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RESUMEN Y PALABRAS CLAVES.
El estudio de caso aborda la importancia del marketing mix en la creacién de

estrategias efectivas para productos y servicios, destacando la necesidad de una atencién
al cliente superior y una ventaja competitiva para destacarse en el mercado. Se enfatiza
en la integracion de las 4 P del marketing, ajustadas a los servicios, y en la relevancia de
establecer estrategias proactivas que fortalezcan la relacion con el cliente y mejoren su
satisfaccion y lealtad. Ademas, se subraya la importancia de la calidad del servicio y la

capacitacion del personal para mantener altos estandares de atencion.

El estudio destaca que una estrategia de marketing bien estructurada puede
transformar la percepcion del cliente y generar fidelidad a la marca. A través de
investigaciones internas y externas, se pueden identificar las fortalezas y debilidades de
la empresa, lo que permite formular estrategias de mejora continua. La implementacion
de tecnologias avanzadas y la adaptacion a las tendencias del mercado también juegan

un papel crucial en el éxito de las empresas en el entorno competitivo actual.

Asimismo, se considera fundamental la personalizacion del servicio y la
comunicacion efectiva con los clientes para garantizar su satisfaccion. La experiencia del

cliente es vista como un factor clave para el crecimiento y la sostenibilidad empresarial.

Palabras calves: Atencion al Cliente, Estrategia de Marketing, Calidad del

Servicio, Marketing Mix de Servicios Ventaja Competitiva.



SUMMARY
The case study addresses the importance of the marketing mix in creating effective

strategies for products and services, highlighting the need for superior customer service
and competitive advantage to stand out in the market. Emphasis is placed on the
integration of the 4 Ps of marketing, adjusted to services, and the relevance of establishing
proactive strategies that strengthen the relationship with the customer and improve their
satisfaction and loyalty. In addition, the importance of service quality and staff training is

highlighted to maintain high standards of care.

The study highlights that a well-structured marketing strategy can transform
customer perception and generate brand loyalty. Through internal and external
investigations, the company's strengths and weaknesses can be identified, allowing
continuous improvement strategies to be formulated. Implementing advanced
technologies and adapting to market trends also play a crucial role in the success of

companies in today's competitive environment.

Likewise, the personalization of the service and effective communication with
customers is considered essential to guarantee their satisfaction. Customer experience is

seen as a key factor for business growth and sustainability.

Keywords: Customer Service, Marketing Strategy, Service Quality, Marketing Mix

of Services Competitive Advantage.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA EN LA EMPRESA COMISARIATO ESCOLAR
EN LA CIUDAD DE BABAHOYO.

El presente trabajo de investigacion se desarrollard en el Comisariato
Escolar de la ciudad de Babahoyo, ubicada en las calles General Barahona y Eloy
Alfaro, esta empresa se formé con la finalidad de satisfacer las necesidades de la
comunidad y se dedica a la compra y ventas de Utiles escolares, materiales de
oficina al por mayor y menor y un sin nimero mercancias de toda clase, su matriz
principal se encuentra ubicada en la calle General Barahona y Eloy Alfaro de la
ciudad de Babahoyo, provincia de Los Rios lo cual la gerencia esta representada
por el Gerente propietario, Abg. Arturo Patricio Alvarado Espinoza, que inicio su
actividad econdmica el 16 de agosto de 1999, es quien se ocupa de realizar los

pedidos de compra de mercaderia y de la Gerencia general.

El presente trabajo investigativo se realiza, con el fin de analizar la situacion
actual de la empresa, considerando que en la empresa existe una serie de
inconsistencia que limita el normal desenvolvimiento del negocio, lo que ocasiona
molestias a los consumidores, tomando en cuenta que el usuario debe realizar
largas filas de espera, por no contar con el producto debidamente ubicado, lo que

da como resultado una mala expectativa del cliente sobre el establecimiento.

El no tener los productos totalmente rotulados, con su precio puede
ocasionar varias problematicas tanto en el beneficiario como para el comerciante.
Generando una falta de competitividad en un mercado donde los precios son
importante al momento de la decision de compra. No tener correctamente
ubicados los precios en el producto ocasiona que pierda competitividad frente a

otros que si lo hacen.



Esto puede provocar desconfianza en el comprador, los clientes pueden
percibir la falta de transparencia pensando que lo que esta llevando puede tener
un costo muy elevado, ocasionando pérdida de venta, la mayoria de los
consumidores prefieren tener toda la informacion disponible antes de tomar una
decision de compra. Si no puede ver el precio de un producto es probable que
abandonen la compra y busquen otro lugar donde la informacion este mas clara.
Dando como resultado una mala experiencia, retrasos y consultas innecesarias
ocasionando carga laboral a los colaboradores ya que mas personas pueden

llamar o enviar mensajes a preguntar el precio.

Los clientes que esperan mucho por lo general se encuentran irritados, y
en muchos casos frustrados lo que genera desacuerdos con los colaboradores.
Resultando que los trabajadores se sientan abrumados disminuyendo la
productividad laboral. Las insatisfacciones de los clientes pueden llevar a una
disminucién en retencién de clientes y a una menor lealtad a la marca. Los clientes
insatisfechos son mas propensos a compartir sus malas experiencias lo que

pueden dafar la reputaciéon de la empresa.

Cabe recalcar que los problemas antes mencionados fueron identificados
practicas pre-profesionales, guarda una estrecha relacién con el contexto de la
presente investigacion, que explora la relevancia de atencion al cliente en el
comisariato escolar. Asimismo, la experiencia en las practicas pre-profesionales
brindé una comprension mas completa de la dinamica empresarial en el sector
privado, lo cual sirvi6 como base para llevar a cabo este estudio de caso, donde

se examina la importancia en el desarrollo empresarial, aspectos cruciales que



contribuyen al entendimiento de las herramientas esenciales que debe considerar

la gestion administrativa de una organizacion.



