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RESUMEN

La presente investigacion hace referencia a la calidad del servicio y las ventas en el
Almacén EIl Cafionazo perteneciente al Canton de La Libertad. Los problemas que se
perciben entorno a la atencidn al cliente son diversos como distribucion de areas de
trabajo, comunicacién interna, sobrecarga de trabajo que estd directamente
relacionado con el servicio al cliente y las ventas. El estudio tiene como objetivo
analizar la calidad del servicio y las ventas en funcion de los procedimientos
operativos. Se aplicé la investigacion cualitativa con el método inductivo y deductivo
ya que permitid recoger y analizar datos narrativos. Los resultados permiten llegar a
la conclusion que existe un evidente problema de calidad de atencion al cliente y las
ventas en funcion a los procedimientos operativos y las capacidades del talento
humano que labora en la empresa. Esta investigacion propone como una alternativa
de solucién al problema, un sistema de mejoramiento continuo a través de la 5S de la
calidad del servicio.
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ABSTRACT

The present investigation refers to the quality of the service and sales in the
warehouse the cannon belonging to the Canton La Libertad. The problems that are
perceived environment to customer service are diverse as distribution of work areas,
internal communication, work overload that is directly related to the customer service
and sales. The study aims to analyze the quality of service and sales as a function of
the operating procedures. Applied qualitative research with the inductive and
deductive method because it allowed us to gather and analyze narrative data. The
results allow us to conclude that there is an obvious problem of quality customer
service and sales according to the operating procedures and capabilities of human
talent working in the company. This research proposes as an alternative solution to
the problem, a system of continuous improvement through the 5S of the quality of
service.
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INTRODUCCION

En el mundo las empresas mas reconocidas se preparan y se mantiene en un ambiente
dindmico y competitivo en el cual enfrentan grandes desafios que se les presentan,
tales como, la competencia, globalizacion, el mercado debe optar por la satisfaccion
al cliente en todos sus &mbitos, de tal forma obtener la fidelizacion de los mismo y el
éxito hacia la calidad de su servicio. Las empresas que logran esto en la mayoria son
las multinacionales que con un gran esmero cumplen sus objetivos comprendiendo la
importancia de saber utilizar todas las herramientas necesarias para obtener mayores

beneficios.

En la actualidad, los cambios de oferta y demanda de los mercados, se deben en gran
porcentaje a la atencion al cliente. Las empresas buscan diferentes maneras de captar
la atencidn de sus clientes, la interaccion entre clientes y vendedores promueve la

fidelizacion de los productos y servicios que ofrecen las empresas.

La atencion al cliente que se brinda por parte de los colaboradores dentro de una
empresa es de mucha importancia debido a que es la primera imagen que recibe el
cliente acerca del producto o servicio que desea adquirir para cubrir sus necesidades,
por esa razdn es necesario profundizar la importancia que conlleva la variable de

calidad de servicio frente a la variable de ventas a través de los procesos operativos

En el Ecuador las empresas escasamente aplican mecanismos e innovadoras formas

de atender al cliente para atraer a los mismos, lo que representa nuevos problemas al



momento de complacer y fidelizar a los clientes en un mercado cambiante. En el
mercado nacional el mayor logro es el posicionamiento y esto solo se podra lograr
con una permanente superacion en calidad del servicio que se brinda, para esto se
deben establecer estrategias que se adapten a la realidad de cada consumidor y que de

esta manera obtener ventaja competitiva.

En la provincia de Santa Elena la situacién es critica, existen pocas empresas bien
estructuradas, esto se debe a que escasamente disponen de herramientas idoneas para
la atencidn al cliente o al insuficiente conocimiento para brindar un buen de servicio,
la ineficiente utilizacion de medios para conservar clientes es una debilidad de la
empresas locales, es por esta razén que se debe direccionar diferentes estrategias de

calidad del servicio que permita incrementar el volumen de ventas.

La presente investigacion demuestra los factores que afectan la calidad del servicio en
las ventas del Almacén El Cafionazo de la provincia de Santa Elena. La excelente
atencion al cliente es necesaria como estrategia para brindar calidad de servicio
dentro de una empresa, es de gran apoyo para incrementar la ventas y por ende las

utilidades.

El Almacén El Cafionazo se dedica a la compra y venta de telas, tapizados y articulos
para el hogar, estd ubicado en el sector comercial del Canton La Libertad, su
administracion es familiar, los propietarios escasamente aplican herramientas para

satisfacer tanto a su cliente interno como externo. La baja calidad del servicio se ve



reflejada en el nivel de ventas del Almacén, ocasionado por la insatisfaccion del

cliente que se determina por la limitada fidelizacion.

Las ventas dentro de una empresa es el proceso final y fundamental, debido que se
realizan una serie de pasos y etapas hasta que el cliente recibe el producto o servicio
de esta forma se satisface la necesidad, la empresa dedica a cada uno de sus clientes
recursos y tiempo, esto debe realizarse de forma eficiente y eficaz para captar nuevos

consumidores y conservar los existentes.

El servicio al cliente es parte fundamental de la empresa, es que a través del cual
satisface las necesidades del cliente, es un valor agregado que las empresas brindan
en funcion de su crecimiento. Se debe considerar que en la actualidad el servicio de
atencion al cliente es un factor de suma importancia que tiene mucho impacto al
momento de realizar una compra, es por esta razén que muchas empresas de los
diferentes sectores han tomado en cuenta este elemento para incrementar la calidad
del servicio, las empresas dedicadas a la comercializacion y distribucion de telas,
consideran importante involucrar al talento humano en capacitaciones constantes para

conservar o fidelizar los clientes con la empresa.

Los problemas de los clientes no se basan en simples gustos, sino precisamente es la
satisfaccion de sus necesidades que son creadas por las mismas empresas, 0 por las
exigencias del mercado actual. La competencia es cada vez mayor, por ende los

productos ofertados aumentan notablemente y son mas variados, por lo que se hace



necesario ofrecer un valor agregado (Solorzano, 2015). Los clientes se han vuelto
mas exigentes, a la medida que las empresas estén en capacidad de resolver estas
exigencias y esté alerta a los cambios que se generan para mejorar el servicio al

cliente al momento de la compra.

Los procesos operativos que se generan en el area de ventas del Almacén El
Cafionazo consiste desde la ubicacion de las telas e identificacion de la calidad del
producto, hasta la seleccion de acuerdo al tipo, precio y gusto del cliente, luego se
procede al proceso de liquidacién con la respectiva elaboracion de su factura de
acuerdo a la cantidad y calidad del producto que finaliza con el pago en el area de

cobro.

La problematica identificada permite formular el problema;

¢Como es la situacion actual de la calidad del servicio y las ventas del Almacén “El

Canonazo”, Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena, 2017?

Para el estudio se realizé la siguiente sistematizacion del problema;

¢Como contextualizar la calidad del servicio y las ventas del Almacén “El

Cafonazo”, Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena?

¢Como examinar los métodos de atencion al cliente que se estdn aplicando en el

Almacén “El Cafionazo”, Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena?



¢Coémo diagnosticar de la calidad del servicio y las ventas del Almacén “El

Cafnonazo”, Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena?

Para la presente investigacion se tiene como objetivo analizar la calidad del servicio y
las ventas del Almacén “El Cafilonazo”, Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena
en el afio 2017 mediante la metodologia apropiada. Este objetivo se apoyara con las

siguientes tareas cientificas:

» Determinar el marco tedrico que va a sustentar la presenta investigacion

» Delimitar la metodologia adecuada para recabar la informacidn necesaria para la
presente investigacion

» Presentar los resultados que establecieron como es la calidad del servicio y las
ventas del Almacén El Cafionazo

» Proponer un plan de mejoramiento continuo de la calidad del servicio con el

método 5S

La presente investigacion se justifica en la importancia de proveer informacion sobre
la calidad del servicio que se les brinda a los clientes y las ventas del almacén El
Cafionazo. Ademés servira como un futuro antecedente para proximas
investigaciones para los administradores de empresas y sera Util para que otras
empresas encuentren nuevos procesos que agilicen la atencion al cliente con las

cuales logren satisfacer sus necesidades.



En la actualidad la calidad del servicio tiene como objetivo fidelizar a los clientes,
para lograr esto, se debe utilizar métodos o procesos innovadores gque satisfagan todo
tipo de necesidades, para esto, deben estar al tanto del mercado cambiante que existe,
de tal manera que la organizacion este pendiente de la relacion que se tiene con los

clientes para crear, brindar y disefiar productos de gran calidad y valor.

