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Introduccion
Este trabajo investigativo hace referencia al taller de confeccion y venta de uniformes
deportivos, escolares, camisetas polo, de algoddn y toda clase de sublimados (jarros, camisetas,
Ilaveros, gorras. zapatillas, reloj, portarretratos, etc.) de nombre “Camisetas a tu estilo” se
encuentra situado en el canton Simdn Bolivar desde hace seis afios caracterizado por ofrecer
productos de calidad lo que permite que se posicione en el mercado del lugar como un local

exclusivo con alta captacion de clientes.

Se consideran los siguientes problemas en este caso como entrega de pedidos de forma
tardia generando cierto malestar en los clientes, la inexistencia de un cronograma de trabajo
que permita la elaboracion coordinada de los productos solicitados, este ultimo es
desencadenado por la falta de especificacion en sus funciones mediante un organigrama
funcional, clima laboral negativo, conflictivo, con falta de comunicacion, compromiso,
confianza y motivacion, no se desarrollan las actividades con trabajo en equipo generando se

prolongue el tiempo de espera para el cliente.

El objetivo es evaluar la aplicaciéon de estrategias para la satisfaccion del cliente del
taller “CAMISETA A TU ESTILO” del canton Simén Bolivar. La linea de investigacion
utilizada es gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control y la sublinea
Marketing y Comercializacion, debido a que las situaciones problematicas existentes en la

empresa se basan a la gestion de procesos de las diferentes actividades comerciales.

La metodologia aplicada para proporcionarle autenticidad a este estudio es el método
bibliografico debido que se sustrae informacion de diferentes autores en relacion a las variables

a analizar, el tipo de investigacion es la cualitativa y cuantitativa porque se aplica la entrevista



como instrumento de recoleccion de datos al gerente propietario del taller y encuestas a los
clientes internos y externos con el fin de obtener resultados confiables y veridicos que sustenten

la investigacion.

Desarrollo

La empresa “Camiseta a tu estilo” se encarga de la manufactura y venta de camisetas
polos, de uniformes y de variedad de sublimados en jarros, camisetas, portarretratos, Ilaveros.
etc. Localizada en el canton Simon Bolivar donde inicia sus actividades comerciales desde el
afo 2014. El gerente propietario de este taller el licenciado José Luis Solis Santana debido a la
situacion econdmica que enfrentaba se determina a este emprendimiento el cual en la actualidad
logra posicionarse en el mercado de la localidad como un lugar exclusivo y moderno gracias a
la iniciativa de especializarse en técnicas acordes a disefiar, bordar y sublimar todo tipo de
estampados en diferentes prendas. Este taller de confecciones esta integrado por seis empleados

los cuales desempefian sus funciones dentro de la empresa.

Esta investigacion tiene como objetivo evaluar la aplicacion de estrategias para la
satisfaccion del cliente de la empresa “Camiseta a tu estilo” del cantén Simén Bolivar ,es
decir, que relaciona los acontecimientos suscitados dentro del taller que no permiten brindar
un servicio de calidad vinculada a procesos tecnificados que busquen a diario la mejora
continua de la entidad fomentando las buenas practicas organizacionales que aumentan la
eficiencia en la produccion y comercializacion de productos con valor agregado; Es por tal
motivo que Munuera y Rodriguez (2007) afirman que “las estrategias constituyen las

principales actuaciones generales orientadas a conseguir los objetivos”(p. 435).



Para la interpretacion del concepto anterior sustentan los autores lo siguiente:

Las empresas deberian buscar siempre la autenticidad y cumplir con las experiencias y

expectativas que ofrecen identificando las inquietudes y deseos de los consumidores

para ser capaces de llegar a su mente, corazén y alma con el fin de no perder el enfoque

se requiere incluir buenas acciones desde la misién, vision y valores corporativos.

(Kotler et al., 2011, p. 25)

Hace referencia que para medir el grado de satisfaccion al cliente cada cierto tiempo
resulta necesario aplicar métodos cientificos que muestren con informacion legitima el impacto
positivo que proyectan distintas microempresas que sera de base para sondear la competitividad

y productividad, accion que permite conquistar clientes potenciales.

En 2020, Contreras ha presentado otro argumento:
El desarrollo de las empresas en un mercado altamente competitivo, como es el actual,
permite que los administradores pongan en juego todas esas series de estrategias que en
el transcurso del tiempo se han venido construyendo, basandose en lo que otros han
estudiado y puesto en practica, ademas de sus propias experiencias, conjugando
procesos para medir sus posibilidades y tratar de posicionar sus productos o servicios.
La estrategia es el fundamento que utiliza el administrador para poder
establecer qué quiere de la empresa y como quiere conseguirlo, aplicando recursos con
el fin de ubicarla en una posicion sostenible que le permita continuar en el mercado y

dispuesta a cambiar en el momento en que este lo requiera (pp. 177-178).