JUSTIFICACION.
Es necesario realizar la presente investigacion, por los beneficios que

engloba, el servicio al cliente resulta de especial interés conocer cuéles son las
técnicas utilizadas por los colaboradores, a partir de ahi adoptar medidas que
permita mejorar y cumplir sus objetivos planteados del negocio. Por lo que surge
de la necesidad de estudiar el servicio al cliente, en las empresas con el proposito,
de identificar porque es importante contar con capacitaciones de atencion al

usuario para lograr un correcto alcance ante el consumidor.

La investigacion busca proporcionar informacion que sea util a toda la
empresa, para asi lograr obtener una correcta aplicacion de atenciéon. Debido a
gue se cuenta, con varios estudios y la importancia de contar con personal
capacitado, el presente trabajo es importante para afianzar un mayor conocimiento
sobre todo el entorno y la importancia y como aplicar la correcta atencién en una

empresa.

La investigacion contribuye a ampliar los datos sobre atencion al usuario de
los colaboradores de la empresa, para analizar las posibles variantes segun el tipo
de negocio. Por otra parte, si se logran optimizar los procesos comerciales en la
venta, por medio de la correcta atencion al cliente se podra potenciar la estabilidad
de los trabajadores en el ambito laboral, para que se promueva mayor generaciéon

de trabajo.

La implementacion del servicio al cliente es muy importante, por mucho
tiempo siempre han exigido el mejor trato la mejor atencion al momento de poder

adquirir algun producto, bien o servicio, verificando y confiando en la calidad



ofrecida tomando en cuenta tiempos razonables, precio, y constante innovacion
por lo que las organizaciones deben buscar alternativas para poder satisfacer

dichas exigencias.

Es importante resaltar que el beneficiario directo de los resultados del
estudio seran los propietarios del comisariato escolar ubicada, debido a que
contara, con informacion privilegiada para comprender la posicion real del negocio
sus competidores de la ciudad, para iniciar en el planteamiento de una estrategia

adecuada que responda a las necesidades del mercado.
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OBJETIVO GENERAL.
Analizar la atencién al cliente, mediante un estudio interno y externo en el

Comisariato escolar por los colaboradores de la ciudad de Babahoyo en el periodo

2023, que mejore las expectativas del cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.
> Fundamentar tedricamente la atencion al cliente en la empresa

“Comisariato Escolar” en la ciudad de Babahoyo.

> Diagnosticar la situacion actual de la empresa Comisariato Escolar

mediante una encuesta que identifique las fortalezas y debilidades de la empresa.

> Sugerir estrategias de servicio al cliente en las recomendaciones que

permitan la mejora del desempeiio de la empresa Comisariato Escolar.
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LINEA DE INVESTIGACION
El titulo de este caso de estudio es " SERVICIO AL CLIENTE POR LOS

COLABORADORES DE LA EMPRESA COMISARIATO ESCOLAR DE LA
CIUDAD DE BABAHOYO PROVINCIA DE LOS RIOS ". ubicado en la Provincia
de los Rios, Cantén Babahoyo la investigacion analiza la existencia de algunas
desventajas al informar a los consumidores sobre sus productos, y ayudarle a
aumentar sus ventas. Por ello, el caso de estudio est4 relacionado con la linea de

investigacion: Gestion Financiera, Administracion, Tributacion, Auditoria y Control.

Tiene como sublinea: marketing y comercializacion. Esto debido a que la
variable principal de estudio son las estrategias de marketing, las mismas que
ayudan a que los productos sean apreciados y reconocidos por los clientes lo que

ayudara a incrementar las ventas, y por consiguiente el crecimiento del negocio.

Se recomendaran estrategias de marketing que permitan mejorar, la
atencién al cliente del comisariato Escolar. Se elaborara un analisis de las
practicas actuales de marketing del comportamiento del consumidor y de las
estrategias que utilizan los competidores con el fin de desarrollar y proponer

estrategias adaptadas a los requerimientos de la empresa.
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MARCO CONCEPTUAL.
Segun (Zulueta Cueva & Alvarez, 2021), el marketing se describe como un

procedimiento mediante el cual tanto individuos como grupos cumplen sus
necesidades y deseos al generar y compartir valor. Este proceso empieza con la
comprension de las necesidades y deseos de los consumidores, sobre los cuales
se desarrolla una estrategia. Esta estrategia se transforma en un plan que
presenta una oferta de valor superior. Posteriormente, se establecen vinculos
duraderos con los clientes, buscando en ultima instancia alcanzar la satisfaccion

y la fidelidad del consumidor que genera beneficios mutuos.

De acuerdo con (Coca Carasila, s.f.) el enfoque estratégico del marketing
se define como un proceso social mediante el cual individuos y organizaciones
satisfacen sus necesidades y deseos mediante la creacion y el intercambio de
productos y servicios con otros en sus estudios, identifica el nucleo central del
marketing como la relacién de intercambio o transaccién, desarrollando un modelo
que describe manifestaciones, casos, proposiciones, hipotesis, estudios y
observaciones dentro del ambito del marketing, utilizando las llamadas tres
dicotomias que abarcan tanto niveles macro como micro, aplicandose tanto en
organizaciones con fines de lucro como sin fines de lucro, y empleando un analisis

positivo y normativo.

En afos recientes, el concepto de marketing se ha ajustado para incluir un
enfoque estratégico mas prominente. Aunque trazos de este enfoque pueden
encontrarse en décadas anteriores, fue en los afios 80 cuando realmente gandé

fuerza. Actualmente, es evidente la estrecha colaboracion entre la estrategia de
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marketing y la estrategia corporativa, el enfoque estratégico impulsa una
interaccidn proactiva con el entorno, una vision que el marketing considera
imperativa en la actualidad. Esta perspectiva proactiva se percibe como una
poderosa fuerza que las organizaciones pueden emplear para generar cambios y
ampliar su influencia sobre el entorno, demostrando asi el impacto potencial del

marketing en dicho entorno.

