvajal et al. (2019) los clientes son la esencia en cuanto al éxito de
todas las actividades empresariales; sin usuarios una empresa no puede existir ni crecer. Como
en la mayoria de los casos las empresas trabajan para destacar y ser competitivas en el mercado,
y una de las técnicas que se estan implementando es proporcionar un mayor grado de
satisfaccion al cliente; por lo tanto, todo vendedor o responsable de la atencion necesita tener

una buena relacién con ellos.

Lo siguiente es la justificacion practica que su finalidad de la cual se presenta en este
estudio es proporcionar a la empresa Fabrimar de la parroquia Posorja informacién precisa
acerca de competencias profesionales con el fin de conocer las oportunidades y dificultades de
los empleados con recomendaciones que indican de como la empresa tiene una gran demanda

y desafios en el servicio al cliente en un mercado muy competitivo.

Las necesidades son el nlcleo de éxito de cualquier compafiia 0 negocio y es por eso que
es relevante categorizar a los clientes potenciales y entenderlos para predecir sus necesidades
futuras y solo con eso serd posible el desarrollo de un negocio exitoso. Entender como se
conducen los consumidores para poder llenarles sus necesidades mejor de lo que estan siendo
satisfechos mientras usan los servicios de la empresa. Lo que a su vez ayudara a establecer y
sostener fortalezas competitivas que la ubique en un mejor nicho de mercado que a sus

competidores.

La idea a defender del tema: Las competencias profesionales en la atencion al cliente

son fundamentales para el éxito de la empresa Fabrimar.

El mapeo de la investigacion llevada a cabo como parte del trabajo de grado para
obtener el titulo de licenciado en administracion de empresas, titulado “Competencias
profesionales en la atencion al cliente de la empresa Fabrimar, parroguia Posorja — Guayas,
20237,

Capitulo I presenta el marco referencial que constituye un andlisis bibliografico de los
temas posibles de abordar en el desarrollo del estudio. Se identifican fuentes relevantes y
autores de tesis, libros y articulos cientificos que aportan definiciones claras de las variables,
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sus dimensiones e indicadores. Este analisis esta bien sustentado legalmente; lo cual garantiza

la actualizacion de la investigacion.

Capitulo I describe el marco metodoldgico que muestra el cambio que se sigue para
realizar la investigacion. Se presenta el disefio de enfoque mixto, con su alcance descriptivo y
los métodos analitico / inductivo requeridos en la recoleccién de datos de una poblacion

especifica. Ademas, las técnicas e instrumentos utilizados, tales como encuestas y entrevistas.

Capitulo 111 expone los hallazgos desde investigaciones realizadas con el fin de analizar
el éxito del proceso de recoleccién de informacion. Los datos se analizan de forma cualitativa

y cuantitativamente y en funcion al marco referencial y la revision literaria.

Finalmente, se presentan las conclusiones en coherencia con los aseverados en los
objetivos propuestos, asi como también las recomendaciones realizadas a partir de los datos
recopilados acerca del tema en cuestién. También se muestra una matriz de consistencia que

ayuda a visualizar las diferentes secciones del trabajo investigativo en una mejor forma.
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Capitulo |
Marco Referencial
Revisién de literatura.

Pincay y Parra (2020) de la Universidad Catolica — Ecuador, en su articulo cientifico
menciona que la calidad del servicio al cliente es esencial para el triunfo de las pymes. El
estudio enfatiza la importancia de no equipar la calidad con un conjunto de propiedades fisicas
y técnicas, sino que también para la calidad existe la dimension perceptiva y propositiva.
Asimismo, se encuentra la ausencia de metodologias estandar que limitan la capacidad de las

pymes para competir efectivamente en un mercado cada vez mas exigente.

La investigacion se basa en emplear una técnica de muestreo cuantitativa y del uso de
enfoque inductivo para analizar las fuentes documentales y hacer conclusiones generales sobre
la gestidn de calidad en el servicio al cliente en las pymes. Para la formulacién de este trabajo,
se realiz6 una revision documental descriptiva, de manera que permita identificar debilidades
conceptuales y operativas en el desarrollo y gestion de calidad. EI uso de modelos como
SERVQUAL y la integracion de las metodologias, son de ayuda para que las empresas mejoren

su competitividad y sostenibilidad.

La solucién al problema de la gestion de calidad en el servicio al cliente en las pymes en
Ecuador radica en la implementacion de capacidades de capacitacion, estandarizacion de
procesos, creacion y libro de manuales, ademas de establecer las estrategias de fidelizacion y
de evaluacion. Cuando lo hacen, las pymes no s6lo mejoran el nivel de experiencia y calidad
en el servicio ofrecido al consumidor, sino que ademas consolidan su rol en el mercado
aumentando las posibilidades de sustentabilidad y crecimiento cuando se compiten con otras

empresas.

Orrala (2022), de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena — Upse, en su tesis de
maestria, manifiesta que la evaluacion y el manejo de la calidad destacan como un aspecto
importante de analisis al ofrecer un servicio que genera como resultado una venta exitosa para
la empresa que proporciona una experiencia satisfactoria para los clientes logrando establecer

una relaciéon comercial y alcanzar la lealtad de los consumidores.

Esta investigacion se realiza a través de revision documental y modelo Servperf, el
estudio tiene un enfoque de encuesta descriptiva, pero con el énfasis en la metodologia mixta,

se utilizo la técnica de muestreo aleatorio simple y se aplicaron cuestionarios estructurados a
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los residentes del barrio “Virgen del Carmen”, asi se elaboré una matriz de mejora y también
se determind un cronograma de actividades de CNEL EP en diversas areas para entregar un

servicio de atencion al cliente del 100%.

El tema del servicio lo constituye la calidad ya que es de gran importancia para que las
organizaciones de cualquier tipo puedan desarrollar sus actividades de manera eficiente. Como
lo més fundamental es poder proporcionar un servicio para la satisfaccion de los consumidores,
es recomendable contar con modernas tecnologias y personal capacitado en el cargo
seleccionado. Esta asegura una alta tasa de satisfaccion al cliente y resulta en un continuo uso

de los servicios de la empresa publica.

Herrera et al. (2021) de la Universidad de Holguin — Cuba, en su articulo cientifico
indican que los mercados se distinguen a excepcién de sus ofertas y los clientes son méas
demandantes que remplazan un producto por otro, esto quiere decir que las caracteristicas que
se diferencian entre empresas indagan en aumentar el valor agregado por el servicio. El objetivo
principal del estudio sobre el servicio al cliente es lograr la mejora continua de los procesos
para alcanzar el nivel de servicio planificado por la entidad reduciendo las brechas existentes
entre el servicio disefiado, percibido y proporcionado. Esto busca contribuir a la satisfaccion

del cliente y, en consecuencia, a la competitividad.

Entre los métodos utilizados en el estudio se encuentran la encuesta para medir la calidad
del servicio percibida y entregada y el método Delphi para afirmar los indicadores
seleccionados. Entrevista, observacion directa y cluster por medio del uso del software IBM

SPSS Statistics 20.0 también fue utilizado en técnicas de analisis de datos.

La solucion al problema que se ha presentado supone una recomposicién del servicio al
cliente en funcion de la mejora en la gestion del stock de productos, la movilizacion de los
pedidos y la disponibilidad del producto. Ademas, se propone capacitar al personal en temas
especificos en las que se puedan desempefiar y realizar evaluaciones trimestrales del nivel de

servicio para asegurar la satisfaccion del cliente.

Soto (2013), de la Universidad Nacional de Colombia — Arauca, en su tesis de maestria,
indica que la calidad del servicio esta enunciada con la actitud que se genera de una evaluacién
sistematica y real de los resultados de los empleados como de los clientes en el tiempo. Pero
no se puede medir la calidad del servicio de un comercio tomando en cuenta solo la variable

media de satisfaccion del cliente; hay otras formas como evaluar: la investigacion de
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satisfaccion después de compra, los visitantes aparentes, y también el lugar de la empresa en

el mercado.

La investigacion es de tipo descriptivo de enfoque mixto: cuantitativa para evaluar la
calidad del servicio en el trato con el cliente; y cualitativa que permite conocer el concepto de
esta y la cultura del servicio que se presenta. Por otro lado, uno de los instrumentos que
utilizaron para la recoleccion de los datos fue la entrevista de tipo semi- estructurada, dirigida
hacia los gerentes mediante la aplicacion del modelo Gap para establecer las diferencias que
existen entre los gerentes, empleados y clientes. A continuacion, se implementd una encuesta

mediante el modelo Servqual, dirigida a los clientes de las pymes del municipio Arauca.

Se realizaron con el objetivo de establecer los factores empresariales, culturales y/o
comportamentales que inciden negativamente en la calidad de la atencion al cliente. Las
empresas ahora se concentran en proporcionar excelente atencion de sus compradores, dado
que la calidad de los productos no mas es un diferencial de competencia. Por ende, es una
exigencia que las empresas produzcan y vendan productos de calidad que incluyan valores

agregados.
Desarrollo de teorias y conceptos.
Competencias profesionales.

Desde el punto de vista de Gomez (2015) la competencia profesional abarca un conjunto
de conocimientos, procedimientos y actitudes que deben estar combinados, coordinados e
integrados. Esto significa que una persona debe saber (hacer, estar) para poder desempefiarse
en su profesién. EI dominio de estos saberes les permite actuar de manera efectiva en diversas
situaciones laborales. Se le puede concebir como los recursos o herramientas requeridas para
realizar esta actividad ya que son competencias definidas en funcion de lo que aprenden a través

de un proceso de ensefianza.

Como afirman Tunque et al. (2021) las competencias necesarias requeridas incluyen
areas transversales como: la alfabetizacion informacional, uso de tecnologias de informaciony
comunicacion, accesibilidad y navegacion en internet, organizacién y métodos de archivo,
mercadotecnia, redes sociales, comunicacion en estructuras organizativas, creacion de
contenidos digitales en aspectos especificos del trabajo, solucién de problemas en entornos

laborales, promocion de innovacion, entre otros. También, requiere que el profesional posea
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habilidades interpersonales, liderazgo digital, capacidad para implementar planes, creatividad

digital, pensamiento critico y adaptabilidad al entorno en la que se desenvuelva.

Las competencias profesionales son un conjunto en el que se incluyen los saberes,
destrezas y aptitudes personales indispensables en el desarrollo de funciones en el lugar de
trabajo. No se refieren solamente a destrezas ocupacionales como alfabetizacion y el uso de las
TICS, sino a destrezas de relacién como liderazgo y pensamiento creativo. Esto hace que la
mayoria de los profesionales puedan reemplazar o cambiar a otra, inventar y solucionar
problemas que ocurren en condiciones cambiantes y que son cruciales para su desarrollo y

eficiencia en cualquier area.
Conocimientos, habilidades y valores.

Con base en lo que comenta Gonzalez (2002), un profesional es considerado no solo por
tener los conocimientos y habilidades necesarios para abordar de manera efectiva los
problemas en su campo, sino también porque demuestra una motivacién profesional basada en
sus intereses y valores. Ademas, cuenta con recursos personales que le permiten actuar con
flexibilidad, reflexionar de manera individual, mostrar iniciativa, perseverancia y autonomia,
asi como tener una vision a futuro en su desempefio profesional. Todo esto contribuye a un

rendimiento que es tanto eficiente como responsable.

Sefala Arana (2006) el futuro en el &mbito profesional exige conocimientos actualizados
e integrados, asi como valores que promuevan una comprension mas humana para un ejercicio
profesional adecuado. Estos aspectos deben ser cultivados de manera deliberada y consistente
durante el proceso de formacion. Vale la pena reconocer que valorar aspectos en la educacion
profesional significa encontrar el vinculo entre dos componentes del ser humano: el cognitivo
y el afectivo, donde el contenido es visto como una entidad y abarca conocimientos, habilidades
y valores. No es solo lo que las personas saben, sino lo que pueden hacer, a qué se aventuran,

y, sobre todo, lo que son.

Un profesional competente no solo es alguien que tiene conocimientos y habilidades,
sino que, ademas, depende de valores e intereses. Un buen funcionamiento profesional con
consistencia proporciona soluciones creativas y tan increiblemente independientes; coordinar
el aprendizaje cognitivo y afectivo. Es necesario, asi pues, tanto habilidades tecnolégicas como
la promulgacion de valores €ticos: los profesionales requieren tener conocimientos y realidades
de sus puestos actuales y también deben actuar con ética. Por lo tanto, el rendimiento se

considera en téerminos de su ineficiencia y sus efectos culturales.
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Habilidades de liderazgo.

En palabras de Hiriyappa (2018) indica que la habilidad del liderazgo es un proceso en
el que una persona impacta a otros para alcanzar un objetivo, guiando a la organizacion de
manera que se vuelva mas unida y consistente. Los lideres realizan este proceso utilizando sus
cualidades de liderazgo, que incluyen creencias, valores, principios éticos, caracter,
conocimientos y habilidades.

De acuerdo con Garcia (2022) el liderazgo es la habilidad que se desarrolla y requiere de
una decisién consistente. Esta eleccion se basa en principios que actdan como fundamentos,
orientando hacia un objetivo y guiando tanto pensamientos como acciones. Todos estos
principios permiten distinguir si la influencia que se ejerce es beneficiosa o perjudicial. En
cambio, el lider se define como un modelo de vida que empieza en el ambito privado y conduce
hacia el ambito laboral, siempre tratando de dar lo mejor de si y ser beneficioso para quienes

los rodean.

