UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA

PROCESO DE TITULACION
JUNIO 2023 - OCTUBRE 2023

EXAMEN COMPLEXIVO DE GRADO O DE FIN DE CARRERA PRUEBA PRACTICA

LICENCIADO EN COMERCIO
PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE LICENCIADO EN COMERCIO

TEMA:
PROCESOS ADMINISTRATIVO EN EL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL

CLIENTE DEL ALMACEN LA GANGA DEL CANTON VINCES, PERIODO 2022

ESTUDIANTE:
BETSY MARIANELA MARTINEZ MENDOZA

TUTOR:
ING. JORGE JOFFRE MIRANDA MEJIA

ANO 2023



INDICE

RESUMEN ...t tssest st s st essan s en st ssenens 3
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......cooviiieieeeeeseeseeeneee s, 4
JUSTIFICACION ...ttt sttt 6
OBJIETIVOS ..ottt senes 7

ODBJELIVO GENETAL ... ettt beer e e e re e 7

ODJEtiVOS BSPECITICOS. ... iveeiiitie ittt e e e neereesraeee s 7
LINEAS DE INVESTIGACION .....c.coeiiiciciceceeeie et 8
MARCO CONCEPTUAL w....ovvevieieveeeeeeee s essssess s sess st esssn s st sennens 9
MARCO METODOLOGICO........cooiiieeicieeeieeeeeesieeee e esae s issas s sssae s 21
RESULTADOS........oouieeeeieeeeeeseeeeessesseeseesaes s saesees s sass s enssn s sn s ssanssn s seenennes 22
DISCUSION DE LOS RESULTADOS ......covvieeeeiereseseeeiessesssseessesses s sessssssssssennes 25
CONGCLUSIONES ..ottt ses s 27
RECOMENDACIONES...........ooiiiiieeieeeeieeies s sesees et 28
REFERENCIAS ..ottt 29

ANEXOS ..t 30



RESUMEN

La atencidn al cliente es la resistencia que efectdan las empresas para atender mejor a sus
clientes. Es una solucion eficaz para ofrecer a los clientes la informacion, los recursos y los
servicios en cada punto de contacto con la empresa. Por ello la causa de este trabajo es analizar el
servicio al cliente en el Almacén la Ganga Vinces esta ubicada en el canton Vinces en la Av.
Bolivar y Cordoba, por medio de la evaluacion de la informacion obtenida de los clientes, mediante
las herramientas metodologicas su desempefio nos ha permitido obtener informacion y aplicacion
de diferentes métodos y técnicas para detallar los problemas dentro del almacén. La investigacion
se realiza en base a las dificultades que se manifestaron en la empresa entre los cuales se
encuentran: falta capacitacion al personal debido a que los empleados se ven afectados por no
realizar una capacitacion constante: poca seguridad y proteccion de los articulos; la escasez del
personal; la falta de comunicacion en la empresa y la dificil gestion de informacién. En las
conclusiones la atencién que brinda la Ganga Vinces ha sido distinguida como ineficaz pues los
porcentajes determinados en esta averiguacion son altos e insatisfechos por parte de los
consumidores por este entorno el almacén tiene un mal perfil por parte de los clientes al instante

de ser atendidos.

PALABRAS CLAVES: Empresa, atencion al cliente, evaluacion, informacion, almacen.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Empresa Almacenes la Ganga esta ubicada en el canton Vinces en la Av. Bolivar y
Cordoba se dedica a comercializar diferentes lineas de electrodomésticos cuenta con un extenso
ofrecimiento de marcas nacionales e internacionales, y mercancias como, celulares, aires, cocinas,
neveras, equipos de sonido, lavadoras, refrigeradoras, secadoras y televisores. Este establecimiento
presenta problemas en el departamento atencion al cliente los cuales se especifican a continuacion:

Dentro de la empresa Almacenes la Ganga falta capacitacion al personal y poca seguridad
y proteccion de los articulos; el conocimiento, el desempefio e incluso el crecimiento personal y
laboral de los empleados se ven afectados por no realizar una capacitacion constante. Por otro lado,
cuando se adoptan todas las recomendaciones y medidas que aseguran el buen estado de los
componentes, la seguridad en el almacén esta garantizada son muchos los riesgos que se pueden
evitar, tanto para los individuos que trabajan en las instalaciones como para los bienes que se
encuentran en ellas.

Otro problema recurrente en las empresas es la escasez del personal, lo que puede derivar
en errores de produccién, perdida de aceptacion en el mercado, proveedores o clientes
insatisfechos, o perdidas de materiales con vidas utiles determinadas. Son muchos los riesgos de
no contar con suficientes empleados y uno de ellos es el riesgo de sobrecargar a los trabajadores
permanentes de la planta, en la busqueda de poder cumplir con todas las actividades demandadas
por el momento.

Otro problema relacionado es la falta de comunicacion en la empresa genera retrasos en la
planificacién, duplicacién innecesaria de procesos de trabajo, el incorrecto funcionamiento de
actividades, discusiones por parte de los colaboradores en tanto esto se torna un ambiente
ineficiente lo cual los clientes estan insatisfechos dado esta situacion provoca que la empresa

pierda credibilidad y se genere desconfianza de sus clientes.



La dificil gestién de informacién implica riesgos significativos en la toma de decisiones y
en la operacion y gestion de las empresas un costo en tiempo y recursos la productividad y los
retrasos en la gestion de otras tareas importantes son causadas por la empresa dedicandose a la
deteccion y correcciéon de errores. No cumplen con las visitas técnicas de los articulos con
desperfectos no siempre se brindan de forma oportuna la informacion necesaria a los clientes,
debido a que algunos de ellos acuden directamente al establecimiento mencionando que estuvieron
esperando la Ilamada 0 mensaje para saber el avance del mantenimiento o reparacién que se le va
a realizar a su articulo, pero esto nunca llego; la sola accion de tener que movilizarse hasta la
empresa genera disgusto a los clientes y ain mas cuando se les informa que todavia no se ha
establecido el dia o la hora de acudir a su domicilio esto afecta la imagen del almacén y la de sus
colaboradores.