Segun (Caballero, s.f.), el marketing de servicios implica que una empresa
se compromete a resaltar el valor intangible de sus productos para satisfacer
necesidades o resolver problemas del cliente. Este proceso implica la interaccion
directa entre representantes de la empresa y los clientes. En resumen, el
marketing de servicios abarca la entrega de servicios tanto a consumidores
individuales como a otras empresas, incluyendo sectores como
telecomunicaciones, servicios financieros, hospitalidad, alquiler de vehiculos,

turismo, salud y servicios profesionales.

El propdsito del estudio es entender la relevancia del marketing de servicios
para las empresas que priorizan la atencion al cliente de alta calidad. Es importante
destacar que actualmente el marketing de servicios se enfoca en destacar las
ventajas que ofrece la empresa. Una caracteristica fundamental es que los
servicios, a diferencia de los productos, no se perciben directamente a través de
los cinco sentidos como objetos fisicos, pero esto no significa que no se

aprovechen sus diversas ventajas.

El objetivo del marketing de servicios es crear experiencias que fomenten

la fidelizacion y la promocion de la marca por parte de los clientes satisfechos. Un



14

servicio excelente puede ser crucial, ya que los clientes contentos tendran motivos
para volver y recomendar los servicios de la empresa a otros. Para este estudio,
se empleara una revision bibliografica obtenida de fuentes impresas y en linea
sobre el marketing de servicios y la calidad de atencion al cliente, con el fin de
comprender su importancia y las estrategias para lograr una atencion de calidad.
La combinacion del marketing de servicios con la calidad del servicio al cliente

representa un factor clave de éxito para las empresas de servicios.

En el ambito del servicio al cliente, se propone que lo denomina el "triangulo
de servicio", que enfatiza tres aspectos clave para mejorar el servicio: los
empleados, las estrategias y los sistemas orientados al cliente. Este enfoque
subraya la necesidad de implementar medidas que unifiguen los niveles de
atencion a los usuarios, asegurando asi la satisfaccion de sus demandas. Es
fundamental que los empleados estén comprometidos para satisfacer estas
necesidades. Ademas, es crucial que los empleados trabajen en estrategias que
promuevan la comprension, la sensibilidad y una comunicacién efectiva con los
clientes, dentro de sistemas organizativos disefiados para facilitar el trabajo y
proporcionar un servicio de alta calidad. El objetivo principal es identificar los
gustos, intereses y preferencias de los clientes para alcanzar las metas
establecidas, priorizando siempre las necesidades del cliente sobre los intereses

de la organizacién.(Rodriguez & Quifionez, 2021).

Entre los aspectos mencionados por (Espejel, 2023) La calidad del
servicio ofrecido a los clientes representa un costo invisible adicional que puede

determinar si los clientes vuelven o deciden no regresar a nuestro negocio. Para
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evitar esta Ultima situacion, es crucial implementar esfuerzos especificos,
coherentes y sostenidos. Este libro aborda claramente una serie de deficiencias y
propone planes para superarlas. Aquellos que no estén dispuestos a mejorar su
gestion no entenderan la importancia de esto, ya que, como dice el refran, "no hay

peor sordo que el que no quiere oir".

La revolucién de los servicios es un fendmeno cada vez mas influyente en
la economia moderna. Las organizaciones estan tratando de descubrir como jugar
su papel de manera efectiva para atraer y retener clientes. En medio de la
competencia actual y la avanzada revolucion de los servicios, podria pensarse que

todas las organizaciones consideran la calidad del servicio como fundamental.

Sin embargo, existen casos en los que la calidad es mediocre las
organizaciones pueden clasificarse en varias categorias segun su enfoque hacia
la calidad del servicio. Algunas organizaciones reconocen esta situacion, mientras
que otras no, tratando a los clientes como una molestia mas alla de la transaccién
basica, las empresas pueden mantenerse en el negocio, pero la calidad del

servicio no es una prioridad en su gestion.

La importancia de la calidad del servicio, cumplen con lo basico para
mantener su posicién en el mercado, no integran la calidad del servicio en su
estrategia principal, algo comdn en bancos, cadenas minoristas y hoteles las
organizaciones hacen esfuerzos continuos para convertir el servicio en una ventaja
competitiva. La gestion de servicios impulsa su estrategia, demostrando
creatividad, disposicion para asumir riesgos y capacidad de adaptacion frente a

los clientes.
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Cuando se practica el servicio al cliente de manera integral, tiene un
impacto positivo tanto en los colaboradores de la organizacion como en los clientes
gue se benefician de los productos o servicios ofrecidos por la empresa. Es crucial
determinar la mejor manera de acceder a cada uno de estos grupos, lo cual forma
parte de la investigacion necesaria. Sin embargo, no todos los clientes se manejan
de la misma manera; siempre hay aspectos que se pueden cambiar, mejorar o
diferenciar en el servicio. Esto contribuye a que el cliente se sienta valorado y
especial, aumentando la probabilidad de que regrese en el futuro. Si la estrategia
es realmente efectiva, este cliente no solo volvera por si mismo, sino que también

podria traer consigo a otros clientes potenciales.

Uno de los referentes, (Ospina, s.f.), determina que estas estrategias son
canales dentro de los cuales se desarrollara todo lo determinante del servicio al
cliente. De esta forma es que el incita a que el cliente tenga una percepcion de

alta calidad de los bienes o servicios que adquiere.