El liderazgo es un proceso de direccién en el cual una persona lleva a otros a lograr un
fin, buscando integracion en la organizacion. Los lideres hacen uso de sus creencias, valores y
sobre todo los principios éticos en su toma de decisiones. Esta habilidad se adquiere y precisa
una eleccién que debe ser siempre fundamentada en principios que garanticen una buena
influencia. Algo asi como un ejemplo, un buen lider debe iniciar desde su propia vida privada,

yendo maés alla hacia el ambito laboral.
Conocimiento en tecnologia.

Bebea (2018) la tecnologia es un fendmeno observable cuyas caracteristicas, tanto
internas como externas, se pueden describir. Las funciones de la tecnologia estan relacionadas
con la interaccion entre esta y los usuarios. Al analizar detenidamente los diversos matices que
surgen de estas funciones, se descubre que un artefacto opera en maltiples dimensiones de la
realidad: espacial, simbdlica, econémica, social, juridica, estética y en las creencias de las
personas. Por lo tanto, la tecnologia es un ambito que se le puede explorar y reflexionar, lo cual

permite adquirir conocimiento.

En la opinion de Charpentier et al. (2020) mencionan que la generacidn de conocimiento
y tecnologia avanzada es un trabajo que requiere un gran esfuerzo. Para poder crear, €s
necesario primero estudiar y comprender lo que ya existe, asi como estar al tanto de las leyes

actuales relacionadas con la investigacién. Es un compromiso a largo plazo, por lo que debe
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estar respaldado por sistemas de estimulo y reconocimiento, tanto social como material. Es
responsabilidad del gobierno promover las condiciones que incentiven el esfuerzo,
especialmente en universidades e instituciones, para que lo que se genere tenga un impacto

positivo en la sociedad.

La tecnologia es un proceso transversal en el desarrollo de la economia y social. Con los
usuarios se muestran grados intermedios que tienen la capacidad de promover pensamientos
sobre su efectividad. Por lo tanto, el proceso de generacion de conocimientos y tecnologias
innovadoras implica ciertas dificultades y consideracion del entorno y una afectividad a medio
y largo plazo. Lo que resulta vital es que el gobierno cree las condiciones necesarias que
fomenten la innovacion tanto en universidades como en instituciones para que los avances

mejoren a la sociedad.
Gestién de recursos humanos.

De acuerdo con Moreno (2019) define a la gestién de recursos humanos como un
conjunto compuesto por principios, procesos Yy actividades técnicas, especializadas y
funcionales que tiene por finalidad planificar, organizar, dirigir, monitorear y evaluar las
distintas funciones operativas referentes a los recursos humanos de la organizacion
empresarial. Su propoésito es potenciar, crear y mantener el capital humano que constituye la

organizacion.

Quifiones (2021) indica la eficiencia en la gestion de recursos humanos se entiende como
la supervisién de las tareas que realiza cada empleado, asegurando que sean efectivas y claras,
y cumplir con el objetivo principal de evitar el uso inadecuado del valor en esas actividades.
Por otro lado, se pretende alcanzar resultados beneficiosos no sélo para la entelequia de la

institucion sino también para todos los trabajadores incluidos.

La gestion de recursos humanos son concepto y practica que implica en su contenido la
planificacion y control de las funciones desempefiadas por el personal en el desarrollo de la
organizacion en busca de maximizar el valor del empleado. La eficiencia hace referencia a
controlas la efectividad de las tareas que realiza los empleados para garantizar que esta bien
utilizada la disponibilidad de los recursos y a su vez los beneficia tanto a la organizacion como

a los colaboradores.
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Atencion al cliente.

Como afirma Brown (1992) la atencion al cliente se centra en las personas, no en objetos.
Se trata de lograr que dos grupos de personas, los empleados y los clientes, se conecten
adecuadamente. Al conseguir esto, la empresa puede alcanzar una ventaja competitiva. Esta
gestion se inicia desde la parte mas alta de la organizacion y esté relacionada con la filosofia y
cultura empresarial. Cuando se identifican estos elementos, si algin integrante de la
organizacion hace una descripcién cerrada clara y simple se estard construyendo algo que

durard siglos.

Desde el punto de vista de Gil (2020) la atencion al cliente es la serie de actividades
implementadas por diversas empresas con el objetivo de conocer las necesidades basicas de
sus consumidores. Por ello se vuelve a realizar a través de diversas técnicas de marketing con
el fin de cumplir con las posibles expectativas que el cliente pueda tener. Por ende, esta ligado

a la atencion del cliente con el objetivo final de la recompra y la fidelizacion.

La atencion al cliente se emplea en emparejar empleados y clientes, lo que da a laempresa
alguna posicion competitiva. Esta gestion comienza en la directiva y refleja la cultura
organizacional. De esta manera se construye una relacion a largo plazo a medida que se
identifican los requisitos y se explican claramente. Asi se emplean técnicas de marketing desde
las empresas orientadas a evaluar y cubrir en su totalidad las expectativas del consumo en

beneficio de recompra y lealtad.
Medicién del servicio al cliente.

Segun Racet et al. (2017) existen diversos métodos para medir el nivel del servicio al
cliente: asi como: entrevistas en focusgroup, registros de informes de personal, investigaciones
de mercado, encuestas a la satisfaccion, registros de reclamaciones, andlisis del desempefio
interno y mediciones directas de los niveles de servicio que se proporcionan. Es importante
contextualizar lo que se entiende por medicion, teniendo en cuenta lo que el cliente espera y
como califican los atributos de desempefio debido a la combinacion de todos los factores
relevantes, tanto de desempefio como de resultado en la percepcion de la interaccién entre la

empresa (producto / servicio) y el cliente.

Con base en lo que comenta Aguilar (2022) detalla que la medicidn del servicio al cliente

no sélo es una evaluacion de desempefio de los procesos a través de la evaluacion de las
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diferentes etapas de la cadena de suministros. El servicio se evalla como rasgos que tratan de

medir la atencidn al cliente con la cual la empresa atiende a sus clientes internos y externos.

Hay diversas técnicas para evaluar el servicio al cliente, lo cual incluyen; focus group,
satisfaccion, evaluacion y andlisis de las quejas. Lo que hay que tener en cuenta en la medida
son las expectativas del cliente y como estos miden el desempefio de la empresa al tratar con
ellos. No se habla de evaluar procesos, sino incluso la propia calidad de atencion con la que la

empresa debe tratar a 0s clientes tanto internos como externos.
Tiempo promedio de gestion.

Desde el punto de vista de Mengual (2012) gestionar el tiempo implica tener control
sobre nuestro propio tiempo Y tareas, en vez de dejarse llevar por ellos. Es fundamental para
lograr los objetivos y metas establecidos. El control del tiempo es una herramienta de direccion
en la gestion que ayuda a emplear y coordinar el trabajo en el lugar con la reduccién de la

interferencia no necesaria para la organizacion.

Como afirma Bustinduy (2015) la gestion del tiempo ha llegado a ser la aptitud, talento
o0 un factor critico que da lugar a una realizacion optima tanto en la vida laboral como en la
vida diaria. Se agrega a otras competencias relevantes como los trabajos en equipo, los de
iniciativa y la comunicacion. Por esta razon, el modelo de gestion estratégica del tiempo es util

de manera integral en cualquier proceso de desarrollo 0 mejora continua.

La gestion del tiempo es como una méas de las herramientas importantes que son
necesarias para tener éxito tanto en la vida personal como en la laboral. Supervision de las
actividades y planificacion del tiempo en el trabajo ayuda en el logro de las metas y en aumento
de eficiencia al minimizar interrupciones que pueden llegar a afectar a la empresa. Asi mismo,
se conecta a otras destrezas relevantes entre las cuales se incluye la colaboracion y la
comunicacion. Por consiguiente, la administracion efectiva del tiempo es crucial en el

crecimiento y en el mejoramiento en cualquier sector posible.
Retencion del cliente.

Pierrend (2020) por lo que respeta a la retencion al cliente es que consiste en transformar
un cliente que esta insatisfecho con un producto o servicio en uno que esté satisfecho y aln
mas, en un cliente leal. Esto ocurre porque el cliente siente que tiene apoyo en relacion con sus

problemas con los productos. El cliente no tenia que tener una predisposicion muy positiva
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con respecto a la empresa; en lugar de ello, se enfocaba sobre la busqueda de lo que esta puede

hacer para evitar que los consumidores déjense de comprar lo que ofrece dicha compafiia.

De acuerdo con Rojas (2024) la retencion del cliente es otro enfoque que emplea una
empresa 0 marca para garantizar que los clientes que actualmente poseen los mantenga por un
tiempo mucho mas largo. Lo que, a su vez, le proporciona mayor valor al cliente y lo motiva a
seguir comprando y de esta manera, se transforma en embajador de la marca. A lo largo de las
relaciones con un determinado cliente las empresas pueden mostrarles cOmo extraer mayor
rendimiento o valor del determinado producto, promoviendo el intercambio de noticias y
referencia sobre usos del producto o servicio. Esto se realiza para llegar a nuevos posibles
compradores y asi comenzar a poblar una comunidad de consumidores o usuarios con ideas

similares a las que puedan tener.

La retencion del cliente tiene como objetivo dejar a los clientes existentes en la compafiia
por un periodo de tiempo mas prolongado, ampliar su valor y capacitarlos para que sean
promotores de marca. Las empresas pueden ayudar a los clientes a sacar mas provecho de sus
productos mediante el intercambio de informacién y referencias. Asi mismo, otra de las
ventajas es la posibilidad de cambiar clientes no satisfechos en clientes leales, lo cual se
concreta en ayudar en sus problemas. Retencidn se enfatiza en lo que puede hacer la empresa

para que los clientes no se vuelvan desleales.
Satisfaccion del cliente.

En la opinidn de Kotler y Keller (2012) la satisfaccion es la combinacion de los estados
emocionales de placer o de desencanto que experimenta una persona después de haber
comprado el valor que atribuye al uso de un producto (o resultado) con los que tenia previstos.
Si el resultado es peor que las expectativas, el cliente esta insatisfecho. Si es como espera que
sea, entonces sera feliz. Si se superan las expectativas, el cliente quedara muy satisfecho. Las
evaluaciones de los clientes acerca de los resultados del producto se encierran en muchos

factores, sobre todo, con el tipo de lealtad con la relacion de la marca.

Ordofiez et al. (2023) mencionan que lo més utilizado es el indice de satisfaccion del
cliente que muestra el nivel de los compradores con los productos y servicios que una compafiia
ofrece. Por lo tanto, este aspecto puede incluir cosas tales como: rapidez, precision, amabilidad,
entre otras. La cuestién mas importante de tratar con el cliente de manera eficiente es hacerle

preguntas y pedir que le den una nota a su rendimiento. Conocer los niveles de satisfaccion y
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si recomendarian los productos o servicios a otros es fundamental para saber que decisiones

tomar para la marca.

La satisfaccion del cliente se refiere a la comparacidn de las expectativas con la realidad
real del producto. Aungue si el resultado es inferior a las expectativas, resulta insatisfaccion;
si arribo a la misma resulta felicidad; y si lo sobrepasa, la satisfaccion es alta. Existe, por
ejemplo, la lealtad de la marca. Por eso la herramienta del indice de satisfaccion al cliente es
muy Util para evaluar a la rapidez, precisién y amabilidad. En busca de comentarios de los
clientes acerca de su experiencia e intenta solicitarles su recomendacion del producto que

permiten a la empresa tomar decisiones bien fundamentadas.
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Fundamentos legales.

Ley Organica de Defensa del Consumidor.
Capitulo 1.
Principios generales.

Art. 1.- Ambito y objeto. - Las disposiciones de la presente ley son de orden publico de
interés social, sus normas por tratarse de una ley de caracter organico, prevaleceran sobre las
disposiciones contenidas en leyes ordinarias. En caso de duda en la interpretacion de esta ley,

se aplicara en el sentido mas favorable al consumidor.

El objeto de esta ley es normar las relaciones entre proveedores y consumidores,
promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores y procurando la

equidad y la seguridad juridica en dichas relaciones entre las partes. (2000)
Art. 2.- Definiciones. - Para efectos de la presente ley, se entendera por:

Anunciante. - Aquel proveedor de bienes o servicios que ha encargado la difusién pablica
de un mensaje publicitario o de cualquier tipo de informacién referida a sus productos o

servicios.

Consumidor. — Toda persona natural o juridica que como destinatario final adquiera
utilice o disfrute bienes o servicios, o bien recibe oferta para ello. Cuando la presente ley

mencione al consumidor, dicha denominacién incluira al usuario.

Derecho de devolucion. — Facultad del consumidor para devolver o cambiar un bien o
servicio, en los plazos previstos en esta ley, cuando se encuentra insatisfecho o no cumple sus
expectativas, siempre que la venta del bien o servicio no hay sido hecha directamente, sino por
correo, catdlogo, teléfono, internet, u otros medios digitales.

Informacién bésica comercial. — Consiste en los datos, instructivos, antecedentes,
indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe suministrar obligatoriamente al

consumidor, al momento de efectuar la oferta del bien o prestacion del servicio. (2000)
Capitulo I1.
Derechos y obligaciones de los consumidores.