No cuenta con el suficiente stock de productos, es decir cuando la planificacion de ventas
tiene su deficiencia hace referencia a una mala proyeccion del nivel de ventas de la empresa. En
este caso el aumento de la demanda es algo que pudo predecir y no se hizo bien. No se ejecuto
inventarios de manera periddica también puede ser un causal para una rotura de stock y puede
ocasionar un error en los datos que podria indicar que la cantidad de productos requeridos estan

disponibles, cuando en realidad no lo estan.



JUSTIFICACION

El presente caso de estudio esta situado a la atencion del cliente en Almacenes la Ganga,
mediante el anélisis de sus actividades la cual se evidencia el grado de importancia de algunas
situaciones que restringen la labor y a su vez alternativas que podrian ser eficiente y eficaz para
quienes se encargan de atender al publico. De este modo determinar el grado de atencion al cliente
de estos servicios con la aplicacion de técnicas y herramientas que permitan identificar los procesos
administrativos de la empresa y a su vez percatarse de la perspectiva de los clientes, con el
propdsito de brindar recomendaciones y plantear destrezas de mejora basadas en los problemas

identificados.

La investigacion se realiza en base a las dificultades que se manifestaron en la empresa
entre los cuales se encuentran: falta capacitacion al personal debido a que los empleados se ven
afectados por no realizar una capacitacion constante: poca seguridad y proteccion de los articulos;
la escasez del personal; la falta de comunicacion en la empresa y la dificil gestion de informacion.
Estos defectos tienen un resultado negativo debido a la limitada relacion que tienen los argumentos

de atencion, satisfaccion y productividad dentro del negocio.

El desarrollo del estudio de caso se observan dos tipos de beneficiarios uno directo que en
este caso es la empresa ya que esperan mejorar su atencion para alcanzar su desarrollo propio y
corporativo, del mismo modo, como remunerados indirectos estan los clientes que acuden
cotidianamente a comprar los articulos, los distribuidores y deméas implicados en la

comercializacion de los productos del Almaceén.



OBJETIVOS
Objetivo general

Analizar el departamento de atencion al cliente en el almacén la “Ganga del canton Vinces”

evaluando el proceso administrativo en el establecimiento para su incremento de ventas.

Objetivos especificos
1. Identificar las causas que inciden en la atencion al cliente del almacén la Ganga
mediante una encuesta aplicada a los clientes.
2. Analizar alternativas que permitan perfeccionar la atencion al cliente, en el almacén
la Ganga del canton Vinces.
3. Reconocer la importancia de los procesos administrativos que se establecen en la

atencion al cliente en el almacén la Ganga a través de una entrevista al gerente.



LINEAS DE INVESTIGACION

El estudio de caso se realiza para analizar y valorar los “Procesos administrativos en el
departamento atencion al cliente” es ejecutado a causa de una problematica que ha surgido en esta
empresa, lo que es un progreso que se debe obtener de modo efectivo, en virtud de que los procesos
administrativos en el departamento atencion al cliente son muy esencial para la comercializacion
de mercados y al mismo tiempo tener un excelente FODA y un marketing directo, se relaciona con
la linea de investigacion de Gestion financiera tributaria, auditoria y control, por la razén que la
empresa se debe a los clientes y su compromiso es ser bien recibidos adicional a esto es una
empresa que brinda servicios de comercializacion y distribucion ya que permite satisfacer las
necesidades de los clientes. A su vez esta direccionada bajo la sublinea, Empresas e instituciones
publicas y privadas, ya que depende de un modelo de negocio del sector privado.

Las practicas se encaminaron en el uso de procesos administrativos en empresas tanto
publicas como privadas bajo la supervision del docente, accediendo la adquisicion de valiosas
instrucciones en este ambito la vinculacion entre el proyecto de practicas pre-profesionales y el
estudio de caso existente titulado” Procesos administrativos en el departamento de atencion al
cliente del almacén la Ganga del canton Vinces, periodo 2022 se establece en la aplicacion del
conocimiento alcanzado. Durante las practicas que se desarrollaron en una entidad privada, se pudo

reconocer y captar la problematica de una empresa existente.



MARCO CONCEPTUAL
Planificacién

El proceso administrativo planificacion, define las politicas y procedimientos que guian la
actividad de la organizacion. Establecen las normas que deben ser cumplidas por los trabajadores
y su modo de actuacion. Aunque el proceso de planificacion organiza la forma de trabajo de una
organizacion, debe garantizar suficiente flexibilidad que le permita realizar los cambios oportunos
que no afecte significativamente la planificacion inicial pero que mejoren la forma de realizar o
cumplir determinado objetivo (Gavilanez, 2020, pag. 15)

Pasos de la panificacion:

— Definir objetivos

— Definir la situacién actual de los objetivos

— Desarrollar premisas sobre las condiciones futuras

— Analizar las alternativas de opcion

— Elegir un curso de accion entre las diversas alternativas
— Implementar el plan y evaluar resultados

Organizacion

El proceso administrativo-organizacion esta establecido por el conjunto de reglas,
estructuras, cargos y conductas que han de respetar cada uno de los involucrados que se encuentran
dentro de la empresa. El puesto principal de la organizacién es disponer coordinar todos los
recursos favorables ya sean humanos, materiales y financieros. Constituye el patron de relaciones
simultaneas que a partir de la direccion de los gerentes persiguen metas comunes.

La organizaciéon facilita la estructura adecuada para trabajar correctamente con la
intervencion acertada de todos. Debe suministrar la coordinacion de todas las actividades de

manera que resulte facil su guia para los trabajadores de la empresa. Los gerentes deben tomar en
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calculo dos tipos de causas cuando organizan. Inicialmente, deben puntualizar las metas de la
organizacion, sus planes estratégicos para perseguir dichas metas y en un segundo término, la
capacidad de sus organizaciones para situar en practica dichos planes (Ordofiez, 2020, pag. 23).