En un entorno tan dindmico y cambiante como el actual, es crucial
considerar cémo la tecnologia puede facilitar la implementacion de estrategias de
servicio al cliente. Estas estrategias deben contribuir a que la imagen de la
organizacion se proyecte mas alla de las fronteras, no solo geogréficas, sino
también generacionales. Hoy en dia, es fundamental reconocer que la identidad

del cliente esta influenciada por la generacion a la que pertenece.

Segun (Hammond, 2023), La calidad del servicio juega un papel

fundamental en el éxito de cualquier empresa. Proporcionar un servicio
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excepcional no solo cumple con las necesidades y expectativas de los clientes,

sino que también refuerza su lealtad y confianza hacia la marca.

Para alcanzar este objetivo, es fundamental implementar estrategias
efectivas que permitan mejorar constantemente la calidad del servicio. Desde la
personalizacion hasta la comunicacion interna, existen varias areas en las que una
empresa puede concentrarse para elevar su estandar de servicio y destacarse en
un mercado competitivo. En este contenido, exploraremos diversas formas de
mejorar la calidad del servicio, analizando estrategias practicas y elementos clave

para lograr la excelencia en el trato al cliente.

(Kotler, s.f.), define que el marketing mix de servicios se refiere al conjunto
de herramientas tacticas que una empresa puede controlar para generar la
respuesta deseada en su mercado objetivo. Este enfoque abarca todo lo que la
empresa puede hacer para influir en la demanda de sus servicios, requiriendo el

uso de las 4 P del Marketing.

A diferencia del marketing mix tradicional de productos, el mix de servicios
adapta y amplia este concepto integrando las siguientes 4 P producto, precio,
distribucion, comunicacion, personas, presencia fisica y procesos. Esta
combinacion es esencial para desarrollar estrategias efectivas de marketing en el
sector de servicios, segun lo propuesto por Kotler y otros especialistas en la

materia.

(Ridge, 2023), indica el concepto de las 4 P del Marketing fue introducido

por Jerome McCarthy en la década de 1960. McCarthy, un reconocido profesor de
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marketing de la Universidad Estatal de Michigan, desarroll6 este marco para
simplificar y organizar los elementos clave del marketing y ayudar a los

profesionales a formular estrategias efectivas.

Las 4 P, también conocidas como el Marketing Mix, representan los
componentes fundamentales de la estrategia de marketing de una empresa que
hace referencia a los bienes o servicios que una empresa ofrece a sus clientes.
Incluye aspectos como el disefio, la calidad, las caracteristicas y la propuesta de
valor Unica que distingue al producto o servicio en el mercado. Otro aspecto
importante es el valor monetario asignado al producto o servicio. Determinar el
precio implica considerar factores como los costos de produccion, la demanda del
mercado y la competencia, con el objetivo de establecer un precio justo y rentable,
se refiere al lugar o canal a través del cual se distribuye y vende el producto o
servicio. Esto incluye decisiones sobre la ubicacion de las tiendas fisicas, la
presencia en el comercio electrénico y la estrategia de distribucion para asegurar
la accesibilidad del producto al mercado objetivo. La promocién juega un papel
muy importante en el marketing mix que se define como el conjunto de acciones
llevadas a cabo para comunicar y promover un producto o servicio. Esto abarca
actividades como publicidad, relaciones publicas, marketing en redes sociales, y
otras tacticas destinadas a crear conciencia, despertar interés y generar deseo en

el publico obijetivo.

De acuerdo con (BLANCO, 2001), La atencion al cliente se define como una
herramienta estratégica que proporciona un valor adicional a los clientes en

comparacion con lo que ofrecen los competidores, permitiendo asi que la empresa
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sea percibida como Unica en su oferta global. En otras palabras, la atencion al
cliente se centra en atraer a personas o empresas para que consuman los
productos o servicios ofrecidos por los proveedores. En este proceso, los clientes

evallan y valoran la calidad de la atencién recibida.

El producto es el elemento central de la oferta que cualquier empresa u
organizacion (tanto lucrativa como no lucrativa) presenta a su mercado objetivo,
con el fin de satisfacer las necesidades y deseos de los clientes y alcanzar los
objetivos que se ha propuesto. (Lamb Hair, 2005). El Precio puede ser definido
como la cantidad de dinero que se requiere pagar por un producto o servicio
especifico. (Kotler G. A., 2004). Segun los autores del libro "Fundamentos de
Marketing", el precio se define en su sentido mas estricto como la cantidad de

dinero que se cobra por un producto o servicio.

(Arias, 2024) sugiere Una ventaja competitiva es cualquier atributo de una
empresa, pais o individuo que la distingue de otros, colocandola en una posicién
superior relativa para competir. Una ventaja competitiva se refiere a cualquier
caracteristica Unica que posiciona a una empresa, pais o individuo por delante de
sus competidores, otorgandoles una ventaja superior para alcanzar el éxito en el
mercado. Esto incluye cualquier atributo distintivo que les permita destacar y ser

mas eficaces en la competencia.

Las caracteristicas que pueden constituir una ventaja competitiva son
diversas. Por ejemplo, tener acceso exclusivo a recursos naturales valiosos, contar
con un equipo altamente especializado, beneficiarse de una ubicacion geografica

estratégica o0 poseer tecnologias innovadoras pueden marcar la diferencia.
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Ademas, la reputacion de una marca o la exclusividad de un producto también son

factores significativos.

(Rivero, 2023), La formacion en atencién al cliente implica impartir
habilidades técnicas y emocionales a los equipos de una organizacion, centradas
en el servicio al cliente. Este proceso juega un papel crucial en mejorar la
experiencia de compray las interacciones de los clientes con la marca. El esfuerzo
de una empresa por consolidar la posicion de sus productos o servicios no se limita
a campafias de marketing o a la venta inicial, sino que continia con la gestion
constante de esa experiencia para satisfacer las necesidades de los

consumidores.