Conforme a la perspectiva de las fuentes de informacion antes mencionadas se
determina que coinciden con respecto , que las experiencias y expectativas percibidas del

cliente objetivo en los diferentes escenarios comerciales que durante muchos afios se han



analizado por un sin nimero de autores contemporaneos, en base a la practica cotidiana en el
mercado actual donde se exige a las empresas a dejar planes obsoletos que retrasan los procesos
y aplicar maniobras idoneas para la mejora continua en las actividades encaminadas a la
atencion al cliente y manejar la competencia que busca desaparecer las empresas rivales que
representan una amenaza.

Desde el punto de vista de la autora se menciona que la satisfaccion al cliente se prioriza
en la en la herramienta estratégica de calidad del servicio al cliente; Debido que sustentan
Solérzano y Aveces (2020) que “cada empresa debe darse a la tarea de conocer temas
estratégicos sobre la calidad del servicio al cliente, para poder desempefiarla correctamente
dentro de la misma y ampliar su cartera de clientes, gracias a la creacion de una imagen mas
Optimay seguido del aumento de recomendaciones, desarrollando un ambiente més confortable

tanto para sus empleados, clientes actuales y futuros clientes”.

Denota relevancia este trabajo investigativo porque tiene como finalidad aportar de
forma significativa en la toma de decisiones de la empresa “Camisetas a tu estilo” con respecto
a esto, Checa (2018) comenta “que la evaluacion y control son necesarios por la posibilidad de
errores en el planteamiento inicial, falta de engranaje entre los distintos elementos del negocio,
los cambios de mercado y entornos no previstos, contratiempos de fuerza mayor”. Sin embargo,
esta evaluacion sobre la implementacion de estrategias de satisfaccion en el taller espera medir

el grado de satisfaccion de los consumidores en relacion objetivos definidos inicialmente.

Entre el cimulo de problemas que se encuentra inmersa esta empresa textil se menciona
la entrega de pedidos tardia, situacion que sin duda desvaloriza la calidad de sus productos por

los procesos de produccion retrasados que enfrenta, es decir, el disefio y la confeccion de



productos requiere de un tiempo estimado que suele prolongarse y se realiza la emision de
pedidos con retardo lo que genera cierto malestar en los clientes; Benavides (2020) afirma que:
Integrar la tecnologia en la cadena logistica e innovar en los procesos internos de la
empresa es lo que se requiere para ganar ventaja competitiva mediante la entrega a
tiempo. Desde la perspectiva de la empresa, tener visibilidad y control en todas las
etapas de produccion y despacho agiliza el servicio y ayuda a rentabilizar el negocio.
Desde la mirada del cliente, reducir la incertidumbre, ser transparentes y respetar sus
tiempos son excelentes maneras de valorar la confianza depositada (parr.7)
Para controlar las diferentes etapas de los procesos y mitigar actividades innecesarias se vuelve
una tendencia en este siglo la utilizacién de un mapa de procesos el cual refleja todas y cada
una de la actividad que realiza la organizacion. Es un gréfico ordenado y secuencial de todas
las actividades o grupos de actividades que aportan valor al producto servicio para el cliente,
los procesos sefialan responsables, participan y un equipo de personas asignadas.

(Universidad del Pacifico, 2020)

Se suma a la situacion actual de la empresa textil “Camisetas a tu estilo” la carencia de
un cronograma de actividades que se base a una previa planificacion la cual es importante
dentro de esta década donde toda empresa debe poseerla por mas pequefia que sea, debido que
sefiala Vilcarromero (2020) que “la gestion de la produccion se centra en la planificacion,
demostracion, ejecucion y control de diferentes maneras, para asi obtener un producto de
calidad.

Con el fin de aportar a la investigacion otro autor menciona que la planeacion:

Permite estructurar todas las actividades de una organizacion, ya que unifica los

esfuerzos en la misma direccion, es decir, permite una base para la accion. Se le

considera como como un instrumento muy complejo y formal que debe ser manejado



por expertos, cuando en realidad debe ser considerado como un esquema préactico de

trabajo diario. (Cano , 2020, pp. 30-31).

Con relacion a los autores antes mencionados es congruente resaltar de manera
significativa que una eficiente estructura de la cultura corporativa denominada mision, vision
y valores de la organizacion es el eje primordial para sostener de manera progresiva la eficaz
aplicacion de estrategias empresariales, sin olvidar que es una opcién oportuna y de siempre

considerar el innovar en planes para la efectiva toma de decisiones futuras.