Direccion
La direccion administrativa es el proceso administrativo que comprende el predominio del
administrador en la realizacion de planes, alcanzando una respuesta positiva de sus empleados
mediante la comunicacion, la verificacion y la motivacién. La actividad de direccion comprende
como funcion fundamental la manera de como alcanzar los objetivos de la organizacién a partir de
las actividades que desarrolla el personal que conforma las diferentes estructuras (Pazmifio, 2020,
pag. 33).
A continuacion, especificamos sus elementos:
— Toma de decisiones
— Motivacion
— Liderazgo
— Comunicacioén
— Supervisién
Control
El control representa un proceso de administracion, esta presente en todas las fases de los
procesos administrativos. Su vinculo con los procesos de planificacion, organizacion y direccion
permite el cumplimiento de los objetivos propuesto. El control fiscaliza la correcta implementacion
de la planificacion, los recursos materiales y el adecuado clima laboral de la organizacion. Los
mecanismos implementados estan en funcion de garantizar que las actividades reales se ajusten a

las actividades proyectadas (Cardenas, 2020, pag. 57).
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Atencion al cliente

El servicio de atencion al cliente, consumidor y usuario es una herramienta de gran
importancia para las organizaciones que la utilizan. En la actualidad el cliente debe ser el eje de la
estrategia de cualquier entidad, por lo que sera necesaria la aplicacién de un adecuado marketing
relacional que suponga la fidelizacion de la clientela. Esto implicard el empleo de métodos y
técnicas necesarias para cumplir con este objetivo, asi como para cuidar y transmitir correctamente
laimagen de la marca de las organizaciones (Salas S. L., Atencion al cliente, consumidor y usuario,
2020, pag. 4).

Para poder tramitar correctamente el servicio de Atencion al Cliente es primordial que se
utilice el lenguaje adecuado y preciso capaz de establecer relaciones mutuamente satisfactorias.

La primordial fuente de ingreso de las empresas destinadas al consumo proviene de las
ventas y servicios ofertados, por lo que atender y cuidar a los clientes se ha convertido en una
prioridad para las entidades, ya que su rentabilidad y éxito depende de ello.

Un consumidor o usuario insatisfecho producira desventajas de venta no solo porque este
deje de comprar sino también porque transmitira a sus allegados opiniones negativas del producto,
servicio o empresa.

El cliente

Es el individuo fisica o juridica que adquiere en negocios o establecimientos, o utiliza con
ahinco los servicios de profesionales 0 empresas a cambio de una transaccion monetaria. Ademas,
pueden llevar a cabo con intencion de utilizar el producto o servicio para efectuar una posterior
accion empresarial o comercial (Sergio, 2020, pag. 5).

Tipos de clientes:

Clientes particulares. - Aquellas personas que adquieren producto o hacen uso de servicios

de forma personal o para algun allegado, sin pretender realizar una actividad econémico-lucrativa
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posterior que les dé rentabilidad. Segin los conceptos establecidos anteriormente, se puede
observar que los consumidores u usuarios siempre seran particulares.

Clientes industriales. - Aquellas personas (ya sean fisicas, como un auténomo; o juridicas,
como una empresa) que adquieren productos o hacen uso de servicios con intencion lucrativa.
Estos realizaran actos de compraventa con el objetivo de llevar a cabo una actividad econémica.
En este caso, como ya se ha visto, se esta haciendo referencia a aquellas personas o empresas que
realizan estos actos de compraventa con otra en concreto (clientes industriales de una determinada
empresa).

Clientes actuales. - Son aquellos que, al menos en un plazo, han disfrutado de un servicio
0 han adquirido un producto a una empresa en concreto.

Clientes potenciales. - Aquellos que aun no han disfrutado de un servicio o han adquirido
un producto o una empresa pero que son susceptibles de hacerlo proximamente. Una correcta
atencion buscara atraer a la mayor parte de los consumidores para que estos sean clientes
potenciales. Como se vera consecutivamente uno de los objetivos de la atencion a los clientes sera
el de convertir los clientes potenciales en actuales, preferentemente habituales o leales.

Clientes seguros. - Aquellos que, antes de iniciar el contacto, tiene una decision u opinion
formada o estan en disposicion de hacerlo. Suelen ser personas que buscan y analizan informacion
con anterioridad o que son conocedores del producto o servicio por el que estan interesados.

Clientes indecisos. — Los que no tienen una decision ni opinién formada. Su proceso de
conocimiento y eleccidn se encuentra en fases iniciales, por lo que buscaran ayuda para obtener
informacién. La atencion al cliente en este caso deberd ser mas intensa y cercana, y el éxito

dependera de la estrategia empleada para cada situacion.



13

Satisfaccion al cliente

Segun Philip Kotler precisa que la satisfaccién al cliente y el alto nivel de cambio de animo
se procede hacer un comparativo de lo percibido con lo que se tiene como expectativa. La
remuneracion del cliente es un logro relevante de facilitar un beneficio.

En conclusion, podemos explicar que la satisfaccion del cliente es la satisfaccion que se
siente después de haber recibido el servicio por parte de la organizacién, pero esto ha de depender
de la organizacion; debido a que, si estos no consideran brindar un servicio de calidad, envolviendo
la atencion, los clientes no quedaran satisfechos (BERROCA, Satisfaccion del cliente, 2019, pag.
42).

Beneficios de la calidad en la atencion al cliente

La atencion al cliente admite un valor diferencial con relacion a la competencia entre
empresa del mismo sector productivo. Contribuye una serie de beneficios tales como los que se
presentan a continuacion (Lopez, 2020, pag. 15):

— Mayor fidelidad de los consumidores cliente y usuarios.