Art 4.- Derechos del consumidor. — Son derechos fundamentales del consumidor, a mas

de los establecidos en la constitucion politica de la republica, tratados o convenios
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internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil,

los siguientes:

Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes y
servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones
de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que

pudieren presentar;

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de
los proveedores de bienes o servicios, especialmente en los referido a las condiciones 6ptimas

de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de reclamos que
estara a disposiciones del consumidor, en el que se podra notar el reclamo correspondiente, lo

cual serd debidamente reglamentado. (2000)
Capitulo V.
Responsabilidades y obligaciones del proveedor.

Art. 17.- Obligaciones del proveedor. — Es obligacion de todo proveedor, entregar al
consumidor informacion veraz, insuficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o

servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una eleccion adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del bien o prestacion del servicio. — Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar servicio, oportuna y eficientemente del bien o servicio, de
conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna
variacion en cuanto a precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado

entre las partes, serd motivo de diferimiento.

Art. 27.- Servicios profesionales. — Es deber el proveedor de servicios profesionales,
atender a sus clientes con calidad y sometimiento estricto a la ética profesional, la ley de su

profesion y otras conexas.

En lo relativo al cobro de honorarios, el proveedor debera informar a su cliente, desde el
inicio de su gestion, el monto o parameros en los que se registrara para fijarlos dentro del marco

legal vigente en la materia y guardando la equidad con el servicio prestado. (2000)
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Ley Organica de Emprendimiento e Innovacion.
Capitulo I.
Disposiciones fundamentales.

Art. 1.- Objeto y &mbito. — La presente Ley tiene por objeto establecer el marco
normativo que incentive y fomente el emprendimiento, la innovacion y el desarrollo
tecnologico, promoviendo la cultura emprendedora e implementando nuevas modalidades

societarias y de financiamiento para fortalecer el ecosistema emprendedor.

En el ambito de esta ley se circunscribe a todas las actividades de caracter publico o
privado, vinculadas con el desarrollo del emprendimiento y la innovacion, en el marco de las
diversas formas de la economia publica, privada mixta, popular y solidaria, cooperativista,

asociativa, comunitaria y artesanal. (2020)
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Capitulo 1l
Metodologia
Disefio de la investigacion.

Con respecto al disefio de investigacion utilizado en este estudio es el no experimental
que se integra por la observacion directa de datos, encuestas y algunos datos previos que recabd
la empresa Fabrimar con relacion a la variable atencion al cliente. Lo que favorece en la
identificacion de las competencias profesionales que son determinantes en los servicios y en la
satisfaccion del cliente. Con base a estos datos se podra tomar decisiones informadas para
disefiar fortalezas en las habilidades del personal y optimizar la experiencia del consumidor en

la parroquia Posorja.
Ubicacion.

El presente trabajado de investigacion tuvo como lugar de estudio en la empresa
“Fabrimar”, ubicada en la parroquia Posorja, provincia del Guayas.

Figura 1 Ubicacion geografica de la empresa “Fabrimar”

Guayaquil
Isla Santay

£/ Tambo Consueic B

Nota: Ubicacién geogréafica tomada desde Google Maps.

Enfoques de investigacion.

El enfoque cualitativo favorece al investigador entender las posiciones y los estados de
los clientes y los empleados para llevar a cabo una comprension integral de las habilidades
laborales que determinan los procesos de atencion al cliente en la empresa Fabrimar en la
parroquia Posorja. Concretamente, este andlisis se propone para conocer como las
competencias de tipo interpersonal, la empatia y el pensamiento basado en problemas inciden

hacia la satisfaccion del cliente.
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Para ello, la entrevista se utiliza como técnica la recoleccion de datos de forma principal.
Una entrevista al propietario de la empresa se va a llevar a cabo con el fin de conocer sus
historias y anticipaciones. Esta orientacion facilita la recopilacion de informacion relativa de
los procesos que comprenden la atencién al cliente en Fabrimar, los desafios y las
oportunidades que la organizacion encuentra al desarrollar los aspectos relevantes de las

competencias profesionales.

Por medio de ello se pretende no solo conocer cuéles son las competencias que son
apreciadas por los clientes, sino también hacer una verificacién sobre como estas se reflejan en
el quehacer diario del servicio que brinda Fabrimar. De esta manera, se formulan
recomendaciones albergadas en evidencias que favorezcan el desempefio en el area de atencion

al cliente y su mejora en general.

El enfoque cuantitativo consiste de la realizacién de observaciones sistematicas y
analisis de datos numeéricos con el fin de estudio las competencias profesionales en atencion al
cliente en la empresa Fabrimar, parroquia Posorja. Hechas estas aseveraciones permite este
enfoque medir y monitorear variables obvias del mercado, tales como satisfaccion del cliente,

eficiencia del servicio y habilidades del personal.

Se disefid un cuestionario que se les realiza a clientes de la empresa Fabrimar con el fin
de conocer su opinidn sobre la calidad de la atencidn que le brinda la empresa. Las preguntas
incluyen los aspectos preocupantes como la comunicacion, la agilidad del servicio y la
resolucion de problemas. Asi también se va a plantear sobre aspectos como la competencia del
personal en el area de atencién del cliente y la forma en que esta competencia condiciona

decisiones como la recomendacion de la empresa.

La recoleccion y analisis estadistico de los datos proporcionan datos cuantificables que
abordaran las preguntas formuladas al inicio del estudio. Lo anterior permite identificar los
avances que aun no se emplean y que resultan beneficiosos para fortalecer las competencias

profesionales en | atencion al cliente en la empresa Fabrimar.
Alcance descriptivo.

El alcance de esta investigacion es de tipo descriptivo, lo que permite detallar de manera
minuciosa las competencias profesionales en la atencién al cliente dentro de la empresa

Fabrimar ubicada en la parroquia Posorja. Esto facilita una vision clara y detallada de la
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situacion actual del servicio al cliente, identificando variables relevantes como la

comunicacion, empatia y resolucién de problemas por parte del personal.

Al emplear un alcance descriptivo, se recopila informacion precisa a través de encuestas
y entrevistas con los clientes y el propietario. Esto permite obtener resultados fiables que no
solo reflejen en la percepcion del servicio, sino que también establezcan pautas para proponer
soluciones efectivas a las areas de mejora detectadas en la atencion al cliente en la empresa

Fabrimar.
Meétodos de la investigacion.

Con base en lo que comenta Pereyra (2022) la metodologia del enfoque inductivo se
efectla de manera que siempre se parte de lo particular al general, con un énfasis en la
observancia metddica y experimentacion. Este enfoque es ampliamente utilizado como
disciplina cientifica debido a su apertura basada en la experiencia practica y simple porque es
muy flexible. Se utiliza principalmente para la creacion de teorias o hip6tesis que puedan ser
llevadas a diferentes contextos de investigacion, lo que lo hace ideal en investigaciones

exploratorias a las cuales se busca expandir la informacion en un area determinada.

El método inductivo se utiliza en la empresa Fabrimar, en Posorja, para recopilar
informacion sobre las competencias en atencion al cliente mediante encuestas y entrevistas. Se
complementa con observaciones directas de interacciones con los clientes, lo que proporciona
un registro detallado de las préacticas actuales en el servicio. Al considerar las perspectivas de
los clientes y la experiencia del personal, este método permite identificar fortalezas y areas de

mejora, facilitando recomendaciones para optimizar el desempefio del equipo de trabajo.

De acuerdo con Gémez (2012) este enfoque se utiliza para descomponer la integracién
de elementos en un conjunto que es comun en la investigacion cientifica con el objeto de
comprender la interrelacion entre las partes. Esta técnica implica desintegrar el conjunto para
estudiar la estructura y la influencia del proceso. Por supuesto que con este tipo de método se
puede explicar y analizar mejor el objeto investigativo, al mismo tiempo, proporciona el

surgimiento de teorias nuevas.

El método analitico se aplica al estudio de las competencias en atencion al cliente en
Fabrimar, parroquia Posorja, analizando detalladamente los elementos del servicio. Busca
entender los factores que afectan la calidad de la atencion, utilizando herramientas que

aseguren la fiabilidad de los datos. Este método permite identificar causas y efectos en las
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interacciones entre el personal y los clientes, diagnosticar problemas especificos y desarrollar
técnicas para la recoleccion de datos, facilitando conclusiones y recomendaciones para mejorar

el desempefio laboral.
Poblacion.

Arias et al. (2016) la poblacion de un estudio es un conjunto de casos altamente accesible
y se utiliza para seleccionar la muestra siempre que estos casos se seleccionen segun ciertos
criterios previamente establecidos. Aqui es importante enfatizar que no solo los seres humanos,
sino que también un grupo de animales, muestras bioldgicas, hospitales, objetos, familiar,

organizaciones o cualquier otro elemento.
Muestra.

Hernandez et al. (2014) una muestra es una unidad de analisis 0 un conjunto de
individuos, entornos o eventos del cual se quieren obtener datos, sin que estos sean
necesariamente representativos. El autor ademas de sefialar que una muestra cuantitativa es un
segmento o parte del universo total del estudio en el cual se recolectan los datos, afiade que

esta debe hacerlo de manera adecuada.

La investigacion es finita ya que se tiene el nimero de poblacion a estudiar, por lo tanto,
es importante obtener informacién mediante los cuestionarios que tengan relevancia para el
respectivo andlisis resultante y consecuente para la discusion. De acuerdo con los datos
obtenidos segun el altimo censo del INEC, la poblacion total de la parroquia Posorja, provincia
del Guayas es:

Tabla 1 NUmero de habitantes

Habitantes
24.136
Femenino Masculino

11.867 12.269
Nota. Habitantes de la parroquia Posorja, provincia del Guayas.

Desde el punto de vista de Méndez (2020) la seleccion aleatoria y simple es critica para
ser utilizado en otros tipos de muestreo porque es Util y facil. Se requiere especialmente en
formas en que se puede demostrar la uniformidad de los componentes de la poblacion, es decir,

en formas cuya variabilidad es baja.
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_ Zaz*p*q*N
e2x(N—1)+Za’+p+q

n

De donde:

n es igual al tamafio de la muestra.

N es igual a la poblacion o universo (24,136).

Z aes igual al nivel de confianza (95% 0 ,96).

p es igual a la probabilidad de que se cumpla la hipotesis (0,5).
g la probabilidad de que no se cumpla (0,5).

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

_ (1,96)% 0,5 * 0,5 * 24,136
~(0,05)% * (24,136 — 1) + (1,96)2 + 0,5 + 0,5

n

_ (3,8416) * 0,25 * 24,136
= 0,0025) * (24,136) + (3,8416) * (0,25)

231802144
"= (6,034) + (0,9604)

_231,802144
T 6,9944

n =331

En funcién de lo anterior y con base en la férmula general se determina que la muestra
para la aplicacion de la encuesta es de 331 personas, es decir, los habitantes de la parroquia
Posorja que son quienes pueden proporcionar informacion para la resolucion de la problemética

del estudio.
Recoleccion y procesamiento de datos.

Es primordial recopilar informacién tanto de los clientes como por parte del propietario
de la empresa Fabrimar para comprender mejor las necesidades y expectativas del mercado en
el area de la atencion al cliente. Con esta informacion, se pueden implementar mejoras efectivas
que destaquen las competencias profesionales del equipo, la calidad del servicio y generar una
experiencia positiva para los consumidores. La retroalimentacion directa con los clientes, junto

con la evaluacién del desempefio por parte de los empleados, son clave para el éxito en este
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sector competitivo, asegurando que la organizacion fomente la lealtad y satisfaccién a largo

plazo.
Técnicas de investigacion.
Encuesta.

La encuesta es una herramienta tecnoldgica cuyo proceso se formulan preguntas a un
grupo determinado, en este caso, con el objetivo de recibir el punto de vista de los clientes que
acuden a la empresa Fabrimar en Posorja. Con este estudio se busca obtener informacidn acerca
de la formacion y nivel de conocimientos de los trabajadores del &rea de atencidn al cliente y
como tal factor interviene en la satisfaccién. De esta manera, permite al encuestado responder
exitosamente a las preguntas que se le hace son la presion del encuestador logrando una

informacién mucho mas neutral.

Esta técnica ha sido adaptada de tal manera que las variables, indicadores y dimensiones
asociadas con el tema en cuestion sean faciles de entender para los participantes. Para ello el
proyecto permite encontrar posibilidades en el desarrollo de un servicio al cliente mas eficiente
y fomentar soluciones factibles a las cuestiones identificadas a lo largo del proceso para el

crecimiento y fortaleza de Fabrimar en el marco comercial actual.
Entrevista.

La entrevista es una técnica cuyo contacto personal lo tiene el entrevistador con el
entrevistado. En este caso se realiza con el duefio de la empresa Fabrimar en Posorja para
determinar las competencias profesionales requeridas en la atencion al cliente. Esta
conversacion es invaluable ya que hace posible recabar informacién con respecto a las
expectativas del duefio en términos de servicio y variedad de fortalezas y debilidades en el
equipo de trabajo. Asi mismo ayuda a estar en posibilidad de sugerir soluciones para el

desarrollo profesional de la fuerza de trabajo y en tal forma se logra satisfacer al cliente.
Instrumentos de investigacion.
Guia de entrevista.