En este contexto, el servicio al cliente desempefia un papel fundamental al
establecer relaciones duraderas con la clientela. La implementacion de un
programa de formacién en atencion al cliente se convierte en una tarea vital dentro
de las estrategias empresariales. Su propdésito es mejorar la eficiencia y la
precision del equipo de soporte al abordar las demandas de los consumidores.
Este tipo de capacitacion se apoya en el uso de tecnologia, como herramientas

especializadas para la atencion al cliente.

(friedman), El colaborador capacitado en servicio al cliente puede ofrecer
una experiencia mejorada. Una atencion excepcional puede compensar la falta de
productos en stock al establecer una conexion emocional con los clientes, lo que

puede llevarlos a perdonar las limitaciones y volver a comprar en el futuro.
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En contraste, un establecimiento con atencion al cliente deficiente o nula
puede lograr una venta inicial, pero dificilmente ganara la lealtad de los clientes.
Esto es evidente cuando entramos en una tienda y necesitamos ayuda para
obtener informacion sobre un producto, pero no hay empleados disponibles o
estos muestran poca disposicion para resolver nuestras inquietudes. Esto puede

dejarnos insatisfechos y sin intencion de regresar en el futuro.

(blgroup, 2022), Proporcionar un servicio al cliente excepcional puede
compensar la falta de productos en stock o servicios no disponibles, ya que al
establecer una conexiébn emocional positiva con el cliente, es probable que
perdonen estas deficiencias y vuelvan a comprar en el futuro. Invertir en la
experiencia del cliente ofrece un valor adicional que contribuira a construir
relaciones duraderas, lo cual se traduce en un mejor rendimiento del negocio, dado
gue la lealtad de los clientes es un factor crucial que impacta directamente en la

rentabilidad de la empresa.

(Zendesk, 2023), Las necesidades del cliente son los factores que los
motivan a adquirir un producto o servicio especifico. A menudo, los clientes
pueden no tener una comprensiéon clara de lo que necesitan 0 quizas no estén
seguros de lo que realmente desean. Por lo tanto, es crucial que el personal de
atencion al cliente esté capacitado para formular las preguntas adecuadas y
discernir las necesidades del cliente. Esto implica analizar sus intereses, deseos
y problemas con el fin de ofrecer una asistencia satisfactoria. Mediante este
enfoque, el equipo de la organizacion obtendra una comprension clara de como

puede crear una propuesta de valor efectiva para sus clientes.
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La formacion en servicio al cliente es crucial para coordinar a tu equipo,
entender las funciones y competencias de cada miembro, establecer metas
comunes y desarrollar estrategias colaborativas con otras areas de la empresa.
Invertir en capacitacion en atencién al cliente no debe considerarse un gasto, sino
una inversion que puede resultar en un notable aumento de las utilidades,
reduccion del ausentismo, incremento de ingresos y mejora en la retencion de

personal.

(Hammond, 2023), La formacién debe ser continua y adaptarse a las
necesidades cambiantes tanto de la empresa como de los clientes, y puede
realizarse a través de diversos métodos, como clases presenciales, formacion a
distancia o en linea, para asegurar su efectividad en una capacitacion hay que
determinar puntos muy importantes, uno de los pasos es comprender la razén
detras de la necesidad de un entrenamiento. La evaluacion de las necesidades de

capacitacion en atencion al cliente.

Problemas que han impactado o estan afectando el desempefio de los
colaboradores, los cambios culturales o tecnolégicos dentro de la empresa,
modificaciones en el producto, incorporacion o salida de miembros del equipo de
atencién al cliente son cambios en las o reubicaciones de puestos que siempre

deben ser planificadas para la correcta capacitacion profesional.

El proceso de capacitacion en atencion al cliente, al igual que otros
procesos dentro de cualquier empresa, ha tenido que adaptarse al contexto de
transformacion digital actual. Esta adaptacion no debe ser vista simplemente como

una actualizacion, sino como una oportunidad para aprovechar al maximo las
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increibles posibilidades que ofrece el entorno digital para el desarrollo y formacion

del personal.

(Rivero, 2023), Entre las estrategias digitales que puedes emplear en la
capacitacion de atencion al cliente se identifican capacitacion de aprendizaje
electronico toda la formacion este método combina sesiones presenciales con
recursos y herramientas en linea para fortalecer el autoaprendizaje y la

autoevaluacion de los empleados.

Entre las ventajas de permite a los colaboradores es que aprendan desde
cualquier lugar y en el momento que les resulte mas conveniente. Eso es lo que
ofrece la capacitacion directamente a los dispositivos moviles de los empleados.

Este enfoque puede integrarse con cualquiera de los métodos anteriores.

El propdsito de la capacitacion en habilidades de servicio al cliente es elevar
la calidad de la atencion, la experiencia del cliente y, en ultima instancia, su nivel
de satisfaccion. Una capacitacion efectiva debe ser constante y enfocarse en el
desarrollo de habilidades, competencias y herramientas que permitan a los

empleados brindar una experiencia positiva y satisfactoria a los clientes
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MARCO METODOLOGICO.
El presente estudio de caso se basa en el enfoque mixto cualitativo y

cuantitativo, ya que se establecen conclusiones tedricas en base a la entrevista y
resultados estadisticos con el uso de la encuesta; ademas, de presentar los

resultados de la informacion levantada la poblacion objeto de estudio.

El tipo de investigacion a implementar es la descriptiva por lo que se busca
describir la situacion actual del servicio al cliente en el comisariato escolar. El
método a emplear el método de deduccion lo que parte de un hecho conocido, y

de ahi investigar sus causas.

La técnica que se utilizara serd una encuesta conformada por varias
preguntas el cual se aplicara de ya sea de forma presencial, telefénica o en linea.
Adicionalmente, se implementd una entrevista semiestructurada con varias
preguntas abiertas al propietario para conocer la situaciéon interna actual de la
empresa. Los instrumentos el cuestionario disefiado para medir variables como la
satisfaccion del cliente, la percepcion de la calidad del servicio, la frecuencia de

compra.

