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INTRODUCCION

Minimarket D’MANU es un negocio que se encuentra en la provincia de Los
Rios, canton Babahoyo, tiene ya muchos afios dentro del mercado, la cual cuenta con 5
trabajadores. EI Minimarket esta enfocado a la venta de varios productos alimenticios y
articulos tanto para el hogar, como personal, ofreciendo siempre al cliente ofertas
innovadoras y mercaderia de excelente calidad, dando asi la satisfaccion suficiente para
el publico en general y que, a pesar de la competencia, tenga una gran acogida.

El objetivo del siguiente estudio de caso es analizar el servicio de atencién al
cliente que brinda el Minimarket D’MANU de la ciudad de Babahoyo, para saber cuales
son las problemaéticas que se generan dentro del mismo. Con la siguiente indagacion se
obtuvo la comprension del por qué los trabajadores no prestar un buen servicid,
generando una insatisfaccion en los clientes y una mala imagen al Minimarket.

El trabajo siguiente que se denomina atencion al cliente en Minimarket Manolo
de la ciudad de Babahoyo esta vinculado con la linea de investigacion Gestion
Financiera, Administrativa, Tributaria, Auditoria y Control, ya que se efectdan las
diferentes situaciones que realiza el personal de la empresa, y como es de gran
relevancia se busca que se mejoren, y como sublinea se presenta la denominada
Empresas publicas y privadas, considerando que es un negocio propio con muy buenos
productos, que aporta a la sociedad satisfacciones o a las necesidades.

Los métodos que se llevaron a cabo dentro de este estudio de caso fueron
cualitativos y cuantitativos, el método cualitativo se dio mediante preguntas por medio
de entrevistas al duefio del negocio, con el cual se pudo obtener informacién precisa de
la atencién que da el personal a los clientes, y el método cuantitativo, también se realiz
encuestas, pero en este caso a los clientes para obtener el grado de satisfaccion de ellos

hacia el local.



En la siguiente investigacion se ha mantenido una estructura dada, donde se
puede encontrar la descripcion de todos los problemas que se encontraron en el local
Minimarket D’MANU acompafiado de una justificacion, ademas de ello, cuenta con
objetivos general y especificos, un marco tedrico, con sus respectivos analisis,

concluyendo con una idea principal de todo el tema, que en la conclusion.



DESAROLLO

La siguiente investigacion es de gran relevancia porque se lograra analizar el
servicio de atencion al cliente que otorga el Minimarket D’MANU de la Ciudad de
Babahoyo, dado que, al ser cliente de forma frecuente, pude lograr la fideliza como en
compras, y practicamente eh sido testigo de muchas problematicas que se presentan
dentro del local a la hora que el cliente va a realizar sus compras, por este motivo se

realizd esta indagacidn para conocer mas a fondo la situacion del establecimiento.

La presente investigacion tiene como proposito identificar cada una de las
incidencias presentadas dentro del Minimarket D’MANU de la ciudad de Babahoyo
producidas por la inadecuada atencion al cliente, la cual se refleja en el bajo
rendimiento del personal en sus actividades, cabe destacar que estos factores ocasionan
pérdidas de clientes y menores ingresos a la empresa debido a la pésima calidad de
atencion produciendo que tengan una baja rentabilidad en el mercado.

La problematica principal es la deficiencia en la calidad de servicio en la
atencion del personal que labora en el Minimarket D’MANU, debido a que el
establecimiento no cuenta con técnicas de motivacion como por ejemplo eleccion del
empleado del mes, bonos, vacaciones, incentivos econémicos, etc., asi como tampoco
hace uso del sistema de recompensas ante un trabajo bien realizado, esto provoca que
sus empleados no realicen su trabajo de manera deficiente y eso se ve reflejado en su

atencioén a los clientes.

Desde el punto de vista de Rojas (2022) afirma que la atencion al cliente se
refiere a todas las acciones realizadas para un cliente antes, durante y después de una
compra. También conocido como servicio al cliente, se realiza para satisfacer la

satisfaccion con un producto o servicio. Este proceso involucra varios pasos y



elementos. No estamos hablando especificamente de cuando un cliente realiza una
compra, sino de lo que sucede antes, durante y después de comprar un producto o
utilizar un servicio. Un buen servicio al cliente no solo responde las preguntas de los
clientes, anticipandose a lo que necesitan y satisfaciendo sus necesidades de manera

eficiente. (pag. 21)

Explica (Martinez, 2016) que existen diferentes estudios han revelado durante
los afios que bastante mas de la mitad de los clientes se cambian a la competencia
gracias a un pobre servicio al comprador. Ademas, esta tendencia viene acompafada de
un sentimiento negativo hacia las organizaciones ya que los consumidores aseguran que
podrian haber hecho algo mas para eludir este cambio. Por consiguiente, en el momento
de establecer un plan de atencién al comprador se necesita pensarla dos veces para

eludir situaciones incémodas entre consumidor y trabajador. (pag. 11)

Debe indicarse que el gerente no ha tomado la iniciativa de incentivar o
proporcionarle estrategias para los empleados, ya que lo ve como gastos innecesarios y
comenta que el Minimarket no esta dispuesto a tener mas pérdidas que ingresos, esto
ocasiona un mal clima laboral, ademas los empleados se sienten pocos valorados,
porque no reciben las capacitaciones debidas, también la falta de comunicacion y
motivacion son factores que ocasionan que ellos no desempefan sus actividades con

buena actitud y carezcan de los conocimientos para alcanzar un mejor rendimiento.