Otro efecto negativo adverso a la realizacién a cabalidad de las funciones de los
empleados en la empresa textil “Camisetas a tu estilo” del Cantén Simon Bolivar es la falta de
especificacion de sus funciones por medio de un organigrama estructural. Sostiene (Alfredo
Paredes & Asociados Cia Lta., 2018)“La estructura organica y funcional es un instrumento de
gestion que ayuda a definir con claridad las funciones de las diferentes unidades administrativas
de una organizacion. Apoya al cumplimiento del Plan Estratégico; y facilita la coordinacion

institucional”

Hacen referencia los autores a continuacion citados que:

Los objetivos de la calidad de una organizacién se pueden expresar a nivel macro para
toda la organizacion y el manual de sistema de gestion de la calidad a nivel micro, lo
que debe hacerse y cdmo debe hacerse en cada una de las funciones productivas de la

organizacion. (Chavez & Garcia, 2003, p. 67)

El criterio a indagar en este estudio de caso sobre la adecuada gestion de la calidad en
base a las funciones productivas de la organizacion es la administracion por procesos que “es

un sistema de gestion de calidad como principal objetivo de la gestion por procesos con el fin



de mejorar el desempefio (eficiencia y eficacia) para elevar los niveles de satisfaccion del
cliente interno y externo” (Universidad del Pacifico, 2020). Siendo la base de la era
administrativa actual para la empresa la estructura del orgranigrama, es impresindible
reflexionar y sintetizar el siguiente concepto “los organigramas muestran las principales
funciones dentro de la organizacion y las relaciones que existen entre ellas. Son muy utilizados

ya que resultan sencillos y rapidos de comprender” (jGestion 2.0, 2011).

Mientras Ospina (2020) asegura que el organigrama funcional es donde “describen las
funciones de cada cargo” , la estructura antes mencionada es aquella que especificamente se
analiza en relacion al taller de confeccion “Camisetas a tu estilo” debido a esto, se considera
la informacion anterior expuesta por el autor como una estructura ideal para analizar el caso de
la empresa textil estudiada, la cual a causa de no poseer el manual de sistema de gestion de la
calidad de la organizacion y mucho menos un organigrama segun datos recopilados por los
diferentes métodos y herramientas utilizadas en el presente caso para brindar informacion
certificada donde se especifique las actividades de sus colaboradores ocasiona duplicidad de

tareas, pues sefiala.

En el taller de confeccién en analisis resulta complejo determinar las estrategias
implementadas debido a la serie de problemas que percibe la empresa que se relacionan en
forma prioritaria a la cultura organizacional; Sustenta que presenta la misma; manifiesto
aquello por el hecho que en toda organizacion es propicio realizar un analisis interno para
corregir errores que evitan la continuidad eficaz de los procesos. La investigacion evalla cada
una de las situaciones para determinar las causas de la demora en general del retraso en la

entrega de los pedidos de la empresa “Camiseta a tu estilo” con la finalidad de obtener buenos



resultados y elaborar un procedimiento adecuado para brindar un servicio de calidad con
calidez.

Checa (2018) sustenta que “la cultura empresarial es el conjunto de aspectos asociados
al funcionamiento del negocio, tanto a nivel técnico como moral, es decir, como van hacer los
procedimientos, trato al cliente, la calidad total, el ambiente en el seno del negocio, entre
compafieros, entre distintos niveles de mando, etc.” Sin embargo en base a la conceptualizacion
anterior en el taller “Camisetas a tu estilo” donde solo trabajan 6 personas por el hecho de
existir poco personal se asume que el ambiente laboral tendria que ser armonioso para trabajar
en equipo, pero desde mi apreciacion no es asi, surgen distintos desacuerdos y polémicas a la
hora de la recepcion de pedidos ya que todos quieren generar la mayor cantidad sin importarles
los desperdicios de materia prima a causa de que varias veces estos suelen repetirse los

encargos de confeccion de las prendas.

Es inevitable comprender la relacion de la cultura organizacién o corporativa en funcion
a las estrategias de satisfaccion al cliente. Con respecto a lo argumentado anteriormente la
fuente abordada afirma que las caracteristicas de la cultura organizacional son:
Filosofia, es el eje por el cual transita la labor de la empresa y guia al resto de aspectos,
mision, es larazén de ser de la compafiia y el compromiso que realiza frente al mercado,
vision, describe el objetivo final, valores, fundamentos de las acciones y tareas de cada
miembro de la empresa, ambiente empresarial, es un entorno que se alimenta de las
relaciones entre sus miembros, sentido de identidad. es la forma en que los empleados
se perciben como representantes de una empresa (y en que la organizacion, a su vez,
los representa). normas, reglas o lineamientos, estatutos necesarios para las compariias

que quieren afiadir a cada lineamiento una sancion.