Esta guia ayuda a recopilar informacion sobre las competencias profesionales que posee
la empresa Fabrimar en relacion a la atencion al cliente. A través de una serie de preguntas

abiertas dirigidas al propietario, se busca entender las habilidades, actitudes y conocimientos
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que contribuyen a una atencion efectiva y satisfactoria. La respuesta brindada por el

entrevistado sera fundamental para identificar areas de mejora y fortalecer el servicio.
Cuestionario.

El cuestionario es un documento que contiene las respuestas a un conjunto de diez
preguntas cerradas redactadas de forma coherente y sencilla para que el cliente lo pueda
completar, el cual esta basado en la variables, dimensiones e indicadores. Tales preguntas estan
organizadas en un orden pensando como objetivo de recibir cantidad de informacién adecuada
que permita analizar las competencias profesionales a aplicar y as que deben ser aplicadas. Se
disefid con opciones de respuesta multiple y con la escala de Likert para obtener mejor

comprension e interaccion.
Google forms.

Utilizar un enfoque sencillo como Google forms, permitié obtener informacién de
manera eficiente. Para recoger los datos se realizaron encuestas a los clientes frecuentes de la
empresa Fabrimar conformada por la poblacién de la parroquia Posorja y se utilizé la escala de
Likert para formular las preguntas, este instrumento midi6 los resultados y lo transformé a

formato hoja de calculo de Excel para su posterior analisis en el programa estadistico SPSS.
SPSS.

Los datos recopilados, se analizaron con un software especializado para la elaboracién
de los resultados lo que facilitd su presentacion estadistica en tablas y graficas. Para realizar
estos analisis se optd por utilizar como base SPSS ya que con esta herramienta se podria tabular,
filtrar, ordenar y extraer informacion desde la base de datos que fue posible obtener en las
encuestas lo que en cierta forma disminuye posibles errores al realizar los célculos. Por
presentar una evaluacion cualitativa de la prueba piloto de este programa, es importante sefialar
que este altimo permitid esencialmente dar respaldo a los instrumentos empleados mediante el

coeficiente Alfa de Cronbach.
Validacion de instrumentos.

En cuanto a la validacion de las herramientas que se utilizaron en la investigacion, se
realizé la consulta a un experto en la metodologia utilizada en el tema de estudio. Se desarrollo
criterios para conocer cuales de las herramientas que se iban a emplear en el campo, eran las

que se ajustaban a un estandar profesional y cuales eran las posibilidades de éxito que se tenia
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en su aplicacion. De esta manera, realizando las correcciones respectivas, fue posible realizar

este Ultimo paso y consolidar los resultados de la evaluacion.
Confiabilidad de los instrumentos.

Para definir el nivel de confiabilidad se realizé el andlisis del coeficiente Alfa de
Cronbach, con base en la encuesta ejecutada en Google forms. Esta accion posibilité exportar
los datos a un documento de Excel y posteriormente importar a dicho programa SPSS y
mediante un analisis de respuestas a las preguntas formuladas se determiné si los valores

obtenidos eran confiables.

Tabla 2 Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad

N de

Alfa de Cronbach elementos

,812 10

Nota. El alfa de Cronbach muestra un valor superior a 0.8 de forma en relacién con el total de preguntas por lo

cual el resultado es Aceptable.
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Capitulo 111
Resultados y discusién.
Anélisis de entrevistas.
Preguntas de la entrevista.

1. ¢Cbmo describe la situacion actual de las competencias profesionales en relacién

al servicio al cliente?

Posorja como parroguia en crecimiento, presenta una gran presion comercial debido al
avance econémico y poblacional en la zona. Esta actividad significa nuevas oportunidades,
pero al mismo tiempo presion para los locales quienes deben aprender a enfrentar un ambiente
mas competitivo. El desplazamiento en la oferta de servicios y productos, asi como en el uso
de nuevos esquemas de marketing es destacable. Sin embargo, la sostenibilidad de este
crecimiento dependera Unicamente de la planificacion estratégica tanto para el desarrollo
econdémico como para la conservacion del medio ambiente, asi como de la preocupacion por

las actividades en el vecindario local.

2. ¢Cuales considera que son los principales desafios en el servicio al cliente para

su sector?

Se considera que las herramientas tecnoldgicas presentes son fundamental para promover
la competitividad y eficiencia en un mercado que se desarrolla, como es el caso de Posorja. Al
aplicar avances tecnoldgico relevantes como plataformas virtuales de venta y gestioén puede
mejorar flujos y extender oportunidades comerciales. Ademas, satisfacer las necesidades
diarias del sector a traves del aumento de la cartera también asegura la satisfaccion y
fidelizacion del cliente. Asumir dichos flujos no solo ayuda a satisfacer al cliente final, sino
que también ubica a las compafiias como pioneras el factor determinante para poder sobrevivir

cuando las presiones de competencia van en aumento.
3. ¢Laempresa esta preparada para enfrentar estos desafios? ¢si 0 no? ¢por qué?

La busqueda de avances en aspectos de personas y estructuras es crucial para el progreso
sostenible de cualquier entidad o vecindario. Recursos humanos, invertir en el desarrollo,
cuidado y crecimiento de las personas fortalece los equipos de trabajo y genera un entorno
social positivo. En cambio, las capitales de desmantelamiento como la modelizacion de planta

e instalaciones y el empleo de nuevas tecnologias elevan las tasas de rendimiento y
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competitividad. Este enfoque amplio de desarrollo humano conjuntamente estructural establece
las fundamentales condiciones a fin de abordar los desafios del presente y optimizar las

opciones del futuro.

4. ¢Ofrece alguna capacitacion especifica en habilidades de comunicacion y

resolucion de conflictos para sus empleados?

Dichos trabajos demuestran que la formacion en funcionarios de atencion al cliente
actuales indica a la empresa hacia la direccion de mantenimiento de la calidad en términos del
servicio al cliente y la satisfaccidn en la misma. Estas formaciones ayudan los colaboradores a
trabajar la empatia, mejores habilidades de comunicacién y resolucién de problemas, lo que
significa que los niveles de atencion ahora son mas profesionales y personalizados. Ademas,
garantizar que el equipo actual esté al tanto de las tendencias, herramientas y mejores practicas
garantiza que el equipo responda a los cambios del mercado.

5. ¢Qué herramientas tecnoldgicas utilizan para interactuar las interacciones con

los clientes?

La promocidn sobre las redes sociales son una técnica muy relevante en el mundo virtual.
Estas plataformas son rapidas y econdémicas para llegar a un gran numero de personas vy,
ademas, faciles para interactuar directamente con los clientes. La publicacion de contenido
pertinente crea conciencia de la marca y tiene una influencia en ventas. Utilizar esas
plataformas no solo refuerza la posicion en linea de la empresa, sino que también ayuda a crear

mayor confiabilidad con los clientes.
6. ¢Cdomo mide la satisfaccion con sus clientes?

La preparacion de reportes de ventas periddicamente es una funcion bésica en la
administracion de cualquier negocio. Estos reportes facilitan conocer informacién béasica del
desempefio comercial, asi como patrones, productos mas populares y oportunidades. Asi
mismo, ayudan en la toma de decisiones informadas ya que proporcionan una vision general
del desarrollo de las acciones en el mercado y de eficiencia aplicadas. Estudiar estos informes
enriquece el flujo de inventario, la determinacién de precios y el desarrollo de promociones
especializadas. A lo largo del tiempo, la misma no solo aquellos avances en la planificacion

estratégica, sino que también promueve el crecimiento estable y competitividad en la empresa.

7. ¢Qué métodos utiliza para mantener motivado a su equipo y fomentar un

ambiente de trabajo positivo?
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Para cumplir con todas las expectativas hacia los empleados, la empresa demuestra que
cumple con su responsabilidad hacia sus subordinados y el bienestar laboral, ademas, de otros
aspectos de las politicas laborales que ayudan a desarrollar la confianza y la lealtad entre los
empleados. Mantener el respeto y la cooperacion fomenta un entorno amigable en la cual cada
empleado disfruta su trabajo y tiene el deseo de producir en su mejor rendimiento. Las empresas
gue promueven estos valores a menudo se convierten en lideres de los empleados responsables

por dentro y fuera como fundamental para un crecimiento estable.

8. ¢Cbmo se reconoce y recompensa a los empleados que brindan un excelente

servicio al cliente?

Dar premios como incentivos, bono o tiempo libre, es una excelente forma de motivar a
un equipo. Las acciones inesperadas de tales crean un sentimiento de ser valorado y al mismo
tiempo produce emociones positivas en los empleados. Los incentivos econdmicos ofrecen
retribuciones materiales y en cambio los permisos publicos subsidian la seguridad personal y

valoracion en el grupo.
9. ¢Qué factores consideran para incentivar las compras?

Ofrecer siempre productos basicos a buen precio es sin duda, una buena forma de
demandar y garantizar las ventas. El siempre contar con los articulos reduce las oportunidades
de hacer pérdidas de ventas y al consumir sentir seguridad y conveniencia. Ademas, de los
precios bajos no solo ha traido nuevos clientes, sino que también afianza a la lealtad de los
clientes existentes, dando lugar a una posicion ventajosa frente a la competencia. La
disponibilidad y accesibilidad de las empresas del lugar asegura a su vez a la empresa como un
proveedor en el mercado lo cual fue catalizador en el crecimiento constante y en la construccion

de su reputacién en el mercado.
10. ¢Que caracteristicas del cliente la diferencia de la competencia?

Hay que sefialar que el proposito de ofrecer un servicio cercano y personalizado es una
ventaja estratégica, gracias a la cual las empresas pueden conocer en detalle las necesidades y
expectativas de los clientes. Esta aproximacion provoca confianza e impulsa el compromiso de
los clientes con las marcas. También, la promocion de la calidad cumple con la satisfaccion en
la realizacion de los productos y sitda en la empresa como la alta calidad, asi como también a
las preocupaciones de los consumidores responsables y éticos, lo que nos brinda una gran

ventaja competitiva en la industria, en que la responsabilidad social es cada vez mas apreciada.



Andlisis de encuestas.

Sexo.

Tabla 3 Genero de los encuestados
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido gg:smfji
Femenino 139 42,0 42,0 42,0
Valido Masculino 192 58,0 58,0 100,0
Total 331 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizadas a los clientes

Figura 2 Genero de encuestados

Porcentaje

Femenino Masculino

Sexo de los encuestados

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar.

En la empresa Fabrimar, los clientes masculinos son los méas frecuentes al nivel del 52%,

mientras que las mujeres son el 42%. Aunque hay una brecha de s6lo 10 puntos porcentuales,

es algo importante porque muestra que, si bien los hombres destacan, las mujeres siguen

teniendo una participacion importante en el mercado. Lo que indica que la empresa deberia de

dar un uso 6ptimo de sus recursos en marketing y en desarrollo de nuevos productos para

satisfacer a ambos géneros que en su mayoria son masculinos, pero no se debe dejar de lado el

sexo femenino.
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Edad.

Tabla 4 Edad de los encuestados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido zé)urri]e:lzﬂg
20-35 134 40,5 40,5 40,5
36 - 45 91 27,5 27,5 68,0
Vélido 46 -56 71 21,5 21,5 89,4
57 y mas. 35 10,6 10,6 100,0

Total 331 100,0 100,0

Nota: Encuesta realizadas a los clientes

Figura 3 Edad de los encuestados
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Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar.

La distribucion de clientes por edad en la empresa muestra que la mayor cantidad esta
entre 20 y 35 afos (40.5%) mientras que los del grupo de 36 a 45 afios (27.5%). El grupo de
edad que menos representa es el de 46 a 56 afios (21.5%) y el segmento de 57 afios 0 mas
(10.6%). Este panorama muestra que la mayor cantidad de la clientela pertenece a los jovenes
y personas de mediana edad, lo cual significa que el marketing y los planes de colaboracién en
desarrollo de productos deben estar orientadas en la estimacion y necesidades de estas
categorias de edad, aunque no se debe olvidar de los mayores, para quien el sector de cifras

sigue siendo un importante interés.
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Preguntas de la encuesta.
1. ¢Como calificaria en general su experiencia con la empresa?

Tabla 5 Experiencia del encuestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido :(?Jrcneﬂlgg
Bueno 33 10,0 10,0 10,0
Excelente 172 52,0 52,0 61,9
Véalido Muy bueno 117 35,3 35,3 97,3
Regular 9 2,7 2,7 100,0

Total 331 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes.
Figura 4 Experiencia de los encuestados

Porcentaje

Bueno Excelente Muy bueno Regular

Experiencia del encuestado

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar.

En la empresa de servicios Fabrimar, 52% de los clientes manifestaron haber tenido una
excelente experiencia lo que indica una percepcién del servicio o producto ofrecido como
mayoritariamente positiva. Esto genera el resultado de una satisfaccion de los clientes en
general y de que la empresa sea considerada confiable y bien valorada. No obstante, lo que
sugiere esta encuesta es que un 43% de sus clientes no le ha dado la aprobacién maximalista
que se le otorga al fijar la punta de la escala; esto significa que hay posibilidades de seguir
superando dicha barrera entre los niveles de satisfaccion ya alcanzados y la totalidad de la

clientela.
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2. ¢Recomendaria los productos/servicios a un amigo o familiar?