Menciona (Napolitano, 2018) que la motivacién es uno de los puntos
psicoldgicos que se relaciona mas estrechamente con el desarrollo de las personas. No
se caracteriza como un rasgo personal, sino por la relacion de los individuos con el caso,
por esto cambia de una persona a otra y en una misma persona puede perturbar en

diferentes instantes y situaciones Cabe decir que la motivacién involucra la realidad de



alguna necesidad, asi sea absoluta, relativa, de placer o de lujo. Una vez que alguien
estd motivado, estima que eso que lo entusiasma es indispensable o adecuado. (pag. 5)

Indica Renaud de Harlez et at. (2016) que la motivacion laboral es un
componente que deberia conformar parte del dia a dia entre los empleados. En el
momento de realizar un trabajo implica un cambio cualitativo, sin embargo ademas una
forma de conservar un ambiente afable y proactivo. Ademas incrementaréla
productividad empresarial y el trabajo del equipo en las distintas ocupaciones que
hacen, ademas de que cada miembro se sienta llevado a cabo en su puesto de trabajo y
se identifique con los valores de la organizacion. Es la mejor manera para que los

trabajadores se tomen en cuenta gran parte de la compafiia y den el mas alto por ella.

(pag. 17)

Minimarket necesita mejorar las condiciones de trabajo, ideando estrategias de
motivacion como el reconocimiento de logros, donde el propietario reconozca y felicite
a los empleados por un trabajo bien hecho, esto tendra un gran impacto positivo en su
motivacion. Estos factores positivos crearan un mayor interes de los empleados por

desenvolverse mejor en sus actividades.

Ademas, es importante que en Minimarket elabore planes de carrera para que los
empleados tengan la oportunidad de ascender en el organigrama de la empresa, esto le
beneficiara a la empresa por que los empleados tendrdn un mayor compromiso con su
trabajos ya que ellos tendran fijas sus metas reales y los incentivos que van a recibir los
cuales serdn econémicos 0 a modo de concesion de tiempo libre los cuales para ellos es

muy bueno.



Como estrategia final, se considera importante que realicen una evaluacion del
clima laboral, el cual ayudara a identificar las situaciones internas que afectan el entorno
y crecimiento de la empresa, ademas esta evaluacion permitird aumentar la satisfaccion
laboral debido a que se mejorara el estado de animo de cada trabajador incrementando
la creatividad y la buena comunicacion entre los miembros del equipo de trabajo.

La falta de personal para el area de caja es otro de los problemas que se
evidencia, por que al momento que van a cancelar, la cajera por el exceso de gente no se
abastece, y la atencion se vuelve mas tediosa; la mayor parte de los consumidores son
mayoristas, la cual se proveen de mucha mercaderia en cada compra, empero hay
clientes que van por dos productos, debido a la larga espera prefieren no comprar, e ir a

otro lugar donde la atencidn sea eficiente e instantanea.

Segun (Amo, 2019) el proceso de reclutamiento y seleccion de personal podria
ser una labor algo agitada. No obstante, una vez que se cumple con un proceso o politica
de reclutamiento y seleccién iddnea, se quita de manera significativa la rotacion de
empleados, Ademas, asegurar un proceso de contratacion organizado, transparente y
justo que logre beneficiar al personal de recursos humanos a situar a los individuos

indicadas en las oficinas de la compafiia. (pag. 8)

(Da Silva, 2020) explica que cuando los clientes buscan una excelente atencion,
significa que confian en el negocio y creen que podrén ayudarlo rapidamente en
cualquier situacion. Por ello, una atencion al cliente de calidad significa que la empresa
esta preparada para satisfacerlos de la mejor manera posible. Cada vez mas, esperan que
su empresa resuelva sus problemas rapidamente y proporcione una opcion de

autogestion simple. (pag. 15)



Es necesario que Minimarket realice una buena seleccion del personal donde los
entrevistadores de la empresa tengan claras las competencias, experiencias, habilidades
y conocimientos que deben tener las personas que postulan para el cargo, es importante
gue estas personas con cumplan con esos requisitos para asi puedan contratar al
personal mas preparado, y pueda realizar el trabajo de manera eficiente y rapida.

Logrando asi justificar la inversion que hacen en la contratacion.

Ademas, se considera urgente que en el area de caja se contrate mas personal
apto ya que actualmente una sola persona esta a cargo de esa area y no se abastece, por
lo cual las personas contratadas deben cumplir con las necesidades o requerimientos que
tienen los clientes al momento de ir a realizar el pago de sus compras con el fin de
beneficiar y potenciar la imagen comercial de la empresa generando asi mayores niveles

de productividad en sus ingresos econémicos.

Otro problema que se evidencia en la empresa es al momento que el cliente se
acerca a caja para cancelar el valor de sus compras realizadas, normalmente los
empleados se toman mucho tiempo al momento de sacar el calculo de las compras,
debido a que no manejan de una forma agil el sistema, y esto a su vez ocasiona un
malestar por los clientes ya que algunos estan con apuro y no son muy comprensibles.
Cabe mencionar que a pesar de que el local cuenta con productos muy destacados, de
primera necesidad, y tienen precios accesibles, muchas veces el personal, es quien no
brindan la atencion adecuada, debido a que no cuentan con el conocimiento y
experiencia con las capacidades idoneas para ejercer ese puesto de trabajo, esta falta de
preparacién del personal de trabajo, ocasiona que no se tenga una buena conducta al

momento de atender al cliente, sin duda alguna no estan capacitados de una manera



correcta, utilizando un lenguaje apropiado y gestos correctos. no brindan solucion al

cliente cuando se les presenta algin inconveniente.