— Aumento de los comercios y la rentabilidad.

— Mayor capacidad de ventas con los mismos clientes y recurrencia en las compras.

— Maés ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran méas dispuestos a comprar los

otros servicios o productos de la empresa.

— Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca a boca y las referencias

de los clientes satisfechos.

— Reduccion de quejas y reclamaciones, por tanto, mayor rentabilidad.

— Diferenciacion de la empresa frente a sus competidores.

— Mejora del clima en la laboral y el ambiente de trabajo.
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— Metas claras y definidas para todos los departamentos para poder dirigir los esfuerzos

en la misma direccion.

— Mayor rentabilidad y mejora de la cuota de mercado.

Servicio de calidad

La mejor manera de empezar un andlisis sobre la calidad en el servicio es querer diferenciar
en primer lugar la calidad en el servicio de la satisfaccion del cliente. Luego, quienes definen si
una organizacion ofrece un servicio de calidad o no son los clientes; debido a que, ellos son los
que distinguen la atencion que se les da, desde que llegan a la entidad hasta el momento en que se
retiran, si en caso hayan tenido una bonita experiencia regresaran, si fuera caso contrario ya no lo
haran.

La calidad del servicio es una metodologia situada por las empresas para conseguir
satisfacer las necesidades de los clientes de forma Optima, ya sea mediante los productos o
servicios prestados por estos ya que los clientes mientras mas estén contentos o satisfechos con el
servicio recibido, perseguiran consumiendo el producto o el servicio, y no solo eso, al mismo
tiempo estos recomendaran a las demas del servicio que brindas (BERROCA, Servicio de Calidad,
2019, péag. 43).

La segmentacion

La segmentacion en la atencidn del consumidor es el proceso de division del pablico en
grupos homogéneos que compartan una o varias caracteristicas como, por ejemplo, edad, sexo,
preferencias aficiones o lugar de residencia. En las empresas es frecuente la diferenciacion entre
clientes industriales y particulares, o entre aquellos que realizan méas gasto de los que realizan un
consumo o uso normal.

El objetivo de la segmentacion es, ademas de conocer y clasificar los diferentes tipos de

publicos, ofrecer respuestas y actividades concretas para cada segmento. Esto ayudard a las
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empresas a acertar en sus politicas de comunicacion, lo que redundara en una mejoria en la imagen
de la mismay en la fidelizacion de su clientela (Salas S. L., La segmentacion , 2020, pag. 32).

Caracteristicas de la segmentacion

— Cuantificacion: Es la posibilidad de obtener pardmetros cuantitativos.

— Accesibilidad: Asegurarse de que podra alcanzar el segmento de forma eficiente.

— Homogeneidad: Poseer una serie de factores comunes.

— Sustancialidad: Ser lo suficientemente grande o rentables.

Tipos de segmentacion

— Definicion del producto

— Variables de la segmentacion

— Perfil del consumidor

— Disefio de la estrategia

— Mercado meta

Imagen de marca

Es el conjunto de percepciones y asociaciones que los consumidores albergan en su
memoria relacionada con una marca en concreto. Se pueden hacer referencia a la perfil de marca
desde varios puntos de vista (Salas S. L., 2020, pag. 13).

— ldentidad de marca. - Es el conjunto de valores que la marca desea trasmitir a los
consumidores. Esto pueden ser comunicados a través de rasgos caracteristicos
como. Nombre, logotipo, eslogan, o disefio publicitario entre otros.

— Imagen percibida. — Es la que crean los consumidores en su memoria a partir del

analisis de la identidad de marca. Dada la definicion establecida para este concepto,
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se puede considerar que los términos de imagen de marca e imagen percibida son
analogos.

— Imagen corporativa. - Es la imagen de marca que transmiten la empresa como
situacion. La imagen corporativa sera la que marque las lineas maestras de
comunicacion para toda la organizacion.

Proceso de ventas

El proceso general de una venta es un método detallado y de eficacia demostrada para
ofrecer un producto o servicio y es lo que respalda una éptima gestion de ventas. Un proceso de
venta selecciona informacién y te ayuda a deducir cuales son los problemas, inquietudes y
problemas que el consumidor intenta desvanecer de esta manera lograremos captar el propoésito de
la compra e identificar sus necesidades.

Un proceso de venta es importante para lograr resultados 6ptimos para las empresas, pues
no solo beneficia a incrementar la eficiencia en los procesos, sino que ademas ayuda a que los
resultados sean mas predecibles y a disponer mejor una planeacion estratégica (Las Ventas, 2023,
pag. 15).

Técnica AIDA

La técnica AIDA es un acronimo formados por los términos Atencidn, Interés, Deseo y
Accion. Para que se produzca una venta de un producto o servicio, en todo momento debemos de
guiar al cliente por estos cuatro periodos secuenciales. También distinguida como la técnica de los
cambios de animo (Administracion de ventas, 2021, pag. 58).

Esto se explica mejor analizando cada elemento de dicha definicién.

— A.- Atencion. La atencidn se cautiva con cortesia y respeto mediante el lenguaje

corporal y facial, con una sonrisa.
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— |- Interés. Es lograr mostrar la ventaja del producto o servicio para cumplir la
necesidad del cliente.
— D.- Deseo. Es despertar el deseo de posesion del producto o servicio, y esto es
consecuencia de una buena demostracion de producto.

Ventas

La venta es una de las actividades mas pretendidas por empresas, organizaciones personas
que ofrecen algo (productos, servicios u otros) en su mercado meta, debido que su éxito depende
directamente de la cantidad de veces que realicen esta actividad, de lo bien que lo hagan y de cuan
rentable les resulte hacerlo.