Tabla 6 Recomendacién del producto/servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
A veces 28 8,5 8,5 8,5
Frecuentemente 85 25,7 25,7 34,1
Nunca 2 ,6 ,6 34,7
Valido

Raramente 6 1,8 1,8 36,6
Siempre 210 63,4 63,4 100,0
Total 331 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes.

Figura 5 Recomendaciones del producto/servicio

Porcentaje

Aveces Siempre

Recomendacion del producto | servicio
Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar.

En la empresa Fabrimar, el 63.4% de los clientes dijo que siempre recomendaria los
productos o servicios a un amigo o familiar lo que demuestra que la marca tiene una alta
confiabilidad y satisfaccion. Usualmente, este indicador es muy Util para evaluar lo leales que
son los clientes y su interés en ser promotores de la empresa. Sin embargo, una parte importante
de estos clientes no comparte este entusiasmo y hay que buscar cdmo mejorar la calidad del
servicio o producto y la experiencia del cliente para asegurar que mas personas recomienden

los productos.



3. ¢Hatenido alguna experiencia negativa con la empresa?

Tabla 7 Experiencias negativas
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido z:l:r(f:l?ég
No 290 87,6 87,6 87,6
Vélido Si 41 12,4 12,4 100,0
Total 331 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes

Figura 6 Experiencias negativas
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Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar.

En Fabrimar, el 87.6% de los clientes afirmaron no haber presentado mala experiencia

en la empresa lo que es un buen indicativo de atencion al cliente y la calidad de los productos

o0 servicios ofrecidos. Lo anterior permite evidenciar la efectividad de la empresa para no

presentar problemas que afecten la percepcion de su clientela. Sin embargo, como el 12,4%

afirmo haber tenido experiencias negativas, es necesario comprender dénde esta exactamente

la necesidad de mejora para garantizar que todos los clientes no tengan méas que experiencias

positivas dentro de la empresa.
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4. ¢El empleado fue capaz de responder sus dudas o problemas de manera eficaz?

Tabla 8 Responder dudas al cliente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
véalido acumulado
Casi siempre 93 28,1 28,1 28,1
Frecuentemente 30 9,1 9,1 37,2
Nunca 1 3 3 37,5
Valido
Ocasionalmente 6 1,8 1,8 39,3
Siempre 201 60,7 60,7 100,0
Total 331 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes

Figura 7 Responder dudas/problemas

Porcentaje

Casi siempre MNunca Siempre

Responder dudas | problemas

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar.

En la empresa Fabrimar, 28,1% de los clientes afirmaron que, en todos los casos, los
empleados de la empresa fueron capaces de resolver sus dudas o problemas “casi siempre”. Si
bien, esto es buena sefial en términos de atencion, también arroja luz sobre la cuestion de aptitud
y conocimiento del personal en cuanto a un mejor desempefio en términos de solucion de
problemas. Aumentar este indice sera esencial para aumentar la confianza de los clientes y la

vision que se tiene del servicio que ofrece la empresa.
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5. ¢Con qué frecuencia visita la empresa Fabrimar de la parroquia Posorja?

Tabla 9 Frecuencias de visitas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Anual 12 3,6 3,6 3,6
Diaria 91 27,5 27,5 31,1
Mensual 74 22,4 22,4 53,5
Vélido
Quincenal 65 19,6 19,6 73,1
Semanal 89 26,9 26,9 100,0

Total 331 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes

Figura 8 Frecuencia de visita

Porcentaje

Anual Diaria Mensual Quincenal Semanal

Frecuencia de visita

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar.

En Fabrimar de la parroquia Posorja, los clientes encuestados que realizan visitas son en
un 22,4%, con una frecuencia media de visita quincenal. Se puede inferir asi un ndcleo de
clientes que pueden ser aumentados de alguna manera ofreciendo méas descuentos, programas
de lealtad u ofertando una mayor variedad de productos y/o servicios para generar visitas mas
a menudo. Es posible gue esta frecuencia de contacto sea fundamental para mantener y mejorar

la relacién con los clientes.
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6. ¢Laempresa fomenta una cultura en la atencién al cliente?

Tabla 10 Fomenta Cultura

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Casi siempre 85 25,7 25,7 25,7
Frecuentemente 28 8,5 8,5 34,1
Nunca 3 9 9 35,0
Valido
Ocasionalmente 14 42 42 39,3
Siempre 201 60,7 60,7 100,0
Total 331 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes

Figura 9 Fomentar cultural

Porcentaje

Casi siempre MNunca Siempre

Fomental cultura

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar.

En Fabrimar, el 8.5% de los clientes cree que hay énfasis en cultura de atencidn al cliente
con frecuencia, lo cual evidencia un gran espacio de mejora. Esto hace suponer que las
iniciativas en atencion al cliente no son lo suficientemente homogéneas u ostentosas para la
mayoria de los usuarios. Para mejorar esta percepcion serd crucial para la relacion con los
clientes mejorar la relacion con el personal, lo cual podria lograrse a través de capacitaciones
al personal, politicas de servicio claras y una comunicacién mas efectiva que enfatice el

compromiso de la empresa con el servicio al cliente.
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7. ¢Lainformacién proporcionada por parte del personal de la empresa fue clara

y concisa?

Tabla 11 Informacion proporcionada

i . Porcentaj Porcentaj
Frecuencia Porcentaje ' o o taje orcentaje

valido acumulado
De acuerdo 107 32,3 32,3 32,3
En desacuerdo 5 1,5 1,5 33,8
Indeciso 20 6,0 6,0 39,9
Valido Totalmente de acuerdo 198 59,8 59,8 99,7
o T
Total 331 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes
Figura 10 Informacién proporcionada

Porcentaje

De acuerdo En Indeciso Totaimente  Totalmente
desacuerdo de acuerdo en
desacuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar

En Fabrimar, el 59.8% de los clientes esta totalmente de acuerdo con el hecho de que la
informacion proporcionada por el personal fue clara y concisa lo que indica que el equipo tiene
buena habilidad en la comunicacion. Sin embargo, el 39% restante podria estar teniendo algun
problema en la percepcion o en la claridad de la informacion. Para llevar esta percepcion a
buen puerto, la empresa podria considerar esforzarse para asegurar que todos los miembros de
la plantilla proporcionen respuestas precisas y facil de entender; esta haria los clientes mas

satisfechos y existird menos posibilidades de confusion.



8. ¢Considera que el tiempo de espera para ser atendido es excesivo?

Tabla 12 Tiempo de espera
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. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
Definitivamente no 78 23,6 23,6 23,6
Definitivamente si 40 12,1 12,1 35,6
No estoy seguro/a 76 23,0 23,0 58,6
Valido
Probablemente no 93 28,1 28,1 86,7
Probablemente si 44 13,3 13,3 100,0
Total 331 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes

Figura 11 Tiempo de espera

Porcentaje
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Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar

En Fabrimar el 28.1% de los clientes no juzga que el tiempo que espera para ser atendido

es muy largo lo cual es una opinién favorable sobre la eficiencia en el servicio. Sin embargo,

dicha respuesta también implica que mas del 70% de los clientes podria estar teniendo q

ue

esperar tiempos que consideran excesivos 0 molestos. La mejora en la rapidez en la atencién

pareciera ser lo mas basico para incrementar la satisfaccion de los clientes en general, asi como

la optimizacion de los flujos internos y la atencion mas rapida.



9. ¢Queda satisfecho con la atencidn al cliente que recibe?

Tabla 13 Atencion al cliente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
Casi siempre 78 23,6 23,6 23,6
Frecuentemente 24 7,3 7,3 30,8
Nunca 1 3 3 31,1
Valido
Ocasionalmente 4 1,2 1,2 32,3
Siempre 224 67,7 67,7 100,0
Total 331 100,0 100,0

Figura 12 Atencion al cliente

Nota: Encuesta aplicada a los clientes
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Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar

Casi siempre

Atencion al cliente

Siempre

En Fabrimar, los clientes que respondieron el 23.6% afirmaron que queda satisfecho casi

siempre con la atencion al cliente, lo que significa que esta satisfecho, pero no completamente.

Lo anterior indica que, si bien un segmento tiene una experiencia en su mayoria satisfactoria,

existe oportunidad de mejorar la homogeneidad en la atencion proporcionada. Esta cifra

deberia aumentar en funcion de esfuerzos en formacién y en los servicios de atencion con lo

cual es imprescindible asegurar una experiencia satisfactoria y recurrente para todos los

clientes.
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10. ¢ Considera que la empresa tiene un buen manejo de las herramientas y

tecnologias necesarias para su desarrollo?

Tabla 14 Manejo de herramienta

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Definitivamente no 1 3 3 3
Definitivamente si 225 68,0 68,0 68,3
No estoy seguro/a 17 51 51 73,4
Valido

Probablemente no 3 9 9 74,3
Probablemente si 85 25,7 25,7 100,0
Total 331 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar.
Figura 13 Manejo de herramientas tecnolégicas

Porcentaje
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Nota: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Fabrimar

En la empresa Fabrimar, el 5.1% de los clientes no esta seguro sobre el manejo de las
herramientas y tecnologias necesarias para su desarrollo, lo que significa que una pequefia
proporcion de los compradores experimenta inseguridad o ambigiedad en este sentido. A pesar
de que el porcentaje es bajo, es necesario que la empresa se garantice de transmitir de manera
apropiada como emplea la tecnologia en su mejora de los procesos y de los servicios. Lo que
podria incluir un mayor uso de la transparencia en la adopcion de herramientas tecnolégicas o
capacitacion de los empleados para asegurar que los clientes se den cuenta del efecto positivo

que tienen en el avance de la empresa.
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Discusién.

Estudiar las competencias profesionales en la atencién al cliente fue la finalidad de este
trabajo de investigacion y se centrd en la situacion actual de la empresa Fabrimar en la
parroquia Posorja. Por ello, se realizo una entrevista al duefio de la empresa y se le aplico un
cuestionario a un grupo de clientes con el objetivo de determinar las falencias, por ende, se

propuso soluciones para incrementar la calidad del servicio.

Esta aproximacion resalta la cuestion de competencias de atencion al cliente como
factor de éxito en la entrega de encuentros con los clientes que fomenten la lealtad. De forma
general y en un contexto cambiante y empresarialmente muy competido, el constante
perfeccionamiento de destrezas y de conocimientos posibilita que as empresas atiendan

tercerias exigencias do mercado, aplanando a esa posicion.

En la entrevista realizada a los responsables de la empresa Fabrimar, en la parroguia
Posorja, se han determinado diferentes competencias clave que favorecen la calidad del
servicio al cliente. Entendiéndose los aspectos mas destacados se encuentra la efectividad en
las comunicaciones que garantizan la identificacion de las necesidades del cliente y posibilita
soluciones flexibles y oportuna. Ademas, se valoré la empatia y el contacto cercano que

generan confianza y crean una percepcion positiva sobre la marca.

El otro factor critico es la gestion del tiempo y de los recursos y que permite la
planificacion de los flujos de trabajo de atencion y la atencidn centrada en el cliente. Asimismo,
se enfatiz6 el aspecto de capacitacion del personal en relacion a la desconcentracion en el trato

con el cliente y en el empleo la tecnologia como factor que conlleva a la eficiencia.

Sin embargo, era necesario recomendar estrategias que reforzaran la cultura de servicio
y un enfoque centrado en el cliente que trascienda a las organizaciones. También se analizé la
posibilidad de generar plataformas digitales para interactuar con consumidores y mayor

visibilidad de empleados.

Argibay (2009) la muestra en una investigacion cuantitativa es importante ya que es un
representante de la poblacion de estudio y con la cual se pueden generalizar los resultados
obtenidos. Para que sea representativa, debe cumplir ciertos requisitos que les garantice que en
realidad reflejan las caracteristicas de la poblacién. El tipo de muestreo, o probabilistico o no
probabilistico, incide en la validez externa para eso es que se refiere en general con esos

hallazgos para aplicarlos en mas.
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No es solo cuestion de tamafio muestral, sino que este afecta no solo la cuestion de la
representatividad, sino también de caracteristicas metodoldgico-estadisticas como por ejemplo
la ponderacion de los resultaos con una significacion estadistica. Un tamafio aumenta mejor el
alcance de las estimaciones y disminuye la tasa de margen de error y por lo tanto resulta en
altos niveles de precision. Incluso cuando las muestras son incidentales por razones practicas,
es posible disefiar estrategias para eliminar el sesgo y garantizar que la investigacion siga

siendo vaélida.

En este trabajo se abordan diferentes aspectos sobre el cliente en la empresa Fabrimar, y
se resalta en aspectos como el tipo de cliente, la apreciacién en el servicio que perciben, la
frecuencia con la que visitan a la empresa y como manejan herramientas tecnolégicas. Por
encima de hombres 52% mujeres 42% Esta claro que el género también debe tenerse en cuenta
al realizar marketing dirigido a los clientes. Por lo que respecta a la edad, la mayoria de los
clientes (40,5%) estan comprendidos entre los 20 y 35 afios, por lo que es necesario dirigir los

productos y servicios a este segmento, sin embargo, no se debe dejar de lado a los demaés.

Los clientes en general consideraron su experiencia como excelente en un 52%, sin
embargo, un 43% no otorga la mejor calificacion, lo que indica oportunidades. Asimismo,
63.4% de ellos lo recomendarian y un 87.6% no ha tenido mala experiencia; sin embargo,
siguen existiendo problemas en el servicio al cliente como en la clarificacion de dudas, ya que
solo el 28.1% lo valora como satisfactorio y en la reduccion de tiempo de espera, ya que solo
el 28.1% no lo consideran.