Por otra parte, la poblacion de estudio sera un promedio obtenido de la

base de clientes que frecuentan el establecimiento.

Esto permite establecer el calculo de la muestra respectiva, mediante el

siguiente procedimiento:

72« N *pkq

e(N-1+z+*p #q
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Donde:

n: muestra poblacional

Z: nivel de confianza 95 %
p: probabilidad a favor 50%
g: probabilidad a favor 50%
e: nivel de error 5%

Datos:

N: poblacion: 300

Z: nivel de confianza: 95 %
p: probabilidad a favor: 0,50
g: probabilidad a favor: 0,50
e: nivel de error 0,05

una vez aplicada la respectiva formula se obtiene que la muestra de
investigacion esta conformada por 170 personas.
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Tabla 1
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Entrevista efectuada a la propietaria de la empresa Comisariato Escolar en la
ciudad de Babahoyo.

NO

Pregunta

Respuesta

¢Cuales considera usted que son
los principales desafios en la
atencion al cliente en el
comisariato escolar, en
comparacion a otros negocios?

Uno de los principales desafios es atender a una
clientela muy diversa, desde estudiantes con
diferentes gustos y presupuestos hasta docentes
y personal administrativo con necesidades
especificas.

¢ Qué estrategias ha implementado
en su comisariato para mejorar la
satisfaccion de los clientes?

Hemos implementado un programa de
fidelizacion para estudiantes, con descuentos y
promociones especiales.

¢ Coémo capacita a su personal para
brindar un servicio de calidad y
resolver las quejas de los clientes de
manera efectiva?

Organizar talleres y simulacros para que el
personal esté preparado para atender cualquier
tipo de queja o problema.

¢Qué papel juega la tecnologia en
la mejora de la atencion al cliente
en el comisariato? ¢utiliza algun
sistema 0 herramienta en
particular?

Se utiliza un sistema de punto de venta que permite
procesar las transacciones de manera rapida y
eficiente.

¢Como mide la satisfaccion de sus
clientes? utiliza alguna
herramienta o0 encuesta para

recopilar informacion?

Se realizan encuestas de satisfaccion a nuestros
clientes de manera regular. Estas encuesta
permite identificar las areas para mejorar y
tomar medidas correctivas.

Fuente: Entrevista aplicada al duefio de la empresa comisariato escolar.

Elaborado por: Zuiiga Pazmifio Paola Iliana.

Los siguientes datos son los obtenidos a través de la encuesta realizada a ciento setenta
clientes de la empresa Comisariato Escolar, para poder conocer acerca de lo que esta

impidiendo que la atencién al cliente pueda mejorar. Asi tenemos los resultados de las
preguntas efectuadas a los clientes.

Tabla 2

Pregunta 1. ¢ Con que frecuencia visita usted el comisariato escolar?



ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
DIARIO 56 35,3%
VARIAS VECES POR SEMANA 56 35,3%
MENOS DE UNA VEZ X SEMANA 44 29,4%
TOTAL 170 100%

DIARIO VARIAS VECES POR SEMANA

Elaborado por: Zuiiga Pazmifio Paola lliana.

® MENOS DE UNA VEZPORSEMANA =
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Andlisis: de acuerdo a los datos de la investigacion y basando al grafico podemos
concluir que la mayoria de las personas visitan el comisariato escolar varias veces por
semana. La frecuencia diaria y semanal es menos comun.

Tabla 3

Pregunta 2 ¢Como calificaria la atencién recibida por los colaboradores del

comisariato en su ultima visita?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 83 50%
BUENA 43 30%
REGULAR 22 10%
MALA 22 10%
TOTAL 170 100%
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N
)

Regular .

Excelente Buena M Regular ® Mala

Elaborado por: Zuiiga Pazmifio Paola lliana.

Andlisis: Basado en los resultados de la encuesta, se puede concluir que la mayoria de
los clientes estan satisfechos con la atencion recibida en el comisariato escolar. Sin
embargo, el 20 % de los clientes (quienes calificaron como regular o mala) representa un
area de oportunidad para mejorar la calidad del servicio.

Tabla 4

Pregunta 3 ¢(Cémo calificaria la rapidez del servicio en el comisariato
escolar por parte de los colaboradores?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 67 44%
BUENA 42 24%
REGULAR 20 9%
MALA 41 23%
TOTAL 170 100%
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Muy buena ™ Buena M Regular H Mala

Elaborado por: Zuiiga Pazmifio Paola lliana

Andlisis: En general, los resultados de la encuesta muestran que la mayoria de los
clientes estan satisfechos con la rapidez del servicio en el comisariato escolar. Sin
embargo, el 30% de los encuestados indican que hay un espacio para mejorar la
eficiencia de la atencion.

Tabla 5

Pregunta 4 ¢Los colaboradores demuestran conocimientos sobre los
productos que venden?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 148 83%
NO 22 17%
TOTAL 170 100%




Elaborado por: Zuiiga Pazmifio Paola lliana
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Andlisis: La grafica muestra que, en general, los colaboradores de la empresa tienen un
buen conocimiento sobre los productos que ofrecen. Sin embargo, es impértate notar que
una proporcion significativa (17%) no muestra un conocimiento adecuado.

Tabla 6

Pregunta 5 ¢Los colaboradores resuelven sus dudas o problemas de

manera eficiente?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 128 76%
NO 42 24%
A VECES 0 0%
TOTAL 170 100%
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Si No mAveces ®m

Andlisis: La grafica nos presenta los resultados de una encuesta en la que
afirman en su mayoria les ayudan a resolver sus dudas de manera eficiente. Versus
un (24%) aun que es menor representa un grupo de colaboradores que podrian estar
enfrentando obstaculos o desafios en este aspecto.