Vender es poner a disposicion (ofrecer) de un tercero un producto o un servicio para cubrir
su necesidad (demanda). Para llegar a un intercambio (venta) es necesario poner de acuerdo al
oferente y al demandante en una cantidad (valor) de dinero que satisfaga las necesidades de ambas
partes. Cada semana se debe pagar néminas, proveedores y un sinnimero de gastos y servicios que
necesitas para mantener la empresa funcionando.

Para poder realizar esto se necesita dinero. Para tener dinero debes vender tus productos o
servicios a tus clientes. Sin las ventas no hay dinero para pagar y rapidamente surgiran problemas
y la empresa pronto llegaria a su fin. Ninguna empresa puede sobrevivir sin ventas. Las ventas son
el motor de la economia y de las empresas (Ventas, 2021, pag. 13).

Tipos de ventas

Conocer los diversos tipos de ventas ayuda a empresarios e integrantes de las areas de
mercadotecnia a identificar con claridad el tipo de venta que pueden elegir.

A continuacion, se identifican cuatro tipos de ventas las cuales son (Tipos de ventas, 2021,

pag. 17):
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— Venta personal. - Es la venta que involucra una interaccién cara a cara con el cliente.
Es el tipo de venta que coexiste una relacion directa entre el vendedor y el comprador.

— Venta por teléfono. — Esta venta radica en iniciar el contacto con el cliente potencial
por teléfono y cerrar la venta por el mismo medio. Existe dos tipos de venta por
teléfono: la venta telefonica externa o de salida. La venta telefonica interna o, de
entrada.

— Venta Online. - Este tipo de venta reside en poner a la venta los productos o servicios
de la empresa en un sitio web en internet (por ejemplo, en una tienda virtual) de tal
manera que los clientes puedan estar al tanto del producto o servicio y en el caso de
que estén interesados y puedan efectuar la compra “online”.

— Venta por correo o correo directo. - Este tipo de venta es él envid de cartas de venta,
folletos, catalogos videos o prototipos del producto a los clientes potenciales mediante
el correo postal, pero con su caracteristica adicional de que se incluye un formulario de
pedido para que el individuo interesado puede efectuar la compra.

Comunicacion

La comunicacion en la atencion al cliente es uno de los aspectos mas significativos es la

comunicacion, pues es la base de todas nuestras relaciones consiste en la entrega de informacion
desde un emisor, hasta un receptor, por medio de un canal, utilizando un cédigo distribuido y
conocido (BERROCA, Comunicacion, 2019, pag. 36). Existen dos formas de poder atender al
cliente, a continuacion, revelaremos las dos formas estas son:

Comunicacion verbal. - Se relata a las palabras habladas ya sean escritas mediante las

cuales podamos trasmitir el mensaje anhelado, pero cabe destacar que también estos deben ser

coherentes con lo que se esté hablando.
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Para tener una buena atencion al cliente, debemos de tener en cuenta los siguientes

aspectos:

La calidad de voz de las personas delegadas de atender a los clientes debe ser
serena, la cual revelara equilibrio, seguridad y compresion, él hara que el cliente se
sienta en confianza.

El volumen de voz debe de ser de acuerdo a la informacion que se brinde; ello se
refiere a que el personal encargado de atender debe estar al tanto al medir la
intensidad de su voz, para que el consumidor se sienta en un ambiente armonico y
agradable.

La pronunciacién y fluidez de la conversacion se refiere a que el personal debe de
pronunciar y articular bien las palabras para que de esta forma se dé un dialogo
ameno Yy una adecuada atencion al cliente.

Del mismo modo debemos de utilizar un lenguaje adecuado, es decir, no utilizar un
lenguaje dificil de entender, pero tampoco palabras ordinarias.

Ademas, debemos de saber oir al cliente, para que de esta forma se cree un ambiente

de confianza entre ambos.

Comunicacion no verbal. - Se refiere al lenguaje corporal, en este caso del personal

delegado de atender al consumidor ya sea mediante sefias, gestos, etc.

Una de ellas es la expresion facial, el cual es importante al momento de ofrecer un
servicio sea en el rubro que estés; por ejemplo, mostrar una sonrisa al momento de
recibir a cada uno de los cliente, el cual se manifestara un ambiente agradable para

el comprador se sienta en confianza.
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— Otro aspecto a sefalar es el contacto visual, del mismo modo es importante debido

a que mediante la mirada podemos abrir o también cerrar los canales comunicativos
con los clientes.

La fidelizacion

La fidelizacion de clientes es un medio de asegurar ventas, ya que es mas posible y barato
alcanzar que un cliente repita comprar o que un cliente nuevo compre. La fidelizacion se cree como
una accién encaminada a conseguir que los clientes conserven relaciones firmes y consecutivas
con la empresa a lo largo del tiempo.

La fidelizacion se puede apreciar de dos maneras: la primera es que el cliente continle
comprando a lo largo del tiempo y la segunda consiste en aumentar su volumen de compra. Para
conseguir la fidelizacion de los clientes dependera si el bien o servicio ofrecido desempefia con la
calidad prometida si los trabajadores demuestran una alta comprension de los bienes o servicios
que ofrecen y muestran respeto a los clientes, asegurandose que persistentemente sus dudas sean
resueltas, ademas si se preocupan por la satisfaccion de sus clientes, si actlan espontaneamente
con los clientes detectando que tienen algun problema y por Gltimo se debe de determinar una

relacion personal con ellos (La Fidelizacién del Cliente, 2020, pag. 9).
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MARCO METODOLOGICO
Métodos de investigacion
Se aplico el método descriptivo porque se pretende especificar la situacion presente dentro
del departamento de atencion al cliente en el Almacén la Ganga del canton Vinces asi evaluar y
analizar el origen del problema, también se manejé el método cualitativo porque permite aclarar
la manera que se estd desplegando las actividades dentro de la empresa en correlaciéon con la

atencion al cliente y a su vez la satisfaccion de sus necesidades.