La falta de una cultura sélida de atencién (8.5%) y cuestiones en la claridad de la
informacion (39%) indican la necesidad de capacitaciones, estandarizacion y soluciones para

la atencién al cliente.

Se especificd las areas de oportunidad y de ventaja en el servicio en Fabrimar, como el
perfil del cliente, satisfaccion y eficiencia operativa influencian la opinién en general. Esto
hace posible la aplicacion de medidas que aumenten el nivel de lealtad de los clientes, el lugar

de la empresa en el mercado y su viabilidad.

Barandiaran (2021) lo que ambos analisis enfatizan es la cuestion de la calidad en el
servicio al cliente y como afecta a la competitividad empresarial, aunque en diferentes
entornos. En Posorja, Fabrimar tiene una percepcion general favorable en el 52% de los clientes
satisfechos y un 63,4% de los clientes interesados en recomendar sus productos. Sin embargo,

sigue teniendo desafios en las areas esenciales como los tiempos de espera y la atencion



58

especializada por lo que nueve de cada 100 clientes afectan la capacidad maxima en el pais
segun la encuesta. En el caso de las MYPES en Moyobamba, la investigacion sefiala que la
atencion al cliente es considerada como regular en un 59.34%, lo cual coincide con una

evaluacion similar en cuanto a ventaja competitiva en un 53.85%.

En este caso, la moderacion de ambos items evidencia como el servicio empobrecido
impacta sin duda la competitividad empresarial. En ambos casos se postula la capacitacion del
personal como un eje de mejora, pero mientras Fabrimar se ve cada vez mas presionado por el
desarrollo econémico y poblacion, las MYPES de Moyobamba tienen que vencer barreras en
politicas de atencién y contacto con los clientes. Por lo tanto, ambos estudios en sus
conclusiones y recomendaciones indican que las empresas, no importa el tamafio ni si son
locales o transaccionales deben centrar en el servicio al cliente y en la utilizacion de la
tecnologia en el personal o en los nuevos plagios internos. Todas estas medidas no solo
contribuirdn a la mejora de la clientela y sus niveles de satisfaccién, sino que facilitaran un

mejor asentamiento en nichos.
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Propuesta.

La propuesta para mejorar la atencion al cliente en Fabrimar se fundamenta en base al
diagnostico situacional FODA, en el cual se identificaron deficiencias significativas en la
calidad del servicio, por tanto, estas limitaciones afectan la fidelizacion y percepcion de la
marca, comprometiendo su competitividad en un mercado que prioriza la experiencia del
cliente. Sin embargo, el plan de accion busca estandarizar un servicio de alta calidad basado en
valores claves como respeto, transparencia y equidad, promoviendo un ambiente acogedor y

profesional.

Ademas, la propuesta considera eficiencia y la innovacion como pilares estratégicos, ya
que permite anticiparse a las necesidades del cliente, ofreciendo soluciones personalizadas y
una que permite anticiparse a las necesidades del cliente, ofreciendo soluciones personalizadas
y una experiencia diferente de a las de la competencia. Asi que, al capacitar a los empleados y
establecer estandares claros en cada etapa del servicio, Fabrimar podra profesionalizar su
atencion y proyectar su imagen con diferentes clientes potenciales y mejorar su

posicionamiento en el mercado.

Para finalizar, al potenciar el posicionamiento y contrarrestar amenazas como la pérdida
de fidelidad y la percepcion negativa del servicio, con estas estrategias no solo se beneficiara
los clientes, sino que también fortalecerd la cultura organizacional. Promoviendo el

compromiso de los empleados con la mejora continua.



Tabla 15 Matriz FODA

MATRIZ FODA

Analisis internos

Anaélisis externos

Anélisis internos

FORTALEZAS

F1. Productos de valor
de Fabrimar.

F2.
de programas de capacitacion.

Implementacion

F3. Compromiso con
la mejora continua.

DEBILIDADES

D1.

competencias en empleados en

Carencia de

base a la atencion al cliente.
D2. Deficiencia de
programas de formacion
adecuada.
D3. Carencia de la

evaluacién del servicio.

Nota: Analisis FODA
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Analisis externos
OPORTUNIDADES
O1.

turismo en Posorja.

Crecimiento  del
O2. Accesos a nuevos
nichos de mercado
0s.
diferenciarse de la competencia.
AMENAZAS
Al
creciente.
A2.
negativa del servicio al cliente.
A3. Pérdida de fidelidad

del cliente.

Potencial  para

Competencia

Satisfaccion

En base a los resultados obtenidos del diagndéstico situacional FODA, las encuestas y

el grafico.

entrevistas se han concluido que es crucial tener un plan de accién basado en la atencion al
cliente, debido a que la empresa Fabrimar tiene una serie de falencias que afectan al servicio.

Por el cual se debe tener en cuenta las siguientes etapas del servicio al cliente presentadas en

Figura 14 Etapas del servicio al cliente

Incremento
Trat del numero
| lratar de clientes
B siempre con
_buscar respeto
Satisf siempre la
atistacer a excelencia
todosy
cada uno de
los clientes

Nota: Etapas del servicio al cliente.
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Por ende, para lograr una atencién al cliente satisfactorio, es fundamental que Fabrimar
formule y aplique una serie de valores que mejores el servicio. Por lo tanto, es necesario crear
momentos agradables para los clientes, fomentando que los empleados brinden un trato amable
y célido, buscando satisfacer sus necesidades. Ademas, la excelencia debe ser un compromiso
de todos los empleados, por el cual demuestra una buena imagen tanto del empleado como del

ente.

En este sentido, el respeto al cliente juega un papel crucial, ya que cada visitante al ser
valorado y escuchado tendra la intencion de volver a adquirir su servicio y emitira comentarios
positivos hacia clientes potenciales. Asi mismo, la transparencia y la equidad también son
esenciales, ya que los empleados deben basarse en principios éticos, responsabilidad y
honestidad para asegurar un trato justo. Por consiguiente, al estandarizar el servicio, implica
que los empleados saluden de manera cordial, cuiden su expresion corporal y estén atentos a

las necesidades del cliente.

Sin embargo, la calidad del servicio también es una prioridad fundamental, por el cual
los empleados deben anticiparse a las necesidades del cliente y ofrecerle diversas opciones de
productos que faciliten su decisién de compra. De esta manera, la innovacion debe ser un
proceso continuo, aplicando nuevas técnicas que contribuyan un ambiente agradable y a

satisfacer las necesidades cambiantes del cliente.

Por ultimo, la eficiencia es clave, ya que se debe garantizar una atencion oportuna,
evitando demoras y satisfaciendo expectativas de los clientes de manera rapida; permitiendo
asi la retroalimentacion continua que se traduce en una mayor satisfaccion y fidelizacion,

optimizando el proceso de compra.



Tabla 16 Plan de accién

CRUCE
FODA

F3.
Compromiso
con la mejora
continua — O3.
Diferenciarse

de la
competencia.

F3.
Compromiso
con la mejora
continua — D2.
Deficiencia de
programas de

formacion

adecuada.
D3. Carencia

de la
evaluacion del
servicio — A3.
Perdida de la
fidelidad del
cliente.

ESTRATEGIA

Implementar un
programa de
innovacion en
productos y
servicios para
reforzar la
diferenciacion de
Fabrimar frente a
la competencia.

Implementar
programas de
capacitacion
continua para
mejorar la
atencion del
cliente.

Crear un sistema
de evaluacion de
servicio para
identificar y
corregir areas
criticas.

OBJETIVO

Incrementar
la percepcion
de Fabrimar
como lider
innovador en
el sector en
un 30%.

Elevar la
satisfaccion
del cliente en
un 90% en
encuestas.

Fidelizar a los
clientes
actuales y
aumentar la
retencién en
un 15%.

ENCARGADOS

Equipo de ventas

Gerente general /
jefe de RRHH

Equipo atencion
al cliente.

INDICADORES

Incremento del 20% en la
tasa de recomendacion por

clientes.

80% del personal

capacitado en atencion al
cliente en el primer

trimestre.

Reduccién de quejas
relacionadas al servicio en

un 50%.

Implementacion de

encuestas de satisfaccion

trimestral

85% de feedback positivo
en las evaluaciones.

Nota: Plan de accion.

HERRAMIENTA DE
IMPLEMENTACION

Encuesta de mercado para
identificar las preferencias de los
clientes.

Talleres presenciales y cursos en
lineas.
Manuales de atencién al cliente
actualizado.

Software de gestion de
retroalimentacion.
Incentivos para clientes que
participen en las encuestas.
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PLAZO

8 meses

3 meses

4 meses



63

Conclusiones

> En la empresa Fabrimar en la parroguia Posorja el personal juega un rol critico
en el aporte de la experiencia al cliente y para esto es necesario que posean habilidades de
comunicacion asertivas. No solo estas competencias ayudan a los empleados para expresarse
de una manera eficiente y adecuada, sino que también ayudan a los empleados para comprender
facilmente las necesidades y expectativas de los clientes. Cuando se hospeda uno en ellos, el
personal tiene que ser en posicion de prestar oido atento, haciéndole preguntas que le permitan
despejar cualquier cuestion o inseguridades. Esta comunicacion de dos direcciones es esencial
al evaluar las necesidades del cliente reales y satisfacer sus necesidades con soluciones que se
ajustan a sus expectativas. Asi mismo, una comunicacion asertiva ayuda a fomentar una

relacion de respeto y confiabilidad entre los clientes y las organizaciones.

> Como clave para el éxito del trabajo del equipo de atencién al cliente, es
fundamental tener un conocimiento claro de los productos o servicios que proporciona la
empresa Fabrimar. Esta informacidn no solo ayuda a los empleados a dar respuestas pertinentes
a las cuestiones que puedan plantear los clientes, sino que en el mismo sentido les proporciona
recomendaciones que puedan sumar organizando al consumo particular de cada organizacion.
Si el personal sabe lo que son, para qué sirven y para quiénes, puede hacerlo entender al cliente
de manera efectiva y eficiente, lo que, a su vez, provoca en el cliente, confianza en el proveedor
y una experiencia general de compra mas satisfactoria. Asi que un buen conocimiento sobre
el portafolio de servicios ayuda a los empleados a poder prever posibles cuestiones o
preocupaciones antes de que lleguen, de ahi la formacion de ambiente proactivo en vez de un

ambiente cambiante reactivo.

> Las competencias para el &rea en atencion al cliente es Fabrimar deben enfocarse
en la capacidad del personal de hacer frente a las mutaciones que ocurren en el entorno de
trabajo y en las necesidades de los clientes. En un contexto empresarial en el que la rapidez de
cambio es una realidad y en el que las tendencias de consumo y las tecnologias son variables
en proceso de cambio permanente, es posible sefalar que la educacion y formacién no debe
limitarse a la capacitacion de los empleados para el uso de nuevas herramientas y en laadopcién

de nuevos procesos, sino también en aras de las expectativas de cambio.
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Recomendaciones

> Para optimizar la experiencia del cliente en la empresa Fabrimar se puede
proponer la creacion de un programa de capacitacion constante en las lecciones de
comunicacion asertiva. Se puede agregar aqui algunos talleres en los que los empleados puedan
rehacerse en coémo deben actuar al escuchar y al hacer preguntas a los clientes para conocer sus
necesidades y expectativas. Asi mismo se les recomienda trabajar con casos virtuales que traten
en el desemperfio de sus tareas diarias, lo que les proporcionard mas seguridad y eficacia al
tratar con los consumidores. Algo similar seria util para promover un entorno en el cual se
aprecie el intercambio de comentarios con comparieros y los propios supervisores para poder
mejorar en el desarrollo de sus habilidades comunicativas. Por invertir en estas competencias,
Fabrimar generard mejora de su imagen y lealtad del cliente y lo que representa el crecimiento

controlado de la empresa.

> Para potenciar el beneficio que conlleva un buen conocimiento acerca de los
productos y servicios en el ambito de la atencion al cliente, la empresa Fabrimar debe poner en
practica un plan de capacitacion en el que su personal sea incluido. Esta debe ser un programa
de capacitacion periddica en el que se destaquen las caracteristicas, ventajas y usos de cada
producto, las tendencias de mercado y las necesidades evolutivas de los clientes. Por lo tanto,
seria util incluir métodos activos como role — playing y estudios de caso, que les permita a
ellos, aplicar este conocimiento en la practica. Asi, no sélo ampliaré la habilidad de su respuesta
a preguntas y propuestas adaptativas individuales, sino también una situacion alentadora del

aprendizaje, donde los empleados pueden intercalar y compartir experiencias y éxitos exitosos.

> Hay que desarrollar modelos de capacitaciébn que no sean solo de tipo
tecnologico referente a los productos y servicios, sino que también tengan en cuenta aspectos
para abrir mente y estar listo o preparado para el cambio. Estas pueden ser sesiones de
capacitacion en tiempo efectivo, como lidiar con presion y con juego de roles en que el
empleado se sienta cbmodo al tratar con desafios imprevistos. Por lo tanto, se deberia favorecer
un clima organizativo en el que se reconozca el sesgo innovador y creativo de las propuestas
del personal y que este se pueda ir anticipando y sugiriendo nuevos enfoques en funcién de las

necesidades de los consumidores.
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Apéndice 1 Matriz de consistencia

Apéndices

MATRIZ DE CONSISTENCIA - TRABAJO DE TITULACION. FCA — ADE.