(Telleria, 2017) menciona que la capacitacion del personal de trabajo no sélo
orienta a los empleados para que hagan su trabajo de forma mas eficiente y eficaz, va
mucho mas alld y eso se nota en sus consecuencias. Si no capacita a un nuevo
empleado, corre varios riesgos con efectos negativos, como la pérdida de productividad
0 los costos de rotacion de empleados. Cuando una empresa planifica acciones
formativas para sus trabajadores, debe tener en cuenta el trabajo que realizan. No es lo
mismo la formacion de los directivos que la de los ejecutivos, porque sus necesidades

como trabajadores y lo que esperan de la empresa varian segun el perfil. (pag. 60)

Del Aguila Shupingahua (2019) afirma que la satisfaccion del cliente; “Es la
percepcion que tiene la persona sobre el desarrollo del producto en relacion con sus
expectativas”. Si el consumidor tiene sus experiencias por debajo de sus expectativas
quedard insatisfecho. Una vez que un producto o servicio cumple con eso que promete y
encima da un costo razonable para el consumidor, éste, no dudara en el momento de
volver a inclinarse por él y ni dialogar si el mismo excede en demasia lo cual se
esperaba de él, tal situacion va a hacer que el comprador se convierte en absoluto
fanatico y no solo siga comprando el producto o servicio, sino que también lo

recomendard a la empresa a otras personas. (pag. 10)

Es necesario que la empresa brinde capacitacion a todos los empleados en
cuanto al manejo del programa que utiliza el Minimarket para la facturacion pues de
esta manera el empleado puede trabajar de manera mas agil y reducir el tiempo de
espera a los clientes lo que ayudaria a que estos estén satisfechos con el servicio

brindado por el establecimiento.



La implementacién de la capacitacion mejorara los conocimientos, habilidades o
comportamientos y actitudes de los empleados, creando personas mucho mas rentables
porque los empleados tendran mas confianza y seguridad en el desempefio de su trabajo,
esto es muy positivo para ellos porque les dard una mejor imagen de la empresa y el
servicio al cliente serdn mucho mas efectivos, porque se sentirdn mas satisfechos con su

servicio.

Ademas, se considera necesario que el Minimarket promueva la formacién de
gerentes y supervisores capaces, lo cual es muy importante, y muy bueno para el
Minimarket, debido a que se forjara lideres con un grado alto de confianza y posicion
asertiva en el desarrollo de sus actividades laborales generando asi mayor productividad

de ingresos.

Cabe mencionar que con la preparacion adecuada del personal se busca eliminar
los temores a la incompetencia o a la ignorancia individual, mejorando de esta forma las
relaciones entre jefes-empleados ayudando en toma de decisiones y la resolucién de
problemas suscitados en el entorno del establecimiento, y de esta manera se pretende
elevar y mejorar la satisfaccion al cliente debido que seran atendidos por un personal
totalmente capacitado y dispuesto a brindarles una excelente atencion.

Unos de los principales inconvenientes gque tiene el Minimarket es la mala
planificacion de los propietarios con respecto a la labores administrativas a cumplir,
esto se ve reflejado en el atrasamiento de la cancelacion de las deudas a los proveedores,
ya que lo pagan manera impuntual, esto ocasiona problemas de abastecimiento, ya que
no podran contar ciertos productos de primera necesidad, lo que genera frustracién en
los clientes al momento de realizar sus compran porgque no encuentran el producto que

desean, generando asi una gran insatisfaccion.



Afirma (Fonnegra, 2018) que la planificacion consiste en establecer objetivos
realistas y alcanzables tanto en el corto como en el extenso plazo. Se necesita examinar
cudl es el caso de la compafiia y detectar las necesidades que tiene actualmente y esas
que le surgiran el dia de mafana, es fundamental elegir bien las metas a conseguir si no
deseamos obtener un resultado adverso. Implantar fines inalcanzables o bastante
dificiles de lograr puede derivar en situaciones de tensién y frustracion entre los
miembros del equipo de trabajo. Ademas, una correcta planificacién es importante para

obtener un gran éxito en una empresa. (pag. 174)

Afirma (Tarzijan, 2018) que la estrategia empresarial también ayuda a descubrir
oportunidades e identificar aspectos que aportan un valor Gnico al mercado, que son
ventajas competitivas sostenibles en el tiempo, que son la base del éxito de la empresa.
Asimismo, esta estrategia nos permite detectar mas facilmente donde estéan las fallas,
ayudandonos a prepararnos mejor para posibles crisis, controlar mejor los riesgos y
facilitar la toma de decisiones sobre nuevas iniciativas. Esto debe hacerse a través de
una vision objetiva y realista de la empresa que pueda ser aportada por los stakeholders

externos, ya que no siempre es fécil aportar una vision objetiva. (pag. 4)

Es necesario que el Minimarket desarrolle una planificacién estratégica, con el
fin obtener una vision realista de sus fortalezas y debilidades actuales en comparacion
con los principales competidores en el mercado. Ademas, el desarrollo correcto de este
proceso permitira coordinar mejor las actividades para de esta manera organizar mejor
las areas administrativas y los recursos de la empresa, evaluando de manera mas
efectiva los resultados de ventas, ya que los propietarios tendran la informacion

necesaria para tomar decisiones acertadas y objetivas para el cumplimiento de las metas



a largo, los cuales mantendra a la empresa en el camino del éxito y crecimiento
empresarial en el mercado comercial.