Técnicas de investigacion

Entrevista: Gracias a, la técnica de la entrevista se alcanz6 ejecutar un cuestionario de 8
preguntas abierta, dirigidas al Gerente del Almacén la Ganga del canton Vinces y de este modo
conocer su critica actual de los procesos administrativos de dicho local.

Encuesta: Se formulé un banco de 10 preguntas cerradas, a través de método Likert a todos
los empleados del almacén la Ganga del canton Vinces, con el prop6sito de recopilar datos

definidos de acuerdo a sus vivencias durante su desempefio laboral.



RESULTADOS
Tabla 1

Nivel de capacitacion por parte del personal que labora en el almacén la Ganga

Orden Detalle Frecuencia %

1 Totalmente de acuerdo 18 18%
2 De acuerdo 34 34%
3 Indiferente 41 41%
4 En desacuerdo 7 7%

5 Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 100 100%

Nota. Fuente: Datos tomados de la encuesta aplicada a Almacén la Ganga Vinces.

Elaborado por: Betsy Marianela Martinez Mendoza

Tabla 2

Atencion ofrecida por parte del personal

Orden Detalle Frecuencia %

1 Excelente 18 18%
2 Muy buena 18 18%
3 Buena 35 35%
4 Regular 25 25%
5 Deficiente 4 4%
Total 100 100%

Nota. Fuente: Datos tomados de la encuesta aplicada a Almacén la Ganga Vinces.

Elaborado por: Betsy Marianela Martinez Mendoza



Tabla 3

Nivel de satisfaccion del tiempo de espera determinado
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Orden Detalle Frecuencia %
1 Totalmente de acuerdo 14 14%
2 De acuerdo 45 45%
3 Indiferente 24 24%
4 En desacuerdo 17 17%
5 Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 100 100%
Nota. Fuente: Datos tomados de la encuesta aplicada a Almacén la Ganga Vinces.
Elaborado por: Betsy Marianela Martinez Mendoza
Tabla 4
Nivel de satisfaccion de las estrategias de ventas
Orden Detalle Frecuencia %
1 Muy importante 45 45%
2 Importante 38 38%
3 Neutral 17 17%
4 Poco importante 0 0%
5 No es importante 0 0%
Total 100 100%

Nota. Fuente: Datos tomados de la encuesta aplicada a Almacén la Ganga Vinces.
Elaborado por: Betsy Marianela Martinez Mendoza
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Tabla 5
Medios de comunicacién de preferencia por los clientes para obtener informacion

Nota. Fuente: Datos tomados de la encuesta aplicada a Almacén la Ganga Vinces.

Orden Detalle Frecuencia %
1 Red Social (WhatsApp/Instagram/Facebook) 76 76%
2 Sitio Web 7 7%
3 Correo electronico 3 3%
4 Llamada telefonica/SMS 14 14%
Total 100 100%

Elaborado por: Betsy Martinez Mendoza

Tabla 6

Nivel de incertidumbre de los articulos adquiridos

Orden Detalle Frecuencia %
1 Totalmente de acuerdo 20 20%
2 De acuerdo 59 59%
3 Indiferente 14 14%
4 En desacuerdo 7 7%
5 Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 100 100%

Nota. Fuente: Datos tomados de la encuesta aplicada a Almacén la Ganga Vinces.

Elaborado por: Betsy Marianela Martinez Mendoza
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS
En base a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes de Almacenes la
Ganga Vinces se obtuvieron los siguientes analisis. De acuerdo con el nivel de capacitacion por
parte del personal el 41% de los encuestados consideran indiferente la preparacion del personal,
ya que no obtienen conocimientos actualizados y sus actividades no las realizan de una manera
eficiente, mientras que el 34% estd de acuerdo en que el personal si recibe las respectivas

instrucciones, asimismo un 18% totalmente de acuerdo y un 7% en desacuerdo.

De acuerdo con la informacién adquirida el 35% de los clientes manifiestan que la atencion
por parte del personal es buena consideran que hay poca ventaja para la empresa porque el objetivo
de ellos es que sean clientes fieles. Asimismo, un 25% revela que la atencion es regular esto se da
porque no ofrecen un excelente producto y no demuestran seguridad del asesoramiento impartido

hacia el consumidor en tanto el 18% ostenta que es excelente y un 4% deficiente.

Ademas, un 45% de los encuestados manifiesta que estan de acuerdo con el tiempo de
espera en el establecimiento muchos de los consumidores demuestran empatia a nuestros
colaboradores la razén es que ellos les demuestran sinceridad y paciencia en tanto un 24% es
indiferente, asimismo 17% en desacuerdo y un 14% totalmente de acuerdo. Acerca de las
estrategias de ventas un 45% considera muy importante el nivel de destrezas de ventas ya que a su
vez son indispensable dentro de cualquier empresa, el 38% cree que es importante y un 17% neutral
porque revelan que muchas empresas no ejecutan y mantienen las mismas acciones de calidad y

control.

Con relacion a los canales de comunicacion el 76% de los encuestados consideran a las
multiples redes sociales (WhatsApp, Instagram, Facebook) como los medios de comunicacion por

los que preferiria recibir informacion de Almacenes la Ganga Vinces, en tanto el 14% prefiere
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Ilamadas telefénicas/SMS, mientras que el 7% sito web y el 3% correo electronico. Como se
menciond previamente, la falta de comunicacion es un problema en almacenes la ganga Vinces ya
gue no usan tradicionalmente las llamadas y mensajes de textos por ende las personas del sector

rural persisten que por esos medios les brinden asesoramiento de promociones y descuentos.

Finalmente, se pidid el criterio de los clientes con el objetivo de conocer el nivel de
incertidumbre de los articulos adquiridos en la Ganga Vinces, esta pregunta logro los siguientes
resultados: el 59% de los encuestados esta de acuerdo y manifiesta que las incertidumbres de los
articulos surgen dia a dia en tanto el 20% esta totalmente de acuerdo mientras que el 14%

indiferente y un 7% en desacuerdo.