Cualidades que fortalecen los lazos de identidad corporativa entre los tres
actores principales: la marca, el equipo de trabajo y los clientes. Ademas, logra

proyectar estabilidad y elevara los niveles de calidad en cada actividad. (Sordo, 2020)

Se interpreta los resultados obtenidos en la investigacion en referencia de la siguiente
fuente bibliogréfica que propone un excelente plan de accién a analizar , Tracy (2016) sugiere
que “Cuando tienes claro donde quieres estar en un momento del futuro, es mucho mas facil
que puedas tomar decisiones en el presente. La regla es que la vision a largo plazo mejora la
toma de decisiones a corto plazo” (p.23). Por aquella apreciacion del autor es necesario
establecer metas medibles a futuro, dentro de lo que realmente como empresa textil se pueda
confeccionar sin abastecerse de demasiados pedidos que conscientemente en los actuales
momentos no se puede cubrir con la excesiva demanda, no porque no se aspire a lograr
objetivos altos sino por el simple hecho de no contar todavia con una estructura o plan
estratégico que permita a la empresa a disponer de todos sus recursos disponibles

designéndolos de forma efectiva en cada proceso.

Respecto a la consolidacion de las evidencias evaluadas se puntualiza que la empresa
de textiles “Camisetas a tu estilo” no implementa estrategias de satisfaccién al cliente como
fidelizacion o mejora continua con de calidad procesos tecnificados, ni participa de una
planeacion o estructura organizacional lo que impide se logre la entrega de pedidos a
destiempo, tampoco por tal motivo se puede percibir de un ambiente laboral apreciable y
agradable por el hecho de que nadie sabe para donde ir, ni sabe que es lo que se quiere alcanzar
solo se actua de manera empirica creyendo que si se acogen a la gran demanda de confeccion,
ignorando que lo que aporta realmente a una organizacion es la imagen que proyecta a los

consumidores es la calidad y calidez del servicio que se preste.



Ascencio y Navarro (2015) sustentan que:

“Cuando el conocimiento evoluciona, en conjunto con el compromiso y esfuerzo del
talento humano, permite que las organizaciones evolucionen, crezcan, innoven y se reinventen,
siendo mas competitivas y productivas”. Este escenario expone considerablemente las
falencias de la empresa textil “Camisetas a tu estilo” con respecto a que existe un panorama de
falta de compromiso, comunicacion, confianza y motivacion agravando el ambiente laboral
conflictivo y desagradable que de manera inconsciente promueve entre empleados y que se
exhibe ante los clientes una imagen corporativa pésima no solo como anteriormente se
explicaba los nivel de satisfaccion vulnerables que presenta en la entrega retrasada de los

productos que elabora y servicios en general que ofertan.

La siguiente fuente de informacion sugiere que:

El objetivo final de la empresa debe ser aportar valor a los clientes con un servicio de

calidad y con una entrega a tiempo de sus pedidos. Un cliente feliz y leal puede

convertirse en el representante mas creible de la marca. Para conocer su percepcion, se

debe abrir canales de comunicacion y solicitarle evaluaciones periddicas sobre el

servicio que ofrece y sobre los tiempo de entrega. (beetrack, 2020)
Las empresas emergentes del milenio destacan como un indicador eficiente del nivel de
satisfaccion del cliente la condicion de los empleados debido a que “las estrategias de servicio
al cliente efectivas deberian enfocarse tanto en el modo en que el negocio gestiona a sus clientes
como en la necesidad de capacitar adecuadamente a los empleados”. (Garcia, 2020) Otro autor
menciona por su parte que “fidelizar al cliente no implica solo retenerlo, sino lograr que
mantenga una vinculacion con la marca y la recomiende a otros”. (EALDE, 2020) , Por aquello
el prestar un servicio en el tiempo pactado por las partes involucradas es muestra que se esta

ofreciendo calidad y compromiso a los clientes.



Las estrategias de satisfaccion al cliente tienen por objeto atraer y fidelizar al
consumidor; Pero la expectativa crece el analizar, cuales son las estrategias idoneas y viables

en este tiempo para alcanzar altos niveles de satisfaccion al cliente:

Las estrategias actuales para fidelizar al cliente son: trazar un Punto de encuentro la
marca y el Cliente, cumplir las promesas y superar las expectativas, humanizar la marca
y personalizar la atencion, recompensar su lealtad, digitalizacion de los procesos. El
éxito en la fidelizacion del cliente parte de atender eficazmente sus necesidades, las
herramientas que se utilice para mantener una comunicacion constante y como adapte

los productos o servicios para superar las expectativas de cada usuario. (Lauria, 2019)