Otro inconveniente que se encontro es la inadecuada toma de decisiones de los
propietarios, debido a la mala direccién la cual ocasiona que no se establezcan de
manera adecuada las normas o lineamientos de calidad de trabajo, ademas de un
desconocimiento de las areas claves de productividad de los empleados, esto con lleva a
una mala delegacidn de las funciones originando una indefinicién e incumplimiento de

los objetivos estratégicos de la empresa.

Argumenta (Palacios, 2019) que el proceso de direccion de una empresa incluye
factores que predicen o son parte de la prediccion o explotacion de datos o informacion
actuales para estimar los costos futuros de la intensidad economica o el estado de la
sistematica. La direccion surtira efecto en cuanto se dirija hacia el logro de las metas
generales de la organizacion, estas se lograran solo si los subordinados se preocupan por
ellas, esto se vera facilitado si la meta sus particulares se satisfacen con el logro de los

objetivos de la organizacion y si estos no van en contra de su autorrealizacion. (pag. 3)

Es necesario que el propietario establezca una estructura organizacional eficaz,
la cual permita mejorar la asignacion de las responsabilidades del personal de trabajo
optimizando de esta forma el tiempo de la realizacion de sus actividades, ademas esta
brindara un mejor control de gestion de los procesos administrativos el mismo que

otorgara una mayor capacidad para competir en el mercado comercial.

Es importante que el Minimarket cuente con un sistema de comunicacion que le
permita a los propietarios y los empleados trabajar en equipo, al momento de coordinar
las ideas, opiniones, esfuerzos y acciones de la empresa en donde la meta principal sea

contribuir con cumplimientos de las normas y requerimientos establecidos, para asi



proporcionarle una mejor toma de decisiones a el propietario en la parte administrativa
de la empresa.

Otro problema que se pudo evidenciar es el incumplimientos de los horarios por
parte del personal de trabajo, esto causa un malestar al propietario ya que muchas veces
el Minimarket brinda atencion a una hora fija y los empleados llegan media hora
después causando un retraso en la atencion debido a que el propietario debe asumir
partes de las tareas de sus empleados como mismo de abrir el negocio y poner todo en
orden para brindar atencion a los cliente lo cual causa que a veces no logre abastecerse
esto se da por el acumulamiento de clientes. Los retrasos pueden salirse facilmente de

control, y afectar a la empresa.

Argumenta (Berghe, 2016) que el incumplimiento de la jornada laboral es una
realidad que puede ocurrir en cualquier empresa, sobre todo sin una adecuada
supervision de la asistencia. La caida de la productividad y la caida de la oferta de
servicios son dos de sus principales consecuencias. Llegar tarde es un problema que
comienza pequefio, pero puede volverse enorme. Si un trabajador llega tarde, no tiene
consecuencias y decide que llegar a tiempo no es importante. Esta claro que no es facil
llevar un control de la jornada laboral y esto puede resultar complicado para empresas

con un mayor volumen de gestion. (pag. 38)

Se debe establecer una politica de asistencia con el personal de trabajo, donde se
establezca claramente que, si llegan tarde a su horario de trabajo, habra consecuencias o
un proceso disciplinario donde le quede claro al empleado que la puntualidad con la
empresa es un compromiso importante. Por lo tanto, es esencial convertir la puntualidad
en un desafio con un reconocimiento positivo, para de esta manera conseguir que todo

el equipo se muestre mas entusiasmo para llegar al trabajo en hora, consiguiendo reducir



al méaximo los retrasos en los horarios laborales y obteniendo un equipo mucho mas

eficiente en el cumplimiento de sus actividades.

Otro inconveniente presentado en el Minimarket es la mala relacion
interpersonal de parte de los propietarios con sus subordinados debido a la falta de
liderazgo, esto origina una falta de compromiso en el equipo de trabajo, debido a que
los empleados pierden el sentido de la pertenencia con sus labores, produciendo malos
resultados, e incumplimiento de objetivos, esto afecta notablemente a la relacion con los
clientes generando un aumento de quejas y reclamaciones por el pésimo servicio
recibido por parte de los empleados en su atencion. Cabe mencionar que estos factores
mencionados conducen a que la empresa tenga una rentabilidad muy que impide el

crecimiento de la empresa en el ambito comercial.

(Vidal, 2018) conceptualiza que el liderazgo es un aspecto fundamental de la
gestion. La capacidad para guiar en forma positiva es una de las claves para ser un
administrador efectivo; ademas deberia permanecer claro que la ejecucion de aquellos
puntos fundamentales de la gestion la ejecucion de una labor administrativa completa
tiene una predominancia fundamental para garantizar que los administradores sean
dirigentes efectivos. En algunos casos, los miembros del grupo simplemente siguen las
6rdenes del lider, en otros casos ayudan a tomar decisiones ofreciendo perspectiva y

cooperacion. (pag. 7)

Afirma Sara Mufioz et at. (2016) que la comunicacion con los empleados es el
intercambio de informacidn e ideas entre la direccion de una organizacion y la fuerza
laboral. La comunicacién interna de la empresa como estrategia a seguir para alcanzar el
objetivo final permite: contribuir a la mejora de los resultados, y fomentar la

participacion y reforzar los objetivos. En este sentido, la comunicacion interna juega un



papel importante para que los empleados se sientan parte esencial del proyecto y no solo

una pieza mas en la rueda para lograr las metas establecidas. (pag. 3)

Es necesario crear estrategias de liderazgos en el Minimarket, en donde se
planteen metas en comun con pensamientos positivos, con el fin de reducir las ausencias
y el malestar en el trabajo, mejorando la competitividad, esto incentivara a que se crea
una buena comunicacidn con el personal de trabajo estoy es muy positivo para un buen
ambiente laboral, cabe mencionar que estas estrategias impulsaran un aumento en el
desarrollo profesional y personal de los empleados, ademas este proceso sera muy
positivo por que conseguira incrementar de manera considerable las ventas cumpliendo

de esta forma con las objetivos planteados por la empresa.