Los colaboradores son un componente primordial, ya que ellos son los responsables
de la imagen que la organizacion da a sus clientes actuales y futuros, pero la
organizacion escasamente da la importancia, a las habilidades que deben fortalecerse
en el talento humano, esto se ve reflejado en la atencién a los clientes, la insuficiente
capacitacion o asesoramiento de los colaboradores conlleva a una deficiente calidad

del servicio y mala venta del producto.

La organizacion debe tener en cuenta todas las inquietudes y sugerencia de los
clientes para mejorar los servicios con lo cual lograran satisfacer sus necesidades
actuales y futuras, el éxito dependera netamente de los colaboradores porque son ellos
los que tienen el mayor contacto con los clientes y estos proyectan actitudes que

afecten a la decision de compra.

La investigacion es necesaria, porque sirve para la realizacion de alternativas del
mejoramiento continuo y de la Calidad del Servicio para el Almacén EI Cafionazo,

como una ventaja competitiva dentro del sector, estas herramientas no son empleadas



ni aprovechadas, convirtiéndose en una empresa pionera que se posicione en el

mercado.

El presente trabajo tiene como idea a defender la calidad en el servicio que se generan
a través de los procesos operativos promueven las ventas del Almacén El Cafionazo

de la Provincia de Santa Elena.

Esta investigacion consta de cuatro capitulos estructurados de la siguiente manera:

CAPITULO 1, presenta el marco tedrico donde se muestra la revision literaria,
desarrollo de conceptos y teorias, los fundamentos legales por lo que se basa con el
fin de que la investigacion tenga un buen fundamento haciendo énfasis en el

planteamiento del problema.

CAPITULO II, presenta la metodologia de la investigacidn descriptiva y los métodos
cualitativos, analitico, inductivo y deductivo, las técnicas de observacion, entrevistas

y grupo focal para la obtencion de los datos.

CAPITULO 1II, presenta la interpretacion de los resultados del grupo focal que
sirvio de base para detectar los puntos débiles y fuertes de la empresa, que

contribuyen a las conclusiones y recomendaciones.

La investigacion permite desarrollar una propuesta basada en un plan de
mejoramiento continuo de la calidad del servicio con el método 5S esto servira como
un modelo o referente para la empresas dedicadas a la comercializacion de telas en la

provincia de Santa Elena.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1 Revision literaria

En la actualidad las empresas tienen como objetivo principal, el generar utilidades y
buscan nuevas maneras de lograr esto, es importante analizar investigaciones
referentes a la calidad del servicio y ventas que sirven como referencia al problema

planteado:

Luja (2014) en su trabajo de titulacion “Calidad del servicio y su influencia en las
ventas de los transportistas "CETIPALL" y "UNIFICADOS" de Casa Grande del
terminal terrestre Santa Cruz Trujillo — 2014”, realizado en la Universidad Nacional
Trujillo, Trujillo, Per(, cuyo objetivo es determinar en qué medida influye la Calidad
del Servicio en las Ventas de los Transportistas de Casa Grande del Terminal
Terrestre Santa Cruz Trujillo. La presente se clasifica como una investigacion
explicativa, puesto que se buscd establecer la relacion causa efecto entre la calidad
de servicio brindada por las empresas transportistas y el nivel de sus ventas
apoyandose en los métodos deductivo e inductivo. Sefiala que la calidad de servicio
tiene un efecto significativo en las ventas. El estudio concluye que la calidad del
servicio tiene un efecto en las empresas de trasportistas de pasajeros, esto es
demostrable dado a que se verifico las diferencias significativas entre los niveles de

calidad del servicio.



Perez (2014) en el trabajo de titulacion “La calidad del servicio al cliente y su
influencia en los resultados econdmicos y financieros de la empresa
RESTAURANTE CAMPESTRE SAC - Chiclayo periodo Enero a Septiembre 2011 y
20127, realizado en la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo,
Per(, cuyo objetivo es, evaluar la Calidad del Servicio al Cliente para mejorar los
Resultados Econdémicos y Financieros de la Empresa Restaurante Campestre, el
documento sefiala que la empresa se encuentra en un nivel aceptable de prestacién de

un servicio, debido a las mejoras que ha ido implementando de un periodo a otro.

En el presente trabajo de investigacion se encuentra circunscrito dentro del enfoque
cuantitativo porque permite examinar los datos de manera cientifica, 0 mas
especificamente en forma numérica, generalmente con ayuda de herramientas del
campo de la estadistica y del enfoque cualitativo porque se realiza un analisis del
comportamiento humano y las razones de los diferentes aspectos de tal

comportamiento de los clientes.

La empresa es consciente que los clientes de hoy son méas exigentes, y se requiere de
una mayor preparacion para la atencion al cliente personalizada, a una excelente
atencion al publico esto repercute en los ingresos de la empresa y esta pueda lograr
una fidelizacion con los clientes por el servicio que presta. Concluye que la calidad
del servicio que ofrece la empresa es bueno, atiende moderadamente las necesidades
de sus clientes, sin embargo se puede mejorar la prestacion de su servicio para

adelantarse a los requerimientos y asi superar las expectativas del cliente, mientras la



empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos aumentaran ampliando sus resultados

econémicos.

Olortegui (2016) en su trabajo de titulacion “La calidad de servicios y ventas en el
area de atencion al cliente en la veterinaria Pet’s Family Eirl Chiclayo 2016,
realizado en la Universidad Sefior de Sipan, Pimentel, Peru, EIl objetivo del estudio
es, determinar la relacion entre la calidad de servicios y ventas de la Veterinaria.
Sefiala que los factores que afectan las ventas en la veterinaria son la presentacion de
los productos, los clientes indican estar totalmente en desacuerdo en que la fuerza de
ventas realiza un adecuado manejo de la presentacién de los beneficios de los
productos. Otro factor que afecta las ventas es la argumentacion, los clientes
manifiesta estar totalmente en desacuerdo con el manejo de argumentos de los
servicios y tratamientos para las mascotas. El factor méas critico se constituye en el
cierre de ventas, todos los clientes afirman estar totalmente en desacuerdo en que la

veterinaria realiza un seguimiento del cliente.

Esta investigacion se describird las caracteristicas relacionadas a las dos variables en
estudio, es decir, la calidad de servicios y ventas en la Veterinaria, con un disefio de
investigacion de caracter no experimental, ya que no se sometera a ningun sistema de
prueba. El trabajo concluye que de acuerdo al coeficiente de correlacion de Pearson,
existe una relacion altamente significativa entre la calidad de servicio y las ventas de
la veterinaria, debido a que los resultados estadisticos indican un coeficiente de 0.98,

y recomienda mantener los niveles de calidad de servicio actuales fortaleciendo las



dimensiones de la calidad de servicio, ademas se debe de analizar la satisfaccién de

los clientes de manera mensual a través de la aplicacidn de encuestas de satisfaccion.

Miranda (2017) en su trabajo de titulacion “Calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes en el Banco Internacional del Peru 2016-2017”, realizado en la
Universidad Continental, Huancayo, Per(, cuyo objetivo es determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el Banco
Internacional del Perd, Tienda 500 Huancayo, sefiala que cada dimension de la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes existe una relacion directa, lo cual
indica que si las dimensiones generan mas valor se ira aumentando la satisfacciéon de
los clientes, tiene un porcentaje resaltante de clientes que estan de acuerdo respecto a
la calidad de servicio, lo cual es gratificante puesto que los clientes consideran que las
instalaciones, materiales, aspectos de confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y
seguridad son importantes debido a que cumplen sus expectativas y quedan

satisfechos con el servicio.

Por otro lado, hay quienes indican que uno de los canales de atencion no brinda la que
ellos esperan y que los tiempos de aguardo son muy prolongados en algunas
ocasiones. En cuanto a la metodologia, el tipo de investigacion por finalidad es pura,
por disefio es no experimental, por prolongacion es transversal o transaccional y por
naturaleza de datos es cualitativa, el nivel es descriptivo correlacional. Concluye que

la calidad de servicio esta asociada con la percepcion y la comparacion reiterada
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sobre un servicio en particular; si no se cumple con las expectativas de un cliente en

repetidas ocasiones.

Esta investigacion demostré que si existe correlacion directa entre la calidad de
servicio Yy la satisfaccion de los clientes, para afirmarlo se tiene el coeficiente gamma
que es 0.924, lo cual indica una correlacién alta. Y recomienda seguir brindando una
calidad de servicio para sus clientes y es importante que planifique capacitaciones
continuas para sus colaboradores sobre este tema, para fortalecer la satisfaccion del
cliente, sin dejar de lado las dimensiones propuestas, ya que cada una de ellas

encaminan a lograr una calidad de servicio de primera.

1.2 Desarrollo de las teorias y conceptos

1.2.1 Calidad del Servicio

1.2.1.1 Calidad

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto
(producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con
los requisitos. Una organizacion orientada a la calidad proporciona una cultura que
resulta en el comportamiento, las actitudes, las actividades y los procesos para
entregar valor mediante la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
clientes y otras partes interesadas pertinentes, la calidad de los productos y servicios
incluye no s6lo su funcién y desempefio previstos, sino también su valor percibido y

el beneficio para el cliente. (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2008)
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La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas segun un pardmetro, un cumplimiento de requisitos de calidad.
La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una organizacion:
el producto o servicio, el proceso, la produccion o sistema de prestacion del servicio o
bien, entenderse como una corriente de pensamiento que impregna toda la empresa.
El objetivo fundamental de la calidad, como filosofia empresarial, es satisfacer las
necesidades del consumidor, aunque éste es un concepto controvertido (Universidad

Nacional Autébnoma de México)(s.f.)

Aznar & Rocafort,(2015) indicaron:

Calidad deberia ser siempre objeto de diferenciacién o segmentacion, separando
en su analisis global entre “calidad interna” y “calidad externa”. Por calidad
interna puede entenderse aquella que tiene que ver con los procesos seguidos en
la empresa, y que puede acreditarse por ejemplo mediante certificados como el
ISO o la Q de calidad turistica. Por calidad externa debe entenderse aquella

percibida por el cliente. (pag. 149)

1.2.1.2 Gestion de la Calidad

La Gestion de la Calidad es una simple coleccién de técnicas, un nuevo paradigma o
forma de dirigir, un sistema de gestion con una cierta filosofia de direccion, una
opcion estratégica o una funcion directiva mas. El enfoque técnico de la calidad, bien
plasmado en el control estadistico de procesos, parte de un concepto de la Gestion de
la Calidad como una coleccion de métodos, utilizables puntual y aisladamente para el
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control de la calidad de productos y procesos. Aunque superada, esta aproximacion
ha sido util para crear una caja de herramientas que los enfoques posteriores no han

cejado en enriquecer. (Camison, 2015)

La gestion de la calidad es aquel aspecto de la funcion directiva que determina y
aplica la politica de calidad. Comprende tres procesos: planificacion, organizacién y
control. Juran prefiere desarrollar a través de las tres fases de su trilogia:
planificacién, control y mejora de la calidad. (Universidad Nacional Auténoma de

México)(s.f.)

Un modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2008
puede lograr mejorar la satisfaccién de sus clientes al cumplir, mejorar tiempos de
entrega de productos, gestionar de forma eficiente la recepcién identificacion,
almacenamiento e incluso devolucion de productos, evaluar las necesidades del
personal e incluyendo su competencia, de acuerdo a la demanda del mercado.

(Salgado & Andrade, 2015)

1.2.1.3 Politicas de calidad

La politica de calidad proporciona la base necesaria para la definicion de los objetivos
de calidad, es decir, estos deben ser coherentes con los lineamientos de la politica. Tal
y como indica la norma, es necesario tener documentada la politica a seguir por la
organizacion, respecto al sistema de gestion de calidad. En numerosas ocasiones, la

norma hace hincapié en la implicacion de la alta direccion en la gestion de la calidad.
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Uno de los modos de evidenciar su compromiso es la elaboracién de la politica de
calidad, tal y como se puede ver en el siguiente extracto de la norma. (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2008)

Joan Rué (2014) manifiesta: “En segundo lugar, el concepto de nivel se configura
atendiendo a una serie de valores o de referentes de muy dificil objetivaciéon y

ponderacion. En algunos casos se trata de “preservar el prestigio”. (pag. 282)

Las politicas o lineamientos generales de la empresa dirigidos hacia el cliente.
Generalmente, es disefiada por el departamento de marketing y su principal funcién
es orientar a toda la empresa hacia la calidad de la atencién al cliente. Asimismo,
sirve de guia a toda la empresa para alcanzar el conocimiento de los clientes y la
excelencia en la prestacion del servicio, ademas de permitir tomar en consideracion
las sugerencias y quejas de los clientes como una oportunidad de mejor permanente.

(Lépez, 2015)

1.2.1.4 Normas de calidad

Las normas deben concentrase en los resultados esperados méas que en recomendar
acciones o enfocarse en el cumplimiento formal de los indicadores cuantitativos.

(Torre & Griggs, 2009)

El sistema de garantia de la calidad es el conjunto de instituciones, normas y
requisitos que deben cumplir sus integrantes para garantizar a los usuarios de los

servicios el mayor beneficio a un costo razonable y con el menor riesgo posible. Se
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constituye en un método sistematico, planificado y continto para medir, monitorear y
mejorar la calidad con el fin de incrementar los beneficios y evitar riesgos para la

poblacion a partir de los recursos existentes. (Alvarez Heredia, 2015)

1.2.1.5 Estandares de calidad

Rubio (2014) manifesto: “Los estdndares e indicadores que servirdn para medir el
cumplimiento de los objetivos de calidad propuestos. Las dimensiones son aquellos

factores que se consideran fundamentales para la calidad del servicio”. (pag. 32)

Estas certificaciones suponen la existencia de unos estandares generales con los
cuales se comparan. Por ejemplo, existen unos criterios sobre el Premio Europeo de la
Calidad para las empresas y los estandares de calidad mas comdnmente identificados
como ISO 9000 y que en Espafia se conocen como UNE 66900 y en el Reino Unido
como BS 5750. La utilizacion de estos estdndares y el reconocimiento de que la
empresa ha conseguido la certificacion tienen ventajas competitivas. (Alvarez

Heredia, 2015)

Crear un programa de calidad sin una estructura empresa, es inutil. Como cualquier
programa de calidad y productividad, el ingrediente de mayor importancia es el
compromiso gerencial, pues ahi son tomadas las decisiones para el buen
funcionamiento del programa de analisis del valor. Muchas veces sucede que la
mayoria de los problemas de calidad no estan en la base, sino en los mandos medios.

No radican en los empleados, ni en el presidente, sino en los gerentes. No resulta
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necesario que el presidente conozca al detalle la técnica y su funcionamiento, sino

que basta con que tenga un conocimiento genérico. (Laporta, 2016)

1.2.1.6 Atencion al cliente

Para Ariza & Ariza (2014)

La atencion al cliente como el conjunto de actuaciones mediantes las
cuales una empresa gestiona la relacion con sus clientes actuales o
potenciales, antes o después de la compra del bien o servicio, y cuyo fin
altimo es lograr en él un nivel de satisfaccion lo mas alto posible. (pag.

135)

La atencion al cliente empieza en aspectos tan nimios como la resolucion de dudas o
la preocupacion por su satisfaccién con los productos y servicios ya contratados.
Podria decirse que la atencién al cliente forma parte de la calidad del servicio como

un factor mas a tener en cuenta en el crecimiento de la entidad. (Pacheco, 2016)

La atencion al cliente es aquella que refleja la imagen de la compafiia aportando
informacion de los productos o servicios ofertados, asiste en la gestion de los pedidos
solucionando quejas e incidencias, etc. Las clave de todo negocio debe tener en

cuenta para mantener una buena relacion con el usuario (Escudero, 2017)
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1.2.1.7 Satisfaccidn al cliente

Para Rozas & Corredor (2011): “Satisfacer la demanda real del publico consumidor
es el objetivo principal de la mayoria de las empresas, al mismo tiempo que
minimizar los tiempos de entrega, la cantidad de mercancias almacenadas y los

costos.” (pag. 206)

Se define como el término econémico que mide como un producto o servicio alcanza
0 sobrepasa las expectativas del cliente. EI niUmero de clientes, o el porcentaje total de
clientes, cuyas experiencias con una empresa, sus productos o sus servicios exceden
determinados umbrales de satisfaccion, los umbrales de satisfaccion del cliente tienen
normalmente una relacion directa con expectativas concretas. Si una empresa
promociona sus productos como superiores a los de los competidores y éste no
alcanza las expectativas generadas, los consumidores evaluaran este producto peor

que si nunca hubiese sido promocionado. (Casermeiro, 2014)

Satisfaccion al cliente es el conjunto de pasos o etapas necesaria para llevar a cabo
esta actividad, estas etapas se pueden resumir en analizar la organizacion de la
empresa para mejorar el contacto y la perspectiva del cliente interno como externo

(Fernandez, 2017)