Otro autor argumenta con respecto a las estrategias ideales para la satisfaccion del cliente lo
siguiente:
Definir una estrategia de servicio al cliente es un paso clave para mejorar la satisfaccion
de los consumidores. Entre las actividades que pueden llevarse a cabo en este marco
estratégico se incluyen las siguientes: Crear una vision de servicio al cliente, evaluar
las necesidades del cliente, seleccién y formacion a los empleados, establecer metas
para el servicio al cliente, recompensar y reconocer un buen servicio. (Garcia, 2020)
En funcion a las apreciaciones de los autores tengo que decir que concuerdo con ellos debido
que la atencién al cliente es una variable que se encuentra en tendencia y como un indicador al
momento de medir la satisfaccion al cliente, mientras prime el servicio de excelencia, en todas
las esferas y resalte la calidad se alcanza clientes leales.
(Fisico, 2020) Afirma que “la calidad se define como el conjunto de atributos y
especificaciones técnicas que tiene un producto y que lo capacitan para satisfacer o cubrir una

necesidad para lo que fue disefiado”, Sin embargo nos comenta en la entrevista el propietario



Licenciado José Solis que la calidad de sus productos se ve empafiada por los procesos de
produccion, es decir, el disefio y la confeccion de productos requiere de un tiempo estimado

que suele prolongarse y se realiza la entrega de pedidos de forma tardia.

La adquisicién de materia prima a proveedores se convierte en una causa del retraso de la
confeccion de las prendas y por ende el servicio que ofrece la textil “Camisetas a tu estilo”
puesto que en repetidas ocasiones suelen llegar a la empresa retrasados esto se debe a que el
cantén Simén Bolivar posee vias de acceso en pésimas condiciones que impide el transito
normal de vehiculos, por este tipo de eventualidad como medidas para salvar las ventas y
cumplir con los pedidos se envia a la adquisicién de los mismos a la ciudad de Guayaquil
siendo el tiempo estimado de viaje y compra de materia prima de cuatro horas generando
tiempo perdido, el que se pudo haber empleado para la confeccién y entrega de productos a

tiempo.

Menciona también que otro punto relevante tratar y por el cual existe pérdidas de
recursos econémicos y de tiempo en el taller es porque los pedidos suelen repetirse
imposibilitando a la empresa de realizar modificaciones de Gltimo momento como disefio de
prendas de vestir a la medida a pesar que esto esta dentro de sus servicios y como garantia de
productos de calidad tienen la capacidad de realizar las correcciones, sin embargo, los eventos
prematuros no permiten la ejecucion de los mismos, por lo mencionado existen multiples
quejas por parte de los clientes y genera insatisfaccion. “Podemos mejorar la calidad de dos
formas, Optimizando las caracteristicas o especificaciones del producto, eliminando las

deficiencias que esta tenga para disminuir quejas y reclamaciones” (Fisico, 2020)



Si bien es cierto la relacion humana comprenden uno de los factores necesarios para dar
origen a la satisfaccion del cliente, este se manifiesta como clima laboral, un ambiente negativo,
conflictivo, con falta de comunicacion, compromiso, confianza y motivacion en el trabajo
entorpecerd la fluidez de los procesos, este es el caso de “Camisetas a tu estilo”, su personal
muestra conflictos sean con aquellos que permanecen fijos o con los trabajadores eventuales
que se contrata para hacerle frente a un pedido de gran magnitud. Construir un clima laboral
positivo es tarea de todos los integrantes de la compafiia, para lograrlo se debe tener en cuenta
que las condiciones fisicas: iluminacion, ventilacion, distribucion del espacio, influyen tanto
como las interpersonales: liderazgo, confianza, respeto, etc. (Cristancho, 2015);Segun el autor

es compromiso de todos los involucrados dentro de la empresa el cambiar el ambiente.

El siguiente autor argumenta que:
El trabajo en equipo obtiene un beneficio doble. Por un lado, permite optimizar y
agilizar los procesos de elaboracion pues la gestion del tiempo es mejor y los resultados
son de mayor calidad. Y por otro lado, mejora el clima laboral, ya que las obligaciones
se convierten en retos compartidos que incitan a trabajar en armonia a la vez que
compartes vivencias y experiencias dia tras dia. (Joblers, s.f.) Haced todo sin

murmuraciones y contiendas.(Reina Valera, 1960, Filipenses 2:15)

Segun las encuestas al cliente y de acuerdo a lo que sefiala el autor anterior se evidencia
que en la empresa textil “Camisetas a tu estilo” no aplica estrategias de satisfaccion al cliente
en a base al trabajo en equipo generando se prolongue el tiempo de espera para el cliente. Desde
la apreciacion de los resultados de las encuestas a los clientes externos se plasma que la empresa
no direcciona estrategias de fidelizacion del cliente, sin embargo, los consumidores regresan al

local porque esta zona comprende un territorio pequerfio, no existen competidores.