Se evidencio que, en el Minimarket, no cuenta con un plan estructurado de
marketing digital, el cual proporcione informacion detallada de los productos que
ofrecen, esta carencia perjudica notablemente a sus ingresos, debido a la poca
publicidad que realizan, esto produce que no se capte la atencion de los clientes. Esto
ocasiona estrés, frustracion y desmotivacion en la empresa debido a que no tienen

mucha afluencia de personas en su establecimiento.

Segun lo determina (Selman, 2017): “El marketing digital aplica estrategias de
marketing tradicionales a traves de los medios de internet, donde ahora es comdn
construir relaciones con los clientes. Los negocios exitosos en todo el mundo son
mucho mas faciles con solo un clic. Los beneficios que el marketing da son muchos, ya
que posibilita que la empresa se vuelva exitosa debido a los productos y calidad de
servicios que ofrece en especial. Los medios clasicos de marketing no brindan esta
accesibilidad con tal grado de triunfo, ademas de optimizar los recursos de la

organizacion. (pag. 15)



Argumenta Alicia de Lara Gonzalez et at. (2017) que la publicidad nativa se
integra en el contenido o plataforma en la que se publica, sin que se produzca ninguin
tipo de interrupcion en la navegacion. En este formato de publicidad digital, podemos
liberar todo nuestro potencial creativo para entretener, sorprender y mejorar a nuestro
publico objetivo, todo dentro de una experiencia de usuario perfecta. Ante la
proliferacion de bloqueadores de anuncios como AdBlock Plus, la respuesta no es
intentar restringir su uso para obligar a los usuarios a consumir anuncios: es respetar su
eleccidn y utilizar publicidad nativa para darles el contenido que realmente quieren
consumir. (pag. 309)

Es necesario que la empresa cree publicidad con contenido llamativo y creativo
para atraer clientes, las redes sociales actualmente, son la fuente de informacion con
mas acogida por el publico, donde los mismos tienen la posibilidad de seguir estando al
tanto sobre las probables promociones y descuentos establecidos en su instante, de esta
forma se busca generar mas ventas.

Es indispensable que el Minimarket establezca una estrategia innovadora de
publicidad la cual consista en el contacto directo con los clientes. Dichos usuarios,
tendrén la posibilidad de transformarse en futuros clientes, esta estrategia de que los
clientes puedan comunicarse con la empresa permitird que los clientes podran aclarar
cualquier duda y tener mas informacién de los productos que vende el Minimarket.

Como menciona (Sharéan, 2019) que la fidelizacién del cliente es un proceso que
se basa en desarrollar una interaccion positiva entre los clientes y la organizacion, para
que regresen a mercar tus productos o servicios. Un comprador es leal con base en un
grupo de interrelaciones satisfactorias con tu comercio. Asi, se lleva a cabo una

interaccion de confianza, muy lento. Una de las primordiales causas por las que vale la



pena invertir en la fidelizacion del comprador es el hecho de que vender a consumidores
recientes es mas veloz y econémico que hacer todo el proceso de compra. (pag.9)

Cabe destacar que un personal bien preparado es capaz de lograr fidelizar mas
clientes y esto se debe a que los clientes tienen la sensacion de satisfaccion con la
compra realizada, esto estimula al que el cliente regrese a comprar, debido a que a que
la atencion recibida por parte de los empleados fue excelente. El valor de la fidelidad de
los clientes es muy esencial ya que permitirad reducir los costos de publicidad aportando
significativamente a la empresa, debido a que es menos costoso retener a clientes ya
existentes, que intentar captar la atencion de nuevos.

Es necesario mejorar la eficiencia en la aplicacion de diferentes herramientas de
marketing para llegar con estrategias innovadoras a los clientes leales. Debido a que
mientras mayor sea la fidelidad al Minimarket, mas facil sera satisfacer a los clientes, y
esto es muy positivo porque mientras mejor sea el servicio brindando a los
consumidores estos los recomendaran con muchas mas personas lo cual se vera
reflejado en un incremento de su productividad de ingresos.

Otro problema encontrado es que actualmente la empresa no cuenta que un
sistema automatizado, y los procesos registro de inventarios de los productos vendidos
son realizados de forma manual, esto produce que los empleados cometan errores como
pérdida de tiempo, informacion duplicada, perdidas de documentos, que con llevan a
sanciones legales generando costos adicionales a la empresa.

Explica (Roig, 2020) que los sistemas automatizados son resoluciones que
implementan muchas organizaciones que buscan una mas grande eficiencia en sus
operativa. La finalidad de la automatizacion es producir herramientas que hagan lo cual
los usuarios tienen la posibilidad de hacer, sin embargo, mejor. Ejemplificando, un

cliente puede hacer una labor definida una vez. No obstante, una vez que la labor



necesita ejecuciones repetitivas, en especial a lo largo de periodos largos, un sistema
automatizado esta mejor equipado para realizarlo con resultados sin errores. (pag. 240)
Es necesario que el Minimarket cuente con un sistema automatizado el cual le
brinde una mejor integracion de la informacién de las ventas, ademas esta herramienta
proporcionara una mayor capacidad y gestidn de los procesos administrativos de la
empresa, el cual permitira consolidar el funcionamiento correcto de sus actividades y
asegurar una larga viabilidad con un mejoramiento empresarial muy satisfactorio.

En este caso de estudio se desarroll6 empleando el método descriptivo el cual
permitio recolectar datos acerca de las inconsistencias presentadas en el Minimarket.
Ademas, mediante el método cualitativos y cuantitativos se elaboraron preguntas con
hipétesis con el fin de obtener informacion adicional para facilitar la investigacion
adicional sobre el entorno de la empresa.

La técnica de investigacion empleada fue la entrevista la cual estuvo integrada
por un cuestionario de preguntas concretas dirigidas a los propietarios del Minimarket,
con el objetivo de recolectar informacion y poder conocer la problematica que se

evidenciado referente a la deficiente atencién al cliente.



Tabla 1

Resultados de la entrevista aplicada al propietario de MINIMARKET D’MANU

Orden Preguntas Datos relevantes encontrados

1 | ¢De qué manera es la atencion del El personal de atencién al cliente no
personal hacia los clientes en tiene las mejores actitudes y
Minimarket D’MANU? comportamiento con ellos.

2 ¢ Como capacita usted al personal para Se les da unos pasos de seguimiento
dar una atencion de calidad a los para que ellos cumplan con cada uno y
clientes? puedan dar una buena atencién.

3 | ¢Qué actitudes o comportamiento debe | Empatia y mucho respeto considero
tener su personal para brindar un buen que debe tener para que el cliente se
servicio de atencion? sienta en confianza y regrese a realizar

sus compras.

4 | ¢Qué experiencia cree usted que puede La buena calidad del producto y el
darle al cliente en Minimarket buen servicio que se les da a cada uno
D’MANU? de los clientes que llegan.

5 | ¢Qué acciones realizaria usted para dar | El buen servicio garantiza que los
por hecha la satisfaccion del cliente? clientes queden muy satisfechos con el

producto que se le otorga.

6 | ¢Considera usted que el Minimarket, Los equipos que tenemos son actuales
cuenta con equipo tecnolégicos y si cumples con los requerimientos
necesarios para brindar atencién al para brindar la atencion a los clientes.
cliente?

7 ¢ Cree usted que la empresa cuenta con Creo que no la verdad si necesitamos
el nimero de empleados necesarios para | mas personal mas para el area de caja
la atencion del cliente? ya que hay solo hay una persona

encargada.

8 ¢ Cree usted que la empresa cuenta con Si cuenta con un orden de adecuada con
una buena planificacion de los pagos del | fechas exactas para realizar el pago al
personal de trabajo? personal correspondiente

9 | ¢Considera usted que el personal de la No debido a que muchas veces llegan
empresa cumple con el horario de 15 minutos a media hora tarde.
trabajo?

10 | ¢Considera usted que la infraestructura | Si la infraestructura si es adecuada la
que posee la empresa es adecuada para | para la atencién de los clientes.
brindar atencién a los clientes?

Fuente: Entrevista aplicada al propietario de Minimarket D’ MANU
Elaborado por: Kevin Aguirre Cardenas




Al realizar la entrevista al propietario de Minimarket D’MANU se logro analizar,
que su personal no recibe capacitaciones que les permita hacer bien sus actividades de
trabajo y por ende no brinda un buen servicio de atencién al cliente, ademas no se
esfuerzan porque el cliente tenga una buena experiencia de compra ya que eso les ayudara
mucho para su buen funcionamiento y crecimiento como negocio. El propietario de
Minimarket Manolo esta consciente de que necesita estrategias que ayuden al personal a
poder mejorar sus funciones y tener que capacitar los para que puedan conocer mas de

como tratar el cliente y sobre todo se manejaran con mucha eficiencia y eficacia.



CONCLUSIONES

Una vez concluido el respectivo caso de estudio gracias a las herramientas de
investigacion se identificaron las diversas problematicas presentas referentes a la
Calidad de Atencidn al Cliente en el Minimarket “D’MANU”, en el cual se determind
gue no existe una adecuada calidad de atencion al cliente mostrando deficiencias en la
atencion debido, a la carencia de un buen ambiente laboral, de un buen trabajo en
equipo, y un buen marketing para captar la atencién de mas clientes.

Se evidencio que el Minimarket “D’MANU “, no cuentan con personal
suficiente en el area de caja, lo cual dificulta por que la Unica encargada se sobresatura
de clientes una deficiente interaccidn con el consumidor, y una insatisfaccion por parte
del cliente debido a un tiempo largo de espera al momento de cancelar su producto, por
lo cual los propietarios necesitan contratar mas personal capacitados en el area de caja
para que puedan atender adecuadamente a los clientes y en el menor tiempo posible y de
este modo mantenerlos satisfechos.

Finalmente, la falta de estrategias de fidelizacion y los continuos problemas con
el servicio al cliente han hecho que el nimero de consumidores disminuya
significativamente en los Gltimos meses, independientemente de la ventaja competitiva
que tiene el Minimarket “D’MANU en precio y variedad de productos igual requiere
brindar una solucion a los problemas en su atencion al cliente para que asi mejore

mucho mas su productividad.
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ANEXO #1
ENTREVISTA APLICADA AL PROPIETARIO DE MINIMARKET
D’MANU
TEMA: Atencion al cliente en Minimarket D’Manu de la ciudad de Babahoyo
periodo 2021.
OBJETIVO: Obtener el criterio que tiene el gerente sobre la Atencion al cliente

en Minimarket D’Manu de la ciudad de Babahoyo.

Responder las siguientes preguntas:
1. ¢De qué manera es la atencion del personal hacia los clientes en Minimarket
D’MANU?

2. ¢CoOmo capacita usted al personal para dar una atencion de calidad a los clientes?

w

¢Queé actitudes o comportamiento debe tener su personal para brindar un buen

servicio de atencién?

&

(Qué experiencia cree usted que puede darle al cliente en Minimarket D’MANU?

o

¢Qué acciones realizaria usted para dar por hecha la satisfaccion del cliente?

6. ¢Considera usted que el Minimarket, cuenta con equipo tecnol6gicos necesarios
para brindar atencién al cliente?

7. ¢Cree usted que la empresa cuenta con el nimero de empleados necesarios para

la atencion del cliente?



8. ¢Cree usted que la empresa cuenta con una buena planificacién de los pagos del
personal de trabajo?

9. ¢Considera usted que el personal de la empresa cumple con el horario de trabajo?

10. ¢Considera usted que la infraestructura que posee la empresa es adecuada para

brindar atencion a los clientes?

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO )
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
ESCUELA DE ADMINISTRACION

ANEXO # 2
ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE TRABAJO DE
MINIMARKET D’MANU
TEMA: Atencion al cliente en Minimarket D’Manu de la ciudad de Babahoyo periodo
2021.
OBJETIVO: Obtener el criterio que tiene el gerente sobre la Atencién al cliente en

Minimarket D’Manu de la ciudad de Babahoyo.

Responder las siguientes preguntas:
1. ¢Capacitaciones de atencion al cliente?

Muy Frecuente
Frecuentemente
Raramente
Ocasionalmente
Nunca

® o0 oW

N

¢Revision de productos disponibles?

Muy Frecuente
Frecuentemente
Raramente
Ocasionalmente
Nunca

® a0 oW




3.

o 0 T o

® a0 oo

7.

® o0 o

® a0 o

¢ Satisfaccion de los clientes por la atencion brindada?

Totalmente satisfecho
Muy Satisfecho
Neutral

Poco satisfecho

Nada satisfecho

® 00 o

¢Con qué frecuencia recibe usted preparaciones de como dar un buen
servicio al cliente?

Muy Frecuente
Frecuentemente
Raramente
Ocasionalmente
Nunca

¢Estd de acuerdo usted que se implemente estrategias para mejorar la
atencion al cliente?

Muy Frecuente
Frecuentemente
Raramente
Ocasionalmente
Nunca

¢Considera usted que es importante recibir sugerencias del cliente para ver
en qué aspectos se puede mejorar?

Muy Frecuente
Frecuentemente
Raramente
Ocasionalmente
Nunca

¢ Cada qué tiempo la propietaria le realiza una evaluacién para verificar su
progreso en el establecimiento?

Muy Frecuente
Frecuentemente
Raramente
Ocasionalmente
Nunca



©

® o0 o

¢ Qué tan factible es que se apliqgue un manual para un mejor desarrollo del
personal para brindar un buen servicio al cliente?

Muy Frecuente
Frecuentemente
Raramente
Ocasionalmente
Nunca
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ANEXO #3
TABULACION DE LA ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE
TRABAJO DE MINIMARKET D’MANU
Pregunta 1

¢ Capacitaciones de atencion al cliente?

Opciones Frecuencia %
Muy Frecuentemente 0 0%
Frecuentemente 0 0%
Raramente 0 0%
Ocasionalmente 1 20%
Nunca 4 80%
Total 5 100%

Capacitaciones de atencion al cliente.

B Muy Frecuente
1

B Frecuente
0; 0%
0; 0% Raramente
4; 80% B Ocasionalmente

B Nunca

Fuente: Encuesta a los empleados de MINIMARKET D’MANU
Elaboracion por: Kevin Patricio Aguirre Cardenas

Anélisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal de
Minimarket D’MANU de la Ciudad de Babahoyo, se dieron los siguientes resultados con
un 0% muy frecuente, frecuente con el 0%, raramente con el 0%, mientras que
ocasionalmente con el 20% y nunca con un 80% los empleados comentan sobre las

capacitaciones de atencion al cliente.




Pregunta 2

¢Revisién de productos disponibles?

Opciones Frecuencia %
Muy Frecuentemente 0 0%
Frecuentemente 0 0%
Raramente 0 0%
Ocasionalmente 1 20%
Nunca 4 80%
Total 5 100%

Revision de productos disponibles.

4; 80%

B Muy Frecuente
B Frecuente

B Raramente

B Ocasionalmente

B Nunca

Fuente: Encuesta a los empleados de MINIMARKET D’MANU
Elaboracion por: Kevin Patricio Aguirre Cardenas

Anadlisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal de

Minimarket D’MANU de la Ciudad de Babahoyo, se dieron los siguientes resultados con

un 0% muy frecuente, frecuente con el 0%, raramente con el 0%, mientras que

ocasionalmente con el 20% y nunca con un 80% los empleados comentan sobre la

revision de los productos disponibles en el Minimarket.




Pregunta 3

¢ Satisfaccién de los clientes por la atencion brindada?

Opciones Frecuencia %
Totalmente Satisfecho 22 6%
Muy Satisfecho 15 4%
Neutral 30 8%
Poco Satisfecho 150 39%
Nada Satisfecho 167 43%
Total 384 100%

Satisfaccion de los clientes por la atencion brindada.

