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RESUMEN

TITULO: Analisis del servicio al cliente por parte de los negocios de

cobertura hacia el consumidor final en la parroquia Tarqui.

PROPUESTA: Disefio de un programa de capacitacion de servicio al
cliente para fidelizacién de Quicornac.

El canal tradicional de comercializacion de los productos es el cual permite
tener un contacto mas directo con los clientes, por medio de la interaccion
gue tienen los detallistas diariamente con las personas que residen
alrededor del negocio. Quicornac es una empresa que siempre se ha
preocupado por mantener los canales de distribucibn mas factibles para la
venta de sus productos y, es de esta forma que nace la idea de capacitar al
detallistas, que a pesar que directamente no trabaja para la empresa, debe
de cumplir con una cuota de venta para seguir ofreciendo al mercado los
productos de la compafia. Dentro del presente trabajo investigativo, se
muestra el proceso metodoldgico seguido para validar la importancia de
desarrollar un programa de capacitacion, asi como el impacto que tendria en
el posicionamiento y en la rentabilidad de la empresa. El marco tedrico
permitié la busqueda de temas relacionados al titulo principal, asi como
ayudd a conocer que va mas alla del compromiso laboral de los detallistas.
El marco metodoldgico, permitié especificar los pasos para la recoleccion de
los datos y asi mismo el analisis. La propuesta esta detallada de tal forma
gue se comprenda su fin.

Palabras claves: Estudio de mercado, venta al detalle, formacién

profesional, servicio al cliente, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The traditional channel of marketing products, is which allows to have a more
direct contact with customers, through interaction, retailers have daily with
people residing around the business. Quicornac, is a company that always
has been concerned to keep the more feasible distribution channels for the
sale of their products, and it is in this way that the idea of empowering the
retailers, despite the fact that directly does not work for the company, must
comply with a share sale to continue offering to the market the company's
products. Within this investigative work, shows the methodological process
followed to validate the importance of developing training program, as well as
the impact that would have on the positioning and the profitability of the
company. The theoretical framework allowed the search of issues related to
the main title, as it helped to know that it goes beyond labour commitment to
retailers. The methodological framework, allowed specifying the steps for
collecting the data and the same analysis. The proposal is detailed so as to

understand its purpose.

Keywords: study of market, selling to detail, professional training and

service to the customer, the customer's satisfaction.
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INTRODUCCION

Segun lo publicado en (Quicornac, 2013), esta es una empresa de
origen suizo-ecuatoriano dedicada a la produccién y comercializacion de
bebidas, jugos, purés y concentrados de frutas tropicales a nivel nacional. En
el siguiente trabajo se busca obtener una mayor captacién de clientes
mediante la capacitacién constante de los detallistas, quienes son el canal

para hacer llegar el producto al consumidor final.

Luego de observar el trato que brindan los propietarios de negocios al
detalle a sus clientes, en la ciudad de Guayaquil surge la motivacion de
capacitar a estos emprendedores para que puedan ofrecer un servicio mas
calido y eficiente. En consecuencia, existe la motivacion de desarrollar un
emprendimiento que permita a los duefios de los pequefios negocios
capacitarse para que puedan mejorar sus ingresos y nivel de vida. Al tener
una instruccion adecuada, los propietarios estaran en capacidad de brindar
una mejor atenciéon que contribuya a la fidelizacion de sus clientes. La
creacion de una empresa encargada de capacitar y asesorar a los
propietarios de los negocios al detalle, contribuird al desarrollo econémico

del sector, de la ciudad y del pais.

En el capitulo I, se muestra el origen de la investigacion con el
problema expuesto, ya que se ha considerado esencial que los detallistas
tengan una capacitacién en servicio al cliente, con el propdésito de incentivar
a las ventas de los productos Quicornac, asi como tener una aceptable

rentabilidad.

Dentro del capitulo Il, existe el sustento bibliografico de las palabras
claves, ya que son la base para profundizar en temas relacionados a la
formacion profesional que se le busca brindar al detallista. Dentro del marco
tedrico, esta la busqueda de los parametros que se logran cristalizar en el
desarrollo de la propuesta.

Mejia Alvarado Marlon Enrique
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El capitulo lll, es la estructuracion de la metodologia de investigacion,
ya que constituye la base fundamental para realizar la investigacion, por lo
cual era importante saber con qué técnicas de investigacion se iba a trabajar

para la recoleccion de informacion.

Dentro del capitulo IV, se maneja el analisis de los datos
recolectados, fuente principal para la toma de decisiones de la propuesta
planteada. Las tablas y lo graficos que se muestran estan desarrollados con
la finalidad de mostrar al lector los resultados mas importantes de la

investigacion.

El capitulo V, es el propdsito de todo lo que se ha investigado, ya que
esta especificada la propuesta con cada uno de sus lineamientos, con la
finalidad que puedan ser cumplidos en el momento que se ponga a
ejecucion. Al final del trabajo estan las conclusiones y las recomendaciones,
la bibliografia y los anexos, como sustentos de lo expuesto en cada uno de

los capitulos.

Mejia Alvarado Marlon Enrique
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El buen desempefio en el servicio al cliente es una de las caracteristicas
gue debe de poseer un vendedor para la venta de su producto, puesto que
constituye uno de los factores de incentivo de la compra del mismo, en el caso

de los consumidores.

Dentro de la parroquia Tarqui, sector Los Sauces, zona de clase media de
la ciudad de Guayaquil, segun datos de (Diario EI Universo, 2009), se asientan
varias tiendas de venta al consumidor final, conocidas como detallistas, puesto
que en este sector ha existido un crecimiento poblacional y se ha vuelto muy
comercial. En su mayoria los negocios detallistas son muy pequefios, el
volumen de sus ventas influye en forma directa en las compras, promociones,
relaciones personales y control de los gastos; algunos detallistas se encuentran

con dificultades que no pueden ser resueltas y, por ende, fracasan.

Muchos detallistas no tienen presente que el modelo de este tipo de
negocio precisa una reorientacion permanente, que se debe enfocar en el
cliente y hacia las nuevas situaciones del mercado, el cual si no se atiende o
mejora obliga al consumidor a buscar la competencia o las cadenas de
mercados, donde se sienten bien atendidos con un trato amable y cordial,

brindandoles comodidad, confianza y respeto.

R —————————
Mejia Alvarado Marlon Enrique
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Factores

Figura 1 Poblacién de Tarqui

Poblacion
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Fuente: (INEC, 2010)
Elaborado por: El Autor

Segun los datos de (INEC, 2010) del total de la poblacién del canton
Guayaquil el 28% lo representa la parroquia Tarqui, esto demuestra que el
mayor porcentaje de la poblacion de Guayaquil se encuentra en la parroquia
Tarqui, que es una de las méas grandes.

Figura 2 Cantidad de viviendas Tarqui

Cantidad de vivienda
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Elaborado por: El Autor

Mejia Alvarado Marlon Enrique
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Segun los datos del (INEC, 2010) la cantidad de viviendas en la
parroquia Tarqui del cantdon Guayaquil representan un 28%, esto equivale a
192.880 viviendas que se encuentran habitadas por la poblacion

perteneciente a esta parroquia.

Figura 3 Tipo de vivienda

Tipo de vivienda
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£
E 40%
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[
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0% Ot
. ra
Departa Cuarto Mediag Rancho Covach Choza | Particul (_.F.I:"\F.Il'l
mento ua a villa
ar
Series1| 10% 4% 3% 1% 1% 0% 1% 74%

Fuente: (INEC, 2010)
Elaborado por: El Autor

Segun el (INEC, 2010) del tipo de vivienda hay en la parroquia Tarqui;
el 74% son casas o villas; el 10% son departamentos; el 7% son ranchos; el
4% son cuartos; el 3% son media agua; el 1% son covachas, el 05% son
otras particulares, mientras que el 0.3% son chozas. Esto demuestra que el
mayor porcentaje de habitantes de la parroquia Tarqui tienen una vivienda

tipo casa o villa.

Mejia Alvarado Marlon Enrique
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Figura 4 Servicios Basicos

Servicios basicos Tarqui
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Fuente: (INEC, 2010)

Elaborado por: El Autor

Segun datos del (INEC, 2010) de las viviendas de los habitantes de la

parroquia Tarqui; el 91.80% tiene energia en sus hogares; el 82.50% tienen

recolector de basuras el 73.50% cuentan con servicio basico de agua; el
46.70% tienen alcantarillado; el 31.60% tienen teléfono. Esto demuestra que

el mayor porcentaje de las viviendas de la parroquia Tarqui cuentan con el

servicio basico de la electricidad.
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Figura 5 Habitantes por edades
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Fuente: (INEC, 2010)
Elaborado por: El Autor

Segun datos del (INEC, 2010) la poblacion que habita en la parroquia
Tarqui del canton Guayaquil; el 8.8% es representado por personas de entre
20-24 anos; el 8.4% los representan personas de entre 25-29 afos; el 7.9%
es representado por personas de entre 30-34 afos; el 6.9% es representado
por personas de entre 35-39 afos; el 6% es representado por personas de
entre 40-44 afnos; el 5.6% es representado por personas de entre 45-40
anos; el 4.6% es representado por personas de entre 50-54 afos; 3.8% es
representado por personas de entre 55-59 afios; el 3.3% es representado
por personas de entre 60-64 afnos; el 3.3% es representado por personas de
entre 18-19 afos; el 1.6% es representado por personas de entre 65-69
afos; el 1.5% es representado por personas de entre 70-74 afos; el 1.0% es
representado por personas de entre 75-79 afios; el 0.7% es representado
por personas de entre 80-84 afios. Esto demuestra que el mayor porcentaje

de estas personas oscilan entre los 20-24 afios de edad.
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1.1.1. Ubicacion del problema en su contexto

(Stern, El-Ansary, & Coughlan, 2009) El comercio minorista moderno
es fuertemente competitivo e innovador. Esté integrado por una variedad
siempre creciente de empresas, y rodeado por un entorno de gran
variabilidad. (pag. 49). Por lo general, la mayor parte de productos que el
consumidor obtiene lo hace a través del canal detallista o minorita, el cual
esta al final de la cadena de la distribucién de comercio. El detallista es la
persona que realiza su trabajo a diario comprando productos al por mayor y
vendiéndolo al consumidor en cantidades menores. Ejecuta funciones de
marketing, puesto que es quien exhibe en su negocio el producto y es
encargado hasta de recomendarlo a sus clientes. Este entra en funcion
cuando una empresa tiene sus productos muy lejos del consumidor, este
puede ser el caso delas empresas extranjeras que buscan tener

distribuidores minoristas en un amplia area geogréfica.

Segun (Stern, El-Ansary, & Coughlan, 2009) ElI comercio minorista
consiste en las actividades para vender bienes y servicios a los
consumidores finales para su consumo privado. Asi la venta minorista es
aquella en que el comprador es el consumidor final, en oposicion al
comprador empresarial institucional. (pag. 49). A nivel mundial muchos
vendedores al detalle estan utilizando el internet para comercializar sus
productos, debido a la cobertura mundial que posee este medio y a las
posibilidades amplias de realizar negocios con individuos que se encuentran
en cualquier lugar del mundo. Ademas de la comunicacion inmediata que
proporciona este canal, se puede obtener informacion importante sobre la

competencia.

El canal detallista sera el que mayor contacto tenga con el cliente por
lo que es el encargado de facilitarle informacion al mismo y de la satisfaccion
que este le dé a los clientes dependerda que adquieran el producto.
Generalmente, los propietarios de negocios son personas naturales que no

han sido capacitadas para emprender carecen de experiencia y de habilidad
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necesarias para encontrar las soluciones requeridas, planear, organizar,

dirigir y controlar su negocio.

Al tener una instruccién adecuada estaran en capacidad de brindar
una mejor atencién que contribuya a la fidelizacion de sus clientes. El
estudio y andlisis del tema ha sido realizado en Guayaquil, en la parroquia
Tarqui, en el sector de Los Sauces, incluyendo todas sus 9 etapas.
Guayaquil es considerada una de las ciudades mas prospera del Ecuador,
donde la principal fuente de ingreso en la economia de los guayaquilefios es
el comercio. El comercio detallista es el que mas prolifera en la ciudad y
debido a su participacién en el mercado, ha sido muchas veces un motivo de
controversia. Este comercio es el que brinda mas facilidad para que la
humanidad pueda convertirse en el propio duefio de su negocio, con tan solo

la inversion de modestas sumas de dinero.

Segun datos del (INEC, 2010), Dentro de la ciudadela Los Sauces el
64% de la poblacion indiferentemente del estado civii que posea
comprendido de la edad de 18 afios en adelante, acude a un establecimiento
educativo, correspondiente a 45.734 personas, mientras que 25.726
personas no acuden a un establecimiento educativo.

Figura 6 Personas de Sauces que estudian
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Fuente: (INEC, 2010)

Elaborado por: Marlon Mejia
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Por otro lado, justificando los tipos de negocios que existen dentro del
sector de Los Sauces, el 95% son negocios al por menor, los cuales son
2265; mientras que al por mayor son el 5% representando a 120 negocios.

Figura 7 Tipo de negocios
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Fuente: (INEC, 2010)
Elaborado por: Marlon Mejia

El 4,9% de la poblacién guayaquilefia reside en la ciudadela Los Sauces,
correspondiente a 111.656 personas de 2°278.691 que residen en la ciudad

de Guayaquil.

1.1.2. Situacién en conflicto

Los negocios detallistas contribuyen al desarrollo de la economia,
mediante su aporte a la produccion nacional y a la sociedad en general,
independientemente de los gastos y ganancias que generen. El desarrollo de