Es decir, el taller de confeccion es nico y a los moradores y clientes se les hace mas
factible acudir al lugar cercano a su domicilio que viajar a cantones aledafios debido al tiempo,
tienen la posibilidad de realizar un seguimiento de como se va desarrollando el pedido, solicitan
la correcciones necesarios en caso de existir alguna falla en la confeccién de los mismo,
modificacion en algun disefio y uno de los factores que gran parte de los clientes manifiestan
al consultarles las razones por las que prefieren adquirir los productos de “Camiseta a la

medida” es el transporte y los gastos que este trae consigo.

En esta temporada es valido reconocer que estamos en un escenario completamente
distinto a los siglos pasados por el hecho de los problemas econémicos presentes que impulsa
a todos los clientes a cambiar su estilo de vida adquiriendo productos con valor agregados e
innovadores aptos o relacionados a las necesidades actuales de emergencia por la pandemia y
direccionadas a la satisfaccion de necesidades primarias por el hecho de que existe una alta tasa
de desempleo que imposibilita adquirir productos o servicios con la misma solvencia de los
afios anteriores.

Toda empresa sin importar la actividad econdmica que ejerza debe enmarcar sus
estrategias a satisfacer al cliente; tomando en consideracion el priorizar y suplir las necesidades
existentes del publico objetivo sin descuidar la calidad del producto o servicio que ofrezca
porque si se actla de la manera planteada como resultado exitoso tendré la confianza de los
clientes los mismos que seran reincidentes en sus compras prefiriéndolos ante la competencia.
La satisfaccion del cliente se determina cuando el consumidor regresa a la empresa que le
suplio la necesidad mediante el servicio de calidad.

Los productos satisfacen necesidades, las experiencias satisfacen deseos. El
hecho de comprar sélo por necesidad, se rige por el precio y la conveniencia. La

experiencia de un producto aporta un valor afiadido y permanece en la memoria



emocional del consumidor como una conexion realizada en un nivel méas alla de la

necesidad. (Songel, 2008)
En base a toda la investigacion y segun las distintas perspectivas analizadas la empresa
“Camisetas a tu estilo” ha caido en un circulo de error donde por ser la Unica empresa que se
dedica aquella labor de confecciones personalizadas, se han olvidado que el mercado es un
entorno cambiante y tarde o temprano otra empresa emergera y sera su competencia y pues es
necesario aprovechar esta oportunidad y prepararse interiorizando primero la vision de la
empresa y siendo la mejor version en cuanto a la planificacion estratégica invirtiendo en
capacitaciones y contratando cuando se requiera apoyo a personas especializadas que aporten
al cambio y rompan paradigmas con el fin de actualizar los procesos con referencia a

alineamientos productivos y competitivos.

Conclusiones
Finalmente, considerando los resultados obtenidos por los instrumentos de investigacion se

deduce lo siguiente:

Mientras la cultura corporativa lldmese Mision, Vision, Valores y objetivos de la

empresa no se encuentren bien definida en una organizacion no se producird un ambiente de



compromiso entre el colaborador vs empresa, ni mucho menos colaborador vs satisfaccion

cliente.

En cuanto las empresas difieran de estrategias de Satisfaccion al cliente viables no
tendran acceso a desarrollarse eficiente y eficaz en un mercado competitivo continuarén en

estancamiento y conformismo.

En los actuales momentos donde existe un mercado fisurado, inestable e invadido de
incertidumbre por causa de la crisis econémica industrial y mundial es lamentable que la
empresa no participe con estrategias de satisfaccion al cliente tecnificadas y con un enfoque

innovador manteniéndose en el conformismo medieval de siglos pasados.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
ANEXO N° 1
Entrevista: al propietario de la empresa textil “Camiseta a tu estilo” del Canton Simon
Bolivar.
Tema: Estrategias para la satisfaccion del cliente de la empresa “CAMISETA A TU ESTILO"
del Cantdn Simén Bolivar.
Objetivo: Evaluar la aplicacion de las estrategias para la satisfaccion del cliente de la empresa
“Camiseta a Tu Estilo” del Cantdn Simén Bolivar.
1. ¢Cuéndo inicia sus actividades economicas la empresa textil “Camiseta a tu estilo”
del Cantén Simén Bolivar?
2. ¢Cuantas personas integran la empresa textil “Camiseta a tu estilo”?
3. ¢Cual es la mision y la vision de la empresa?
4. ¢De qué manera se realiza la seleccion de personal en la empresa?
5. ¢Como capacita a los empleados sobre los objetivos y metas de la empresa?
6. ¢Enquésoporte administrativo se encuentran establecidas las funciones del personal?
7. ¢Los colaboradores de la empresa tienen buenas relaciones laborales?
8. ¢Cree usted que la falta de compromiso por parte de los colaboradores del taller afecte
la atencidn al cliente?
9. ¢Cree usted que los pedidos son entregados en el tiempo pactado a los clientes? ¢ Por
qué?

10. ¢En base a qué enfoques la empresa aplica estrategias de satisfaccion al cliente?



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
ANEXO N° 2

Encuesta: a empleados de la empresa textil “Camiseta a tu estilo” del Cantén Simén Bolivar.
Tema: Estrategias para la satisfaccion del cliente de la empresa “CAMISETA A TU ESTILO"
del Cantdn Simén Bolivar.
Objetivo: Evaluar la aplicacion de las estrategias para la satisfaccion del cliente de la empresa
“Camiseta a Tu Estilo” del Cantén Simén Bolivar

1. ¢Considera que en la empresa se practican valores y normas de comportamiento?
Siempre ()

Frecuentemente ()

A veces ()
Rara vez ()
Nunca ()

2. ¢Cada qué tiempo son capacitados con respecto a la vision de la empresa o técnicas
actualizadas para confeccion de prendas?
Siempre ()

Frecuentemente ( )

A veces ()
Rara vez ()
Nunca ()

3. ¢Considera que atiende de manera inmediata los problemas que se presentan en el

areadetrabajo? SI() NO ()




Siempre ()

Frecuentemente ( )

A veces ()
Rara vez ()
Nunca ()

4. ¢ Cuéndo recepta un pedido a los clientes lo realiza bajo que previa direccion de su
jefe? SI() NO()
5. ¢Cree usted que la falta de compromiso por parte de los miembros de una empresa
afecta la atencion que se brinda a los clientes?

Siempre ()

Frecuentemente ()

A veces ()
Rara vez ()
Nunca ()

6. ¢ Recibe la capacitacion adecuada para cumplir con las responsabilidades de su puesto?
Siempre ()

Frecuentemente ()

A veces ( )
Rara vez ( )
Nunca ( )

7. ¢(Cree que el propietario de la empresa “Camiseta a tu estilo” cumple en forma eficiente

sus funciones?
SI() NO ()

8. ¢ En base a qué enfoques la empresa aplica estrategia de satisfaccion al cliente?

e Calidad ()



e Fidelizacion ()

e Competitividad ()
e Atencion al cliente ()
e Tecnoldgico ()

9. ¢Cree usted que los pedidos son entregados en el tiempo pactado a los clientes?
Siempre ()

Frecuentemente ()

A veces ()
Rara vez ()
Nunca ()

10. ¢Cual cree usted que es la principal fortaleza de la empresa en la cual labora?
Calidad de Servicios y Productos ( )
Tecnologia en Procesos ( )

Lidera el mercado local ( )



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO N° 3
Encuesta: a los clientes de la empresa “Camiseta a tu estilo” del Canton Simén Bolivar
Tema: Estrategias para la satisfaccion del cliente de la empresa “CAMISETA A TU ESTILO"
del Cantdn Simén Bolivar.
Objetivo: Evaluar la aplicacion de las estrategias para la satisfaccion del cliente de la empresa
“Camiseta a Tu Estilo” del Canton Simon Bolivar.
1. ¢Por qué razones prefiere a la empresa “Camiseta a tu estilo”

e Precios accesibles ()

e Calidad de Producto ()

e Eficiencia en entrega de pedidos ( )

e Ubicacion de la empresa ()

2. ¢Qué imagen tiene en su mente con respecto a la empresa “Camiseta a tu estilo”

Excelente @)
Buena O
Regular ()
Mala ()

3. ¢(Cree usted que el personal de la empresa “Camiseta a tu estilo” le ofrece un
servicio de calidad y calidez?
SI() NO ()

4. ¢Como cliente de esta empresa usted recomendaria este lugar?
SI( ) NO ()



10.

.Cree usted que la empresa “Camisetas a tu estilo” aplica estrategias para su
satisfaccion?

SI() NO()

¢,Con qué frecuencia usted realiza reclamos a esta empresa?

Siempre ()

Frecuentemente ()

A veces ()
Rara vez ()
Nunca ()

¢Le entregan con tiempos los pedidos que realiza a la empresa “Camiseta a tu
estilo?

SI() NO()

¢, Se percibe un ambiente agradable en la empresa al momento de la recepcion de
pedidos?

SI() NO ()

¢En base a qué enfoques la empresa aplica estrategias de satisfaccion al cliente?

Calidad ()
Fidelizacion ()
Competitividad ()
Atencion al cliente ()
Tecnolégico ()
¢, Cudl cree usted que es la principal fortaleza de la empresa?

Calidad de Servicios y Productos ( )
Tecnologia en Procesos ( )

Lidera el mercado local ( )



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E
INFORMATICA
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO N° 4
Resultados obtenidos
Se aplica para certificar este estudio de caso informacidn confiable sustraida mediante el
instrumento de investigacion del cuestionario de preguntas para una muestra aleatoria de 150
habitantes recurrentes a la empresa Textil “Camiseta a tu estilo” del Cantén Simén Bolivar.
TABULACION DE PREGUNTAS DIRIGIDAS A LOS CLIENTES
1. ¢Por qué razones prefiere a la empresa “Camiseta a tu estilo” del Cantdén Simoén

Bolivar?

DESCRIPCION  CANTIDAD PORCENTAJE

B Precios
. . accesibles
Precios accesibles 30 20%
H Calidad de
i productos
Calidad de 45 30%
productos
Eficiencia en
Eficiencia en entregas de
1 1% pedidos

entregas de pedidos

B Ubicacion de

Ubicacion de
empresa 74 49% empresa
TOTAL 150 100%

Analisis



Este gréfico revela que el 49% de clientes de la empresa textil “Camiseta a tu estilo” que
equivale 74 personas que recurren con frecuencia aseguran que prefieren la empresa por la
ubicacion; es decir porque les resulta facil adquirir productos dentro del mismo cantén Simon
Bolivar que viajar hasta cantones aledafios, mientras que un 30% compran por la calidad de los
productos que muchas veces se ve opacada por la eficiencia en la entrega de pedidos que recibe
un porcentaje del 1% el mismo que equivalente a una sola persona que compra por el servicio
y el 20% de consumidores adquieren prendas y objetos personalizados por los precios
accesible.

2. ¢Se percibe un ambiente agradable en la empresa al momento de la recepcion de

pedidos?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE

Sl 35 23%
[ N
HNO
NO 115 7%
TOTAL 150 100%
Anélisis

Este gréfico expone que el 77% de los clientes que representan a 115 individuos
confirman que no se percibe un ambiente laboral agradable al momento de la recepcion del
pedido, esto causa una mala imagen y permite que los consumidores se lleven una experiencia

negativa con respecto al personal y al servicio ineficiente que reciben.



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E
INFORMATICA
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO N°5

TABULACION DE LAS PREGUNTAS REALIZADAS AL PERSONAL DE LA EMPRESA

“CAMISETA ATU ESTILO”

1. ¢Cada qué tiempo son capacitados con respecto a la vision de la empresa o técnicas

actualizadas para confeccion de prendas?

DESCRIPCION = CANTIDAD PORCENTAJE

Siempre 0 0%
Frecuentemente 0 0% B Siempre
A 2 33 B Frecuentemente
veces b
M Aveces
B Rara vez
Rara vez 1 17%
B Nunca
Nunca 3 50%
TOTAL 6 100%

Analisis



Este grafico hace referencia que el50% de los empleados en la empresa “Camiseta a tu
estilo” que equivale a 3 individuos manifiestan que nunca le capacitan con respecto a la vision
de la empresa y técnicas actualizadas en confeccion de prendas, mientras que el 17% que
representa a 1 empleado expresa que rara vez, con esto deducimos que no se informa aquello

porque no existe planificacion estratégica,

2¢Cuando recepta un pedido a los clientes lo realiza bajo una previa direccion de su jefe?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE

Si 1 17%
mSi
No 5 83% m
Total 6 100%

Analisis
Esta grafica muestra que el 83% de los colaboradores que representan a 5 personas de
la empresa no receptan los pedidos a los clientes bajo direccion de su jefe por tanto se cree que
esto provoca duplicidad de pedidos que generan pérdidas de tiempo y econdémicas.

3. ¢ En base a qué enfoques la empresa aplica estrategias de satisfaccion al cliente?

DESCRIPCION  CANTIDAD PORCENTAJE

M Calidad
Calidad 2 33%
M Fidelizacién
Fidelizacion 3 50%
C titividad
Competitividad 0 0% OMpELtMEY
Atencion al cliente 1 17% W Atencion al
cliente
Tecnolégico 0 0% W Tecnologico

TOTAL 6 100%



Anélisis
Este grafico sefiala que el 50% que equivale a 3 individuos manifiestan que la fidelizacion al
cliente es el enfoque que la empresa persigue al momento de formular estrategias, mientras
que descalifica mediante el 0% los &mbitos de competitividad debido que se consideran lideres
del mercado local y también obvian el enfoque tecnoldgico; cuando es de suma importancia

actualizar procesos para mejorar productividad.