68

Tema Problema Objetivo Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
Tipo: Descriptivo.
Objetivo general Enfoqye:_Mlxto:
cualitativo y
Hebilidad cuantitativo.
o . abilidades
¢Cual es el nivel actual de de liderazgo.

Competencias
profesionales en
la atencién al
cliente de la
empresa
Fabrimar,
parroquia
Posorja,
provincia del
Guayas, 2024.

las competencias
profesionales en atencién

Evaluar las competencias

Competencias

Conocimiento,

Conocimiento

. rofesionales mediante las ; habilidades fa.
al cliente del personal de P funciones operativas en profesionales. valores y éne;(:%nnogzg'a
la empresa Fabrimar, nes oper ' Meétodos: Analitico e
parroquia Posorja? atencion al cliente del recursos inductivo
' personal de la empresa humanos.
Fabrimar, parroquia
Posorja.
Sistematizacion del _— - Tiempo
Objetivos especificos .
problema promedio de
; CUa ibi . L estion. ion:

1. ¢(Cuales son las 1. Describir Igs Atencién al Medicién del g - Poblacion: 24.136
competencias competencias cliente servicio al cliente Retencion del Muestra: 331
profesionales del profesionales del cliente. Técnicas de recoleccién
personal en la personal en la Satisfaccion de datos: Encuestas y
satisfaccion del atencion al cliente del cliente. entrevistas.




cliente en la
empresa Fabrimar,
parroquia Posorja?
¢ Qué tipo de
competencias
profesionales
aplicanen la
atencion al cliente
en la empresa
Fabrimar,
parroquia Posorja?

¢Coémo las
competencias
profesionales
influyen en el
cliente en la
empresa Fabrimar,
parroquia Posorja?

en la empresa
Fabrimar, parroquia
Posorja.

Identificar los tipos
de competencias
profesionales que se
desarrollan en el
area de atencion al
cliente en la
empresa Fabrimar,
parroquia Posorja.
Disefar
competencias
profesionales para
el area de atencidn
al cliente en la
empresa Fabrimar,
parroquia Posorja.

Nota: Matriz de consistencia.



MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

Apéndice 2 Cronograma ADE - UIC2

UpsE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

70

PERIODO ACADEMICO 2024-2

2023

AGOSTO

SEPTIEMBRE OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

2

4 5 6 7 8 9 10 11

12

13

14

15

16

17

18

19

No Actividades planificadas
Presentacidn de Anteproyecto
Designacion de tutores y
especialistas
Aprobacién de temas

1 Desarrollo de los Trabajos de
Integracion Curricular:

2 |Introduccién

3 |Capitulo | Marco Referencial

4 |Capitulo Il Metodologia

5 |Capitulo Ill Resultados y Discusidn

6 Conclusiones, Recomendaciones y
Resumen

7 |Certificado Antiplagio

s Entrega de informe por parte de
los tutortes

N Entrega de archivo digital del TIC a
profesor guia

10 Entrega de trabajos de titulacién a
los especialistas

1 Revisién y calificacion de los
trabajos
Informe de los especialistas

12 e o P
(calificacién en rubrica)

13 Entrega de archivo digital del
Trabajo final a la profesora guia

14 Sustentacién de los Trabajos de
Integracién Curricular

15 Aplicacién recuperaciony
publicacién de resultados

16 |Informe final UIC 2024-2

Nota: Cronograma UIC2
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Apéndice 3 Guia de entrevistas instrumentos

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMIISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA AL PROPIETARIO

Nombre: c..covvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinne Ciudad: .....covviniiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie
Razonsocial: ......ccoevveiiiiiiiiiiiiniinn.. Actividad: ...ccovviiniiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii
Relacion laboral: .......cccevviiininananene. Nivel de institucion: ........ccoeevuvuinininininnnnen.
Direccion: ......cccevveviiniiiiiiiiiiiiiiiinnnenn. Teléfono: ...cccvvvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieinnnn
Sexo: Femenino Masculino

Edad: 20-35 36 — 45 46 — 56 57 y més

Objetivo: Obtener informacion por parte del propietario, de la empresa Fabrimar de la
parroquia Posorja para mejorar su eficiencia en las competencias profesionales en la atencién

al cliente.

1. ¢Como describe la situacion actual de las competencias profesionales en relacion

al servicio al cliente?

2. ¢Cuédles considera que son los principales desafios en el servicio al cliente para su

sector?

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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4. ¢Ofrece alguna capacitacion especifica en habilidades de comunicacion y

resolucion de conflictos para sus empleados?

o

¢ Qué herramientas tecnoldgicas utilizan para interactuar las interacciones con los

clientes?

7. ¢Qué métodos utiliza para mantener motivado a su equipo y fomentar un

ambiente de trabajo positivo?

€0 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

8. ¢Como se reconoce y recompensa a los empleados que brindan un excelente

servicio al cliente?

9. ¢Qué factores consideran para incentivar las compras?

€0 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

10. ¢ Qué caracteristicas del cliente nos diferencias de la competencia?

€0 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

iMUCHAS GRACIAS!

Nota: Guia de entrevistas instrumentos
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Apéndice 4 Guia de encuestas instrumentos

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

ENCUESTA A LOS CLIENTES

N\ [0] 1 0] o] (611111 F: Vi e
Razon social: ......ccoeveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiin Actividad: ....coviniiiiiiiiiiiiiiiiiiiii
Relacion laboral: .........ccooiiiiiiiiniiniinn. Nivel de institucion: ............ccceeinennene.
Direccion: ......ccoeeviieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniennnn Teléfono: ...ccovvvviiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniinnnn
Sexo: Femenino Masculino

Edad: 20-35 36 — 45 46 — 56 57 y més

Objetivo: Obtener informacidn sobre las expectativas de los clientes de la empresa Fabrimar
de la parroquia Posorja para mejorar su experiencia mediante las competencias profesionales

en la atencion al cliente.

1. ¢Como calificaria en general su experiencia con la empresa?
e Excelente

e Muy bueno

e Bueno
e Regular
e Malo

2. ¢Recomendaria los productos/servicios a un amigo o familiar?
e Siempre
e Frecuentemente
e Aveces
e Raramente
¢ Nunca
3. ¢Ha tenido alguna experiencia negativa con la empresa?
e Si
e No
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4. ¢El empleado fue capaz de responder sus dudas o problemas de manera eficaz?
e Siempre
e Casi siempre
e Frecuentemente
e QOcasionalmente
e Nunca
5. ¢Con qué frecuencia visita la empresa Fabrimar de la parroquia Posorja?
e Diaria
e Semanal
e Quincenal
e Mensual
e Anual
6. ¢Laempresa fomenta una cultura en la atencion al cliente?
e Siempre
e Casi siempre
e Frecuentemente
e QOcasionalmente
e Nunca
7. ¢Lainformacion proporcionada por parte del personal de la empresa fue claray
concisa?
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indeciso
e Endesacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
8. ¢Considera que el tiempo de espera para ser atendido es excesivo?
¢ Definitivamente si
e Probablemente si
¢ No estoy seguro/a
e Probablemente no
¢ Definitivamente no

9. ¢Queda satisfecho con la atencion al cliente que recibe?



10.

Siempre

Casi siempre
Frecuentemente
Ocasionalmente

Nunca

75

¢Considera que la empresa tiene un buen manejo de las herramientas y

tecnologias necesarias para su desarrollo?

Definitivamente si
Probablemente si

No estoy seguro/a
Probablemente no

Definitivamente no

iMUCHAS GRACIAS!

Nota: Guia de encuesta instrumentos



Apéndice 5 Ficha del informe de opiniones a expertos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titula de la investigacion: “Competencias profesionales en la atencion al cliente de la
empresa Fabrimar, parroquia Posorja, provineia del Guayas, 2024"

Autor del instrumento: Baidal Solorzano Jeicol Kevy

Nombre del instrumento: Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Buen Ay Exeel
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Duenia e
I CLARIDAD Esti _[l:ln:ml-:l con beguaje %
aprapiado,
- Estii expressdo en conchsctas
Z. DBEIETIVIDAD medilles. x
3. ACTUALIDAD Adecuad al avance de la "
ciendcia v la tecnologia.
1. DRGANIZACHIN Exiiste una secsenca Mgica., ®
Sp——— Comprende ks aspecos en
5. SUFICIENCIA cantidad y calidad,
Adersds para valorar
EIMTENCIONALIDAD | aspecios de las estralegias de X
la investigaciim.
Basads en aspectos tedrioos ®
7. COMSISTERCLA clenlilicos e la
investigaeidn,
) R Sisteretizda o |5
8. COHERENCIA dizmensicmes e indicadares. X
8. METODOLDGIA La esirsfegia resporcle al
T " progisiin del diagndsticn. x
El imstrumento es adecuads
I PERTINENCIA para el popasio de la X
invesligpcidn

3. OPINION DE APLICABILIDAD

{ x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado,
{ ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 21 de noviembre del 2024
D! o]

LLIAM ALEERTO
ROSALES

Firma del Experto Informante
Econ. William Caiche Rosales, MSc.

Direccidn: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Blena - Ecuador
Codigo Postal: 240204 - Teldfono: 04) 781752 aa 131 f
Wi upae.edues -

Nota: Ficha del informa a expertos
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Apéndice 6 Ficha del informe de opiniones de expertos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracién de Empresas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigaciin: “Competencias profesionales en la atencidn al cliente de la

empresa Fabrimar, parroquia Posorja, provincia del Geayas, 2024™
Autor del instrumento: Baidal Solorzano Jeicol Kevy

Nombre del instrumento: Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION

My
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena Excelente
7. CLARIDAD Esti FI)I'I[IB”(I con benguaje
apraprasdn, X
. Esti expresado en condusctas
2 OBJETIVIDAD il X
3. ACTUALIDAD .'\ll.'ﬂ:?lild" al Evpnce e la «
cienria v lateenologis.
4. ORGANIZACKIN Exisie una secuwenda kigica, F
P Comprende las aspecis en
& SUFICIENCIA cantidad y calicsd. X
Adlecuade pam valorr
EINTERCIONALIDAD | aspectos de las estralegias de
La invest igacicn. X
Basachy en aspectos ledrions x
7. CONSISTENCLA chenlilicos ale la
AnvesLigacidn,
. By TR Sislematizada cim L
E. COHERHENCIA dismemsiomes e indicubons. X
- . La esirstegia  respomde ol
5. METODOLOGIA progrsito del disgnistico, X
El instrumento es adecuado
10. PERTINENCIA para el propesio de b
Anves Ligacidan X
3. OPINION DE APLICABILIDAD
[ % ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado,
Lugar y fecha: La Libertad, 21 de W e del 2024
........ -
CATCHE BOSALES
Tel il
Firma del Experto Informante
Econ. William Caiche Rosales, MSc.
Direccidn: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Bana - Ecuador
Cédigo Postak 240204 - Telédono: [04) 781752 ad 131 'f (2]
-

Wi, UpSe.edL e

Nota: Ficha del informa a expertos

!
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Apéndice 7 Certificado de validacion de instrumentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracién de Empresas

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracién
Curricular titulado: “Competencias profesionales en la atencién al cliente de la empresa
Fabrimar, parroquia Posorja, provincia del Guayas, 20247, planteado por el estudiante
Baidal Solorzano Jeicol Kevy, doy por validado los siguientes formatos presentados:

1. Encuestas

2. Entrevista

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con
base al tema planteado, ademds se ajustan a la informacién que necesita 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 mds convenga a su interés.

La Libertad, 21 de noviembre de 2024

Econ. Willian Caiche Rosales, MSc.

Docente de la Carrera de Administracién de Empresa

UPSE, crece sin limites

Direccidn: Campus matriz, La Libertad - prov. Samta Bena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f
www.upse.eduwec b

© O
P Sasatiene

-

Nota: Certificado de validacion de instrumentos



Apéndice 8 Carta Aval

Posorja, 08 de Noviembre del 2024

Ledo.
José Xavier Témala Uribe, Msc
DIRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Reciba cordiales Saludos de parte de la FERRETERIA FABRIMAR S.A, desedndole
éxitos sus labores diarias en favor de la comunidad universitaria

Sra. GUISELLA SELENA ANASTACIO QUINDE, gerente general de la
FERRETERIA FABRIMAR S.A, extiende su AUTORIZACION ante la solicitud del
estudiante BAIDAL SOLORZANO JEICOL KEVY con nimero de identificacién
0942920885, para desarrollar el trabajo de Integracién Curricular con el tema
“COMPETENCIAS PROFESIONALES EN ATENCION AL CLIENTE DE LA

EMPRESA FERRETERIA FABRIMAR PARROQUIA POSORJA, PROVINCIA
DEL GUAYAS, 2024”

Atentamente,

ok

Lcda. Guisella Anastacio Q.
Telf. 42-066-268
Cel.: 098_5:;975'{1_

3¢ 099305666900 1

Gutiérrez Chaguay # 305 Juan de Urquiza Telfs.: (593-4) 2066268 ~ 0986282429
lemall: ferreteriafabrimar@hotmail. com
Posorja - Ecuador

Nota: Carta Aval
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Apéndice 9 Aprobacion del tema

Oficio No-01-CAL-24 ADE-CAAL-2024

L& Libertad, 25 de septembee de 2024

Lodo.
José Xavier Tdmaka Uribe, MSe.