Elaborado por: Zuiiga Pazmifio Paola lliana.

Tabla 7

Pregunta 6 ¢Considera que los colaboradores estan dispuestos a
ayudarle?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 122 65%
NO 42 31%
A VECES 6 4%
TOTAL 170 100%
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Si No mAveces ®m

Elaborado por: Zuiiga Pazmifio Paola lliana

Andlisis: Los resultados de la encuesta proporcionan una vision general de la disposicion
de los colaboradores a ayudar entre si. Aunque existe un nivel de colaboracion, existen
oportunidades para mejorar. La empresa puede fomentar una mayor colaboracién y
mejorar el clima laboral en general.

Tabla 8

Pregunta 7 ¢Recomendaria el comisariato escolar a otros estudiantes o
padres de familia?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 149 83%
NO 8 7%
TAL VEZ 13 10%
TOTAL 170 100%
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Si No mTalvez m

Elaborado por: Zuiiga Pazmifio Paola Iliana

Anadlisis: Los resultados muestran una alta satisfaccion general con el comisariato
escolar. La mayoria de los clientes esta contentos con los productos y servicios ofrecidos.
A pesar de los altos niveles de satisfaccion, es importante investigar por las cuales un 10
% se mostrd indeciso y un 7% no recomendaria.
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DISCUSION DE RESULTADOS.
Después de realizar la entrevista al propietario de la comercializadora, se pudo

identificar su conocimiento sobre el servicio de atencion al cliente. Se obtuvo
informacion sobre la calidad del servicio proporcionado por los colaboradores y se
determiné que no era adecuada, ya que hubo quejas y reclamos de los usuarios. El
gerente propietario ha propuesto mejorar este servicio para reducir las quejas y asi

optimizar las ventas.

Con base en los argumentos anteriores, se concluye que la empresa
Comisariato Escolar en la ciudad de Babahoyo, no esta ofreciendo un servicio
eficiente en cuanto a la atencion al cliente. Esto se debe a que no cuenta con un
tiempo establecido para identificar las necesidades de los clientes, y el tiempo de
atencion varia generalmente en varios minutos. Ademas, el tiempo de respuesta
también fluctda segun las caracteristicas del producto en relacion con las necesidades
del cliente. A pesar de estas deficiencias, estas variaciones en el tiempo de atencién
podrian representar una ventaja para el sector empresarial y adaptarse a las

tendencias del mercado.

Es evidente que los factores asociados al proceso de atencion al cliente en la
empresa influyen en la calidad del servicio ofrecido. Para asegurar que el servicio se
realice adecuadamente, es crucial que haya una empatia efectiva durante la
simulaciébn de una venta entre los usuarios y los colaboradores. Ademas, el
entrevistado considera fundamental realizar un seguimiento de la compra, ya que esto

ha demostrado ser eficaz al satisfacer la demanda de articulos de la organizacion.
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Este seguimiento contribuye a la eficiencia del establecimiento en la provision
de productos a sus clientes actuales y potenciales. Por otro lado, la comunicacion en
la organizacion se lleva a cabo de manera efectiva, comenzando con un saludo cordial

y seguido por un proceso de seguimiento para identificar las necesidades del cliente.

Por otro lado, segun la informacion proporcionada por el propietario del
comisariato escolar, el seguimiento de los clientes se realiza de forma aleatoria debido
a que este proceso conlleva gastos asociados a la elaboracion de folletos y otros
informes que detallan la linea de productos de la organizacion. Ademas, para evaluar
la aceptacion de los clientes, la empresa lleva a cabo entrevistas para conocer la
experiencia de atencién al cliente cuando los clientes visitan el negocio. La ausencia
de un canal especifico para quejas y reclamaciones, asi como la falta de un sistema
estructurado adecuadamente, puede limitar la capacidad del establecimiento para

resolver problemas de manera oportuna.

Los resultados de la encuesta realizada a 170 clientes aleatorios del Local
Comisariato escolar, permitiendo un andlisis detallado sobre la percepcion de la
calidad de atencién. Los datos revelan que el 50% de los clientes calificaron la calidad
del servicio como excelente, y un 30% como buena, sin embargo, un 20% del cliente
calificaron como regular o mala lo que sugiere la existencia de areas que requieren

mejora para alcanzar una mayor satisfaccion del cliente.

En cuanto a la rapidez de atencion al cliente, el 44% de los clientes la
consideran muy buena, un 23% la califican como buena y un 32% la califica como
regular o mal. Esto indica posibles inconsistencias en la interaccion del personal con

los clientes, ya que el personal es el principal punto de contacto directo con los



36

clientes. Esta informacion subraya la necesidad de mejorar la forma en que el personal

atiende y trata a los clientes.

La facilidad que los colaboradores demuestran conocimiento sobre los
productos que los clientes piden se pudo identificar 83% si conoce caracteristicas del

producto mientras que un 17% no muestra conocimiento.

En lo que respecta a resolver dudas o problemas por parte de los clientes que
visitan el comisariato escolar se pudo obtener un porcentaje aceptable sin embargo
existe un 24% aunque es menor representa a un grupo de colaboradores que podria

estar presentando obstaculos en este aspecto.

Considerando si los colaboradores estan predispuesto a brindar algun tipo de
ayuda o informacion a los usuarios se identificé que un 34% negativo es representaria
una oportunidad para mejorar en colaboracion con la empresa fomentando una mayor

colaboraciéon y mejorar el clima laboral en general.

Por ultimo, las percepciones de los clientes sobre el conocimiento y la eficiencia
del personal de atencion al cliente revelaron que las respuestas calificaron estos
aspectos como pocos eficientes. Esto sugiere una falta de conocimiento y habilidades
en el personal encargado de atender a los clientes. Si los empleados no cuentan con
suficiente conocimiento sobre los productos o servicios de la empresa, asi como sobre
el trato adecuado a los clientes, pueden surgir quejas y reclamaciones. Esto podria
afectar incluso a clientes potenciales que, a pesar de las deficiencias del comercio,

han mantenido su interés en el producto. Es fundamental no perder el interés en
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mejorar y seguir abordando las inquietudes de los consumidores para evitar una

disminucién en la satisfaccion y lealtad del cliente.
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CONCLUSIONES.
El presente estudio de caso se ha centrado en analizar la atencion al cliente en

el Comisariato Escolar en la ciudad de Babahoyo, durante el periodo 2023, con el fin
de mejorar las expectativas de los clientes. A través del cumplimiento de los objetivos
especificos, se ha logrado fundamentar teéricamente la atencion al cliente, la situacion

actual de la empresa y proponer estrategias para optimizar su desempefio.

Como primera parte se realizé una revision exhaustiva de la literatura sobre
atencion al cliente, lo cual permitié establecer un marco teérico el cual ha sido crucial
para entender los principios y mejores practicas que deben guiar la atencién al cliente

en cualquier organizacion.

Seguidamente, se llevé a cabo un diagnéstico de la situacién actual del
comisariato escolar mediante encuestas dirigida a los clientes a su vez una entrevista
al gerente propietario del establecimiento para conocer mas de fondo las novedades
de la empresa. Este diagndstico revelo tanto fortalezas como debilidades en la
atencion al cliente. Entre las fortalezas destacadas se encuentran la amabilidad del
personal la predisposicion de mejora continua. Sin embargo, también se encontraron
areas a mejorar como la capacitacion continua del personal y la retroalimentacion mas

efectiva.

En conclusion, el analisis detallado de la atencion al cliente en el comisariato
escolar de Babahoyo ha proporcionado valiosas recomendaciones que, si se
implementan adecuadamente, tiene el potencial de mejorar significativamente la
satisfaccion del cliente y, en consecuencia, e desempefio general de la empresa. La

adopcion de estas estrategias contribuira a fortalecer la relacion entre la empresa y
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sus clientes asegurando un crecimiento sostenido y una mayor competitividad en el

mercado.
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RECOMENDACIONES.
Considerando la importancia que tiene la investigacion, y en funcion de los

resultados obtenidos se formulan algunas recomendaciones, para el personal que
labora en la empresa Comisariato Escolar. Se recomienda implementar programas de
capacitaciéon continua de forma periddica para los colaboradores, enfocados en
técnicas de atencion al cliente, manejo de quejas y resolucion de conflictos. Ofrecer
talleres y seminarios sobre habilidades interpersonales, comunicacién efectiva y

empatia para fortalecer la relacion entre empleados y clientes.

Implementar un sistema de retroalimentacidon, establecer encuestas de
satisfaccion al cliente de manera regular para recoger opiniones y sugerencia que
permitan identificar areas de mejora. Crear un sistema de buzon de sugerencias y
guejas accesibles tanto fisicamente en la tienda como en linea para facilitar la

retroalimentacion continua de los clientes.

Disefar un programa de incentivos y reconocimientos para los colaboradores
que destaquen en la atencién al cliente, fomentando asi un ambiente de trabajo
motivador y orientado al servicio. Estableciendo los objetivos claros y medibles para
los colaboradores en términos de atencion al cliente y recompensar el cumplimiento

de estos objetivos.

Revisar y mejorar los procesos internos que impactan directamente en la
atencion al cliente, como el tiempo de espera en caja la disponibilidad de productos y

la organizacion del punto de venta.

Estas recomendaciones estan disefiadas para abordar de manera integral las

fortalezas y debilidades identificadas en el diagndstico, contribuyendo a una mejora
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sostenida en la atenciéon al cliente y, por ende, en la satisfaccion y lealtad de los

clientes del Comisariato Escolar.
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Obligado a llevar contabilidad Agente de retencién Contribuyente especial
Sl Sl NO

Fecha inicio actividades Fecha actualizacién Fecha cese actividades |Fecha reinicio actividades
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Entrevista efectuada a la propietaria de la empresa Comisariato Escolar en la
ciudad de Babahoyo.

NO

Pregunta

Respuesta

¢Cudles considera usted que son
los principales desafios en la
atencion al cliente en el
comisariato escolar, en
comparacion a otros negocios?

¢ QUué estrategias ha implementado
en su comisariato para mejorar la
satisfaccion de los clientes?

¢ Como capacita a su personal para
brindar un servicio de calidad y
resolver las quejas de los clientes de
manera efectiva?

¢Qué papel juega la tecnologia en
la mejora de la atencidn al cliente
en el comisariato? ;utiliza algin
sistema 0 herramienta en
particular?

¢ Como mide la satisfaccion de sus
clientes? utiliza alguna
herramienta o0 encuesta para
recopilar informacion?

Formato de encuesta.

¢,Con que frecuencia visita usted el comisariato escolar?

DIARIO

VARIAS VECES POR SEMANA

MENOS DE UNA VEZ X SEMANA

2 ¢Como calificaria la atencion recibida por los colaboradores del comisariato en
su ultima visita?

EXCELENTE

BUENA

REGULAR

MALA
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3 ¢Como calificaria la rapidez del servicio en el comisariato escolar por parte de
los colaboradores?

EXCELENTE
BUENA
REGULAR
MALA

4 ¢;Los colaboradores demuestran conocimientos sobre los productos que
venden?

S|

NO

5 ¢Los colaboradores resuelven sus dudas o problemas de manera eficiente?
S|

NO

6 ¢Considera que los colaboradores estan dispuestos a ayudarle?

Si

NO

A VECES

7 ¢ Recomendaria el comisariato escolar a otros estudiantes o padres de familia?
Sl

NO

A VECES
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