22;6%

30; 8%

167;43% ,

150; 39%

B Totalmente Satisfecho

B Muy Satisfecho
Neutral

B Poco Satisfecho

® Nada Satisfecho

Fuente: Encuesta a los empleados de MINIMARKET D’MANU
Elaboracion por: Kevin Patricio Aguirre Cardenas

Analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal de

Minimarket D’MANU de la Ciudad de Babahoyo, se dieron los siguientes resultados con

un 6% Totalmente satisfecho, Muy satisfecho con el 4%, Neutral con el 8%, mientras que

Poco satisfecho con el 39% y Nada satisfecho con un 43% los empleados comentan sobre

la satisfaccion de los clientes por la atencion brindada en el Minimarket.



Pregunta 4.

¢,Con qué frecuencia recibe usted preparaciones de como dar un buen servicio al

cliente?

Opciones Frecuencia %
Muy Frecuentemente 0 0%
Frecuentemente 0 0%
Raramente 0 0%
Ocasionalmente 0 0%
Nunca 5 100%
Total 5 100%

:.Con qué frecuencia recibe usted preparaciones de
como dar un buen servicio al cliente?

5;100%

B Muy Frecuente
B Frecuente

® Raramente

® Ocasionalmente

B Nunca

Fuente: Encuesta a los empleados de MINIMARKET D’MANU
Elaboracion por: Kevin Patricio Aguirre Cardenas

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal de
Minimarket D’MANU de la Ciudad de Babahoyo, se dieron los siguientes resultados con
un 0% muy frecuente, frecuente con el 0%, raramente con el 0%, mientras que

ocasionalmente con el 0% y nunca con un 100% los empleados comentan sobre las

Analisis:

frecuencia recibe usted preparaciones de como dar un buen servicio al cliente




Pregunta 5

¢Esta de acuerdo usted que se implemente estrategias para mejorar la atencién al

cliente?
Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 4 80%
De acuerdo 1 20%
Parcial 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 5 100%0

(Esta de acuerdo usted que se implemente
estrategias para mejorar la atencion al cliente?

1;20%

M Totalmente de
acuerdo

B De acuerdo
Parcial

M En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Encuesta a los empleados de MINIMARKET D’MANU

Elaboracion por: Kevin Patricio Aguirre Cardenas

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal de
Minimarket D’MANU de la Ciudad de Babahoyo, se dieron los siguientes resultados con
un 80% Totalmente de acuerdo, De acuerdo con el 20%, Parcial con el 0%, mientras que

En desacuerdo con el 0% y Totalmente en desacuerdo con un 0%

Analisis:

los empleados

comentan sobre la implementacidn de estrategias para mejorar la atencién al cliente.




Pregunta 6
¢ Considera usted que es importante recibir sugerencias del cliente para ver en qué

aspectos se puede mejorar?

Opciones Frecuencia %
Muy importante 4 80%
Importante 1 20%
Neutral 0 0%
Poco importante 0 0%
Nada importante 0 0%
Total 5 100%

:Considera usted que es importante recibir
sugerencias del cliente para ver en qué aspectos se
puede mejorar?

B Muy importante

B [mportante

Neutral
B Poco importante
H Nada importante

Fuente: Encuesta a los empleados de MINIMARKET D’MANU
Elaboracion por: Kevin Patricio Aguirre Cardenas

Analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal de
Minimarket D’MANU de la Ciudad de Babahoyo, se dieron los siguientes resultados con
un 80% Muy importante, Importante con el 20%, Neutral con el 0%, mientras que En
Poco importante con el 0% y Nada importante con un 0% los empleados comentan sobre

recibir sugerencias del cliente para ver en qué aspectos se puede mejorar.



Pregunta 7
¢ Cada qué tiempo la propietaria le realiza una evaluacion para verificar su

progreso en el establecimiento?

Opciones Frecuencia %
Siempre 0 0%
Casi siempre 2 40%
De vez en cuando 2 40%
Casi nunca 1 20%
Nunca 0 0%
Total 5 100%

(Cada qué tiempo la propietaria le realiza una
evaluacion para verificar su progreso en el
establecimiento?

B Siempre

B Casi siempre

De vez en cuando

B Casi nunca

2;40% l Nunca

Fuente: Encuesta a los empleados de MINIMARKET D’MANU
Elaboracion por: Kevin Patricio Aguirre Cardenas

Analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal de
Minimarket D’MANU de la Ciudad de Babahoyo, se dieron los siguientes resultados con
un 0% Siempre, Casi siempre con el 40%, De vez en cuando con el 40%, mientras que
Casi nunca con el 20% y Nunca importante con un 0% los empleados comentan sobre

realizar una evaluacion para verificar su progreso en el establecimiento.



Pregunta 8

¢ Qué tan factible es que se aplique un manual para un mejor desarrollo del

personal para brindar un buen servicio al cliente?

Opciones Frecuencia %
Muy factible 5 100%
factible 0 0%
De vez en cuando 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 5 100%
¢Qué tan factible es que se aplique un manual para
un mejor desarrollo del personal para brindar un
buen servicio al cliente?
B Muy factible
0; 0% H factible
De vez en cuando
5; 100%

H Casi nunca

0; 0% B Nunca

Fuente: Encuesta a los empleados de MINIMARKET D’MANU

Elaboracion por: Kevin Patricio Aguirre Cardenas

Analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal de

Minimarket D’MANU de la Ciudad de Babahoyo, se dieron los siguientes resultados

con un 100% Muy factible, factible con el 0%, De vez en cuando con el 0%, mientras

que Casi nunca con el 0% y Nunca importante con un 0% los empleados comentan

sobre realizar una evaluacion para verificar su progreso en el establecimiento
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