Director de la carvers Administracion de Emapresas
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

En su despacho, -
De mi consideracsdn:

Estmado deector, informe a usted que, uss ver realizade L revisiéa y andliss, por paste de tetor
ymahmamwnmampunmhamw
Sohmolwdxwyddmkhw.d-minab'WﬁMudndmch
mrampmmmnn-.unmmmum
quedando: “Campetencias profesiomales en stencién of cliente d¢ In empress Fabrimar,
parroquis Pesorfa - Guayas, 2023,

Por I anles expuesto, solicilo ¢ Lidanenie L aprobacidn del tema madificado.

Panicular que comenico para los fines pertincaics.

Arsstymentc,
Ano wmtent -

mr’ Hﬂ Jieof Pachl 5 /)

A it [ e B A S

,’/ L-ﬂ ):1
lng, Cavola Lindas, Msc.  Ab. lsaero Do, Msc. Jicol Ky Bl Solormao 50

Prufesora Tulor Profesce Especalats Esudiaat:
e Cummesitn de titsfacin CAL
Archivo
UP SE receire/

s M2, L Lt - S 0 - e ———————
Codgo Postal 240204 - TeWdono (04) 181 732

Nota: Aprobacidn del tema

80



Apéndice 10 Certificado de plagio

i

W CERTWFICADSD E ANALISIS
=

-

tesis a pasar jeicol N
1% G @ usiics

Tistos sedpechosos B ¢ Tu MEMIAS I MRsBNOE IR

@ < 1w Texios potencialente generades por k1A

Mesnbre dil docusmests: sk a pakar jecol docs Depositante: [ENOL KEVY BAIDAL BOLORTZAND Himero de palabras: 13046
D dil docushists: 2350035500800 Ea Tl 52133 16650E0E46 147304 Facha di dephsive: 5122004 Mimarn & carecieres: B335
Tamafio del documsnto ssiginal: £7.93 kB Tiges di cdrga: url_subrwission

Auar: [EKOL KEVY BADAL SOLORTAKND Fecha di fin & andluim: &'120004

it cacatn ok ik sl miditudes i o deouamanta

Fuente principal detectada
Similivades Ublzaciones Daves adicssnales
<1 [ Palabran idinicn: « T8 (13 palaz )
Similivades Ublzaciones Daves adicssnales
£1n £ Palabiren idinticn: « T8 (19 palazrm)
dalit uniriajes TR
o E i sk i oy e gt e L TR =% I By Ponka rem ihirtic
wpasitonia pueedu. et I .
. E o HrmECETF G prace aehs acT Ve e ora S VI B TS T a0 Battied . © 1M i
anisnarkelifg. i cia dir la calidad an al sandcio al ciente
4 S in-dlp-la-calid ach vyl umry e =% |
5 cal Sarecio al Clame Past-enta nla Farcpadn i g TR —

a-gdel-aprvicic- sk dissis-are be-parcazc

Nota: Certificado de plagio



Apéndice 11 Base de datos recolectada en SPSS
Figura 15 Base de datos SPSS

Visible: 12 de 12 vana

Sexo Edad 1.Com 2 Recomenc | Elemplead Con La s @7L
Aot A i Lo Sk Saccasoms & il Somerass & a a A = | o
eni [
1 Femenino |20-35 |Mensual _|Casisiempre  |De acuerdo [No estoy seguro/a |Casisiempre | Probablemente si |
2 Masculino |20-35 |Mensual _(Casisiempre De acuerdo ) P e 1 |Frecue 1 |
3 Mascuino [36-45 |semanal Casisiempre  Totaimente de acuerdo Prosablemente s | Siempre |
4 Masculno [20-35 [Mensual [Casisiempre indeciso [Noestoy seguroia | Siemore 1 |
5 Masculino [20-35 Quincenal | Siempre Totaimente de acuerdo [Defintoamente si | Siempre |
6 Mascuino [20-35 | Diana |Casisiempre De acuerdo I si | |
7 Femenino [20-35 |Frecuentemente Mo Casisiempre |Semanal |Casisiempre  Totaimente de acuerdo [Defintwamente si | Siempre | |
8 Femenino [20-35 |Siempre No_ Siempre Semanal | Siempre |De acuerso Defintvamente si__|Siempre. |
9 Femenino [20-35 Aveces No Mensual  Siempre De acuerdo si [
10 Masaulno |20-35 [Frecuentemente |No (Casisiempre |Mensual |Casisiempre  Totaimente de acuerdo Defintvamentesi | Siempre |
11 Femenino [20-35 |siempre [No |Casisiempre  |Diana |Casisiempre |De acuerdo Prosablementesi | Siempre
12 Femenino |20-35 | No Mensual De acuerdo |Probablemente si|Casi siempre |
13 Masculino |20-35 Siempre [No |siempre [Mensual |Frecuentemente _ Totaimente de acuerdo [Noestoyseguroia | Siempre |
14 Masculino [20-35 (Aveces No 'Siempre [Diaria|siempre Totaimente de scuerdo [Definthamente si | Siempre |
15 Femenino |20-35 Siempre No_Siempre Mensual _ Siempre De acuerdo s |siempre si
16 Masculino [20-35 [siempre [NoCasisiempre  |Anual |Ocasionalmente |De acuerdo [Prodadlementesi | Siempre [Probalemente si |
17 Masaino |20-35 [Raramente [si [Casisiempre |Quincenal |Casisiempre |De acuerdo Prodablementeno | Casisiempre | Probablemente si
18 Masculino [20-35 Siempre [No |siempre Semanal _|Siempre | Totaimente de acuerdo [Defintwamenteno  Siempre |Defintvamente si [ |
19 Mascuino 20-35 |Siempre No Casisiempre |Mensual | De acuerdo s |Casisiempre |
20 Masaulino [20-35 Frecuentemente | No Siempre Anual  Siempre [De acuerdo [Defintvamente st |Siempre | |
21 Femenino |20-35 Aveces No Siempre Mensual Nunca De acuerdo Casi siempre
22 Femenino 20-35 [Frecuentemente |No (Casisiempre |Mensual |Casisiempre _ Totaimente de acuerdo Prosablementeno | Casi siempre
23 Masculino [20-35 |Frecuentemente |No Siempre Semanal Siempre Totaimente e acurdo [Noestoy seguro/a | Siempre
24 Mascubno [20-35 [Aveces o'l Mensual | Totaimente de acuerdo No estoy segurola__Casi siempre | |
25 Femenino |20-35 [Frecuentemente No Siempre Anual (Casisiempre  Totaimente de acusrdo Noestoy segurola | Siempre. 1 |
26 Femenino |20-35 |Siempre No Siempre Semanal | Siempre Totalmente de acuerdo Defintvamenteno | Siempre
27 Masauino 20-35 Aveces [No | Siempre Anual Siempre |De acuerdo Frobablementeno  Siempre

Nota: Base de datos SPSS

Figura 16 Base de datos SPSS

Edtar  Ver

Responder
Frecuencia

Datos  Transformar

Tabla de frecuencia

Sexo de los encuestados

82PN r v RQAT LT 2 ML

Insertar  Fomato  Anaizar Grificos Utiidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

Atencion al|
i Manejo de f v
> e

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumutado
Vilido _Femening 139 20 420 20
Masculing 192 580 580 1000
Tota I 1000 1000
Edad de los encuestados
Porcentaja  Porcantaje
Frecuencia Porcentaje valido acumuiado
Vildo 2035 134 05 4035 405
3645 8t 5 75 80
4556 7 15 05 894
STymés 3 106 106 1000
Total 33 1000 1000
Experiencia del encuestado
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencla_Porcentaje  valido acumuiado
Vildo _Busna n 100 100 100
Excolonts m 520 520 619
Muy bueno "z 33 353 973
Reguiar ) 27 27 1000
Total 1 1000 1000
Recomendacion del producto / servicio
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentajs valido acumulado
Vilido  Aveces. 28 85 85 85

Sfectie una doble pulsacidn para editar Tabla dindmica

Archivo  Edtar  Ver Datos Transiomar |nsenar Fomgto  Anaizar  Grificos

HER AL e RKE@T &S = HEE

Experiencias negativas
Respander dudas / prodlem
Frecusncia oe visita.

Wanep e heramientas !tes

uencias
Tuio
Notas

© g g o g o o 1 o g o o gl S 01 O

njunto de datos actva

stadisticos

bia de frecuencia

Thulo
Sexo de los encuestados

1BM SPSS Statistics Processor estd listo i

Nota: Base de datos SPSS
Figura 17 Base de datos SPSS

Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayyda

6n de bisqueda

Porcentaje
8

36-45

46 -56

57y més

Edad de los encuestados

Expriancia del encuestado
Recomendacion del product
Experiencias negatvas
Respander dudas ! prodlem
Fomental cultura
Frecusncia de wisits
Informasion proporcionada
Tiempo de espera

tencion al cllente

Maneo ds hemamientas /tec
ico de bamas

@ Thio

il S#10 8¢ 103 encUEa003
Edad de fos encuestados
Experiencia del encuestado
] Recomenaacion o procuct
J Experiencias negalias
Respondsr dudas ! prodlem
Fomental cultura

Frwu‘ml de ml -

Experiencia del encuestado

Porcentaje

Bueno Excelente

Muy bueno

Regular

Experiencia del encuestado

IBM SPSS Statistics Processor estd listo 1

Nota: Base de datos SPSS

Unicode ACTIVADO | Cldsico

H: 344, W. 632
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Apéndice 12 Fotografia

Figura 18 Tutorias

Nota: Tutorias.

Figura 19 Tutorias

Nota: Tutorias.
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Figura 20 Tutorias
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Nota: Tutorias.
Figura 21 Tutorias

21:43
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Nota: Tutorias.



Apéndice 13 Encuesta a los clientes

< 75 e Nidelyn O < 75

Link: https://docs.google.com/
forms/d/e/
1FAIPQLSeVM2CbliBelavZJkeN-
J3Fc6qgsRByl1loQemWepliPz1F7Z-
keKQ/viewform?usp=sf_link

. Fernando Balon (8 S

Link: https://docs.google.com/
forms/d/e/
1FAIpQLSeVM2CbIBelavZ JkeN-
J3Fc6gsRByl1oQemWepliPz1F7Z-
keKQ/viewform?usp=sf_link

Gracias por ayudarme y
brindarme unos minutos de tu
tiempo, Muchas gracias por tu
colaboracioén, si esta dentro de tus
posibilidades ayudame llegar a
mas personas compartiendo ! &
23:119 &

Gracias por ayudarme y
brindarme unos minutos de tu
tiempo, Muchas gracias por tu
colaboracién, si esta dentro de tus
posibilidades ayudame llegar a
mas personas compartiendo ! &
23:32 W

Competencias
profesionales en la
atencion al cliente
de la empresa
Fabrimar,
parroquia Posorja,
2024.

Se ha registrado tu re:

< 75 ﬁ' Ivana

forms/d/e/
1FAIPQLSeVM2CblBelavZ JkeN-

J3Fc6gsRByl1oQemWep1iPz1F7Z-
keKQ/viewform?usp=sf_link

quiero conocer tu opinion llenando
la siguiente encuesta, tu aporte
serda importante para lograr
finalizar mi trabajo de titulaciéon @

Gracias por ayudarme y
brindarme unos minutos de tu
tiempo, Muchas gracias por tu
colaboracidn, si esta dentro de tus
posibilidades ayudame llegar a
mas personas compartiendo ! &

2 1

Link: https://docs.google.com/
forms/d/e/
1FAIpQLSeVM2CbiBelavZ JkeN-
J3Fc6gsRByl1oQemWepliPz1F7Z-
keKQ/viewform?usp=sf_link

Gracias por ayudarme y
brindarme unos minutos de tu
tiempo, Muchas gracias por tu
colaboracioén, si esta dentro de tus
posibilidades ayudame llegar a
mas personas compartiendo ! 6
2331 W

Competencias
profesionales en la
atencion al cliente de
la empresa Fabrimar,
parroquia Posorja,
2024.

Ayudeme llenando mi encuesta
madrina porfa si lo puede

compartir para mas persona se lo
agradeceria £

32 W

do 1 respuests

Hola mijo buen dia 2
PR - Yale ayudo o

L 74 @ Nallely x N\

la Carrera administracion de
empresas de la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena,
quiero conocer tu opinion llenando
la siguiente encuesta, tu aporte
sera importante para lograr
finalizar mi trabajo de titulacion @&

Link: https:
forms/d/e/
1FAIPQLSeVM2CbliBelavZ JkeN-

J3Fc6gsRBylloQemWepliPz1F7Z-
keKQ/viewform?usp=sf_link

docs.google.com

Gracias por ayudarme y
brindarme unos minutos de tu
tiempo, Muchas gracias por tu
colaboracion, si esta dentro de tus
posibilidades ayudame llegar a
mas personas compartiendo ! &
1\

Porfa ayudame llenando ..o, o

Nota: Encuesta a los clientes.
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Nota: Encuesta realiza en Google forms.

Apéndice 14 Entrevista al propietario

Figura 22 Entrevista al propietario

K /
' HILFIGER

Nota: Entrevista al propietario.
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