1.2.1.8 Calidad del servicio al cliente

Duque & Yaneth (2014):“El concepto de calidad dentro de la calidad del servicio

hace referencia a la calidad percibida, la cual es subjetiva y supone un nivel de
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abstraccion mayor en cualquiera de los atributos del producto, por lo que es

multidimensional”. (pag. 5)

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben
cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y
naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para
desempenfarse en esta area, ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes
ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden
convertirse en una amenaza. Mas sin embargo, en muchas ocasiones puede llegar a
ser empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando tanto al desarrollo y
crecimiento de las mismas, por lo cual, principalmente se debe definir la importancia
de dicho servicio al cliente, para poder estructurar adecuadamente la forma mas

Optima de llevarlo a cabo. (Lépez, 2015)

La exigencia de la calidad se aumenta en relacion directa con el precio, cuando el
cliente recibe poca informacién sobre lo que va a comprar percibe que el producto o
servicio es de menor calidad. El precio pocas veces es una ventaja competitiva es por

esta misma razén que se exige calidad (Escudero, 2017)

1.2.1.9 Principios de la atencion al Cliente

Para Guardefio & Ligero (2013)

En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es un requisito

indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes, y por
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tanto en el mercado. Por ellos, el objetivo de mantener satisfecho a cada
cliente, ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia,
para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas

funcionales. (pag. 139)

Como principios de la atencion al cliente se establece que el cliente es el que valora
la calidad en la atencién que recibe. Cualquier sugerencia o consejo es fundamental
para la mejora. Toda accion en la prestacion del servicio debe estar dirigida a logar la
satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse en cantidad calidad,
tiempo y precio. Las exigencias del cliente orientan la estrategia de la empresa con
respecto a la produccion de bienes y servicios. El disefio del servicio que se realiza
debe satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, ademas de garantizar la
competitividad de la empresa de forma tal que pueda permanecer en el mercado. Las
empresas deben reducir la diferencia entre la realidad de su oferta (productos o

servicios) y las necesidades y preferencias del cliente. (Sol6rzano, 2015)

La calidad en la atencién al cliente debe sustentarse en politicas, normas y
procedimientos que involucren a todas las personas de la empresa. Asi cada empresa
desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios teniendo en cuenta el sector en
el que opera y el tipo de negocio que desarrolla. Para cada segmento de mercado debe
disefarse el nivel de servicio més adecuado, ya que no siempre un unico disefio de
servicio al cliente es capaz de satisfacer todos los segmentos de mercado que debe

atender la empresa. (Solérzano, 2015)
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1.2.1.10 Servicio al cliente

El servicio al cliente constituye para las organizaciones una de las grandes exigencias
que demanda adecuada atencién para lograr una impecable prestacion del mismo. Es
un conjunto de actividades disefiadas de forma estratégica para ofrecerlo al cliente

con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas. (Garcia A. , 2016)

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
servicio basico, el comprador espera cierto nimero de prestaciones, antes, durante y
después de la compra del producto o servicio practicamente un valor agregado

(Escudero, 2017)

El servicio depende de la eficiencia del personal y la eficiencia del servicio y esta
calidad del servicio lleva a tener una satisfaccion por parte de los clientes. El personal
tiene mucha influencia en la calidad del servicio pues son en parte responsables de
como se presente el servicio y esta directamente relacionado con el nivel de
desempefio. Este, a su vez, tiene un efecto directo sobre la satisfaccion (Zarraga &

Molina, 2018)

1.2.1.11 Programa de Fidelizacion

El objetivo general de los programas de fidelizacion es, al menos desde el punto de
vista teorico, el de desarrollar la lealtad, por lo que resulta de gran interés analizar las
percepciones que los clientes tienen acerca de estos esquemas. (Londofio & Giraldo,

2014)
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Consisten en facilitar al cliente un beneficio en cada compra que se realicen con el
fin del que cliente vuelva a realizar compras en el futuro, en general el cliente, a
través de estos programas de fidelizacién se sienten mas satisfecho a la hora de

realizar las compras en los establecimientos (Escudero, 2017)

Fidelizacién es el acto y la consecuencia de fidelizar: lograr que los clientes o los
trabajadores de una compafiia mantengan la fidelidad hacia ella. Este concepto se
utiliza con frecuencia en el terreno del marketing. La fidelizacion es un objetivo que
persiguen las empresas para que sus clientes compren sus productos de manera
periddica. El cliente fidelizado, por lo tanto, es un comprador habitual.