Loa empleados son la técnica mas significativa en la empresa y se debe tomar en
consideracion el cuidado que ofrecen a sus clientes dentro de la empresa el servicio debe ser
amable y personalizado para que el cliente se sienta parte de la familia empresarial, como sociedad
se anhela proyectar la excelencia a través de los colaboradores hacia los consumidores en la

atencion que acogen minutos antes y después de la compra y venta del beneficio.

En base a los datos alcanzados en la encuesta demuestran que la atencion al cliente es
elemental para que la empresa se posicione en el mercado y perfeccione el nivel de ventas, de esta
manera debe motivar a los colaboradores a brindar un excelente servicio y crear estrategias,
promociones o atencion personificada en linea para sus clientes fieles lo cual les permitird

establecer una ventaja competitiva.



27

CONCLUSIONES
La atencion a los clientes ha sido distinguida como ineficaz pues los porcentajes
determinados en esta averiguacion son altos e insatisfechos por parte de los consumidores por este

entorno el almacen tiene un mal perfil por parte de los clientes al instante de ser atendidos.

Los procesos de atencion al cliente que se establecen en el Almacén la Ganga Vinces han
sido de baja calidad, pues la Gerente del almacén ha distinguido que sus empleados carecen de
capacitacion, falta de comunicacion y conocimiento pertinente en el tema sobre la buena atencion

al cliente y percatarse de inmediato los articulos que tienen en stock.

Los colaboradores presentan multiples falencias como conocimientos desactualizados, la
falta de experiencias en ciertas areas e informacion erronea de cotizaciones esta es algunas de las
razones por las que la atencidn al cliente es pésima en varias ocasiones los colaboradores suelen

dejar las Ilamadas en espera y no abordan una conversacién clara y concisa.

Las técnicas que se puede utilizar para mejorar la atencion al cliente debe ser una atencion
personificada, una buena actitud, tono de voz idoneo y un Iéxico apto para el asesoramiento al
momento de recibir al usuario, ejecutar una conexion inmediata y utilizar herramientas
tecnoldgicas para brindar una perfecta atencion al cliente. Aplicar estos métodos lograra la
fidelizacién, ademas que se sientan comodos y seguros al momento de adquirir un articulo en el

almacén.



28
RECOMENDACIONES

Establecer un plan de capacitacion para el personal desarrollando diferentes contenidos
elementales para poder brindar una buena atencion al cliente y asi tener la potestad de
satisfacer las necesidades de los clientes.
Mejorar las areas de las empresas en especifico el departamento de atencion al cliente las
cuales presenta las debilidades para dar alcance y situarse al nivel de la competencia.
Establecer estrategias que permiten retener al consumidor, iniciando por la segmentacion de
los clientes al determinar las pautas de comportamiento y aplicar programas de fidelizacion
para incentivar la adquisicion de una utilidad mediante promociones especiales y descuentos.
Establecer un sistema de quejas y reclamos para conocer qué tan satisfechos se hallan los
clientes y que se debe perfeccionar para brindar una excelente atencion al cliente este objetivo
es ayudar a que los clientes se sientan a gusto con la empresa y acoger esta oportunidad de
renovar el almacén para que los clientes insatisfechos se conviertan en clientes tradicionales.
Ser atento y compasivo con el cliente esto refleja la buena formacion del personal, al mismo

tiempo dar una excelente imagen de la empresa en el ambiente social.
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ANEXOS

Anexo #1 — Carta de autorizacion

AUMACENES
o)

electrodomeésticos
Preciors de Bahia con Garantia

Vinces, 22 de agosto del 2023

Magister

Eduardo Galeas Guijarro

DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
En su despacho.

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos Almacenes la Ganga del cantén Vinces.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO a la
estudiante BETSY MARIANELA MARTINEZ MENDOZA de la carrera de comercio de la
Facultad de Administracion Finanzas e Informatica de la Universidad Técnica de Babahoyo
para que realice el estudio de caso con el tema: Procesos Administrativo en el departamento de
atencién al cliente del almacén la Ganga del cantén Vinces, periodo 2022 el cual es requisito
indispensable para poder titularse.

Sin otro particular me suscribo de usted

Atentamente

Gerente
Maria Elena Cabrera Choez
C.1.: 120342967-3
Cel.: 0991201558
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Anexo #2 — Ruc de la empresa

4 > RUCY Consulta

Consulta de RUC

RUC Razén social

0990633436001 LA GANGA R.C.A. SA.

Estado contribuyente en el RUC

Representante legal

ACTIVO P ’
Nombre/Razén Social: MACIAS ZAMBRANO LETICIA EULALIA
Identificacion: 1302299605

Contribuyente fantasma NO Centribuyente con transacciones inexistentes NO

Actividad economica principal VENTA AL POR MENOR DE ELECTRODOMESTICOS EN

ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS: REFRIGERADORAS, COCINAS,
MICROOMDAS, ETCETERA.

= cotgri

SOCIEDAD GEMERAL
Olgeos oo
Sl 8l 8l
1983-05-27 2023-08-31



Anexo #3 — Antiplagio Urkund

CERTIFICADO DE ANALISIS
magisrer

PROCESOS ADMINISTRATIVO EN EL
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL
CLIENTE DEL ALMACEN LA GANGA
DEL CANTON VINCES, PERIODO 2022

INEet

HNombre del documento: Estudio de Caso [ Betsy Martinez M].docx Depasitante: Beisy Marianela Martinez Mendoza
ID del decumenta: 59a2E2dbl4ad42b2324c 927 4ceTo60e045c5d2 Fecha de depdsito: 11,3/2023
Tamano del documento original: SES9 kB Tipo de carga: url_submission

Autar: Betsy Marianela Martinez Mendoza fecha de fin de analisis: 11,/9/2023

Ubicacidn de las similitudes &n &l documenta:

Fuentes principales detectadas
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) htpeipuromarketinggermanvelas ez wordpre s com
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=) hetpoire positaria  BCAspULh REErea My X
-
7 fuentes similares
elinsig
5 @ Fetpe: < 1w
4 fuentes similares
Fuentes con similitudes fortuitas
e Descripciones Simil
1 6 repositorio.usanpedro.edu_pe | Infleencia de las herramientas promocionales de <1
hetpoitre pesitariaasanpedra edwpehand /U SANPEDRO/SSEE -
a3 @ ueemfundamentosdelaad ministracion.wordpress.corm | 4.4 Direccitn. - Fundam. 1w
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3 @ www.adecco.es | Falta de personal: coma sclventar los preblemas de falta de man.. 40
hetpezivesw adec oo esitl cgtesy¥aia. personal -coma-sabventar. oo problemes falta-manc-cbral
a 6 datapeaker.com | Consecuencias de la mala calidad de los datas en una organiza <1
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Texto entre camillas
O sirmilitudes entre €o

I ldioma no reconocido

Himero de palabras: 5774

MNimere de caracteres: 36.129

Datos adicionales

3 palabras)

jra ras Idénocass 2% (
[y Palanras |dénocas: 2% (39 palabras)
[y Pafatiras idénbcas: < 1% [52 palabras)

Daras adicionales

alaras ldEnccas

alzhras idénocas

ity Palabras idénbcas:

aras |dérocas

=

=

atras idénbcass < 1% [55 palabras]

ras idénbcas: < 1% (41 palabras)

1% 38 palabras)

1% (18 palabras)

1% (14 palabras)

1% (12 palabraz)

1% (11 palabraz)
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Anexo #4 —Preguntas de la entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA

Formulario de Entrevista realizada al Gerente del almacén la Ganga Vinces

¢Considera usted que ha ejecutado adecuadamente los procesos administrativos en la
empresa?

¢ Cree usted que los colaboradores cumplen con los propdésitos de la empresa?

¢Cree usted que el plan estratégico y los objetivos deberian renovarse constantemente en
la empresa?

¢ Cree usted que su personal cuenta con la destreza y nivel intelectual para llevar a cabo las
tareas y cargos en el negocio?

¢En su administracion se ha ejecutado evaluaciones al personal? ¢Si su respuesta es Si,
cada qué periodo lo efectua?

¢Usted considera que se deba de impartir cursos de aprendizajes usualmente a los
colaboradores sobre la atencion al cliente?

¢Segun la formacion de su personal, los ha motivado para que sigan creciendo
profesionalmente y en la empresa?

¢ Qué estrategias cree necesarias anexar en el Almacén la Ganga?



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA

Encuesta aplicada a los clientes del almacén la Ganga Vinces

¢ Considera usted que el personal que labora en el almacén la Ganga Vinces esta
altamente capacitado?

[

(I R I R A I

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢De qué forma calificaria la atencion ofrecida por el personal?

O 0Oo0oogd

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Deficiente

¢Qué tan de acuerdo esta usted con el tiempo de espera determinado en el almacén la
Ganga Vinces?

O

O Ododd

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢Qué tan importante considera usted que son las estrategias de ventas en el almacén la
Ganga Vinces?

[

(0 I R I I B

Muy importante
Importante
Neutral

Poco importante
No es importante
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Mediante cual medio preferiria obtener informacion de las promociones del almacén la
Ganga Vinces.
1 Red Social (WhatsApp/Instagram/Facebook)
Sitio Web
Correo electronico
Llamada telefonica/SMS
Otros/Otras:

0 O B

¢Considera usted que se logro despejar sus incertidumbres sobre los articulos adquiridos?
1 Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

(0 I R B I B

¢ Considera usted que los funcionarios del almacén la Ganga Vinces? son empaticos con
los clientes?

1 Totalmente de acuerdo

1 De acuerdo

1 Indiferente

1 En desacuerdo

] Totalmente en desacuerdo

¢ Cuan probable es que vuelva a adquirir los articulos del almacén la Ganga Vinces?
1 Muy probable
1 Probable
7 Neutral
1 Improbable
1 Muy improbable

¢ Con que frecuencia acude usted a Almacenes la Ganga Vinces?
] Siempre

Casi siempre

Ocasionalmente

Casi nunca

Nunca

(I B I



10. Que aspecto/s considera que deberia mejorar en Almacenes la Ganga Vinces en la
atencion al cliente?
1 Habilitar varios canales de atencion al cliente
Capacitar a los empleados con nuevas habilidades
Disefar correctamente las estrategias
Utiliza siempre un lenguaje positivo
Otros/Otras:

0 O B
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Anexo #5 —Resultados de la Encuesta

Pregunta 1

1. ¢Considera usted que el personal que labora en el almacén la Ganga Vinces esta altamente

capacitado?

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Indiferente

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacusrdo

Pregunta 2

2. ¢De que forma calificaria la atencién ofrecida por el personal?

@ Excelente
@ Muy buena
@ Buena

@ Regular
@ Deficiente
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Pregunta 3

3. ¢Qué tan de acuerdo esté usted con el tiempo de espera determinado en el almacén la

Ganga Vinces?

@ Totaimente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Indiferente

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Pregunta 4

4. ;Qué tan importante considera usted que son las estrategias de ventas en el almacén la
Ganga Vinces?

@ Muy importante
@ |mportante

& Meutral

@ Poco importante
@ Mo es importante
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Pregunta 5

5. ¢Mediante cual medio preferiria obtener informacién de las promociones del almacén la

Ganga Vinces?

@ Red Social ( WhatsApp/ Instagram/
Facebook)

@ Sitioweb

& Correo electronico

@ Liamada telefonica/sMms
@ Otros/Ofras:

Pregunta 6

6. ¢Considera usted que se logro despejar sus incertidumbres sobre los articulos

adquiridos?

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

O Indiferente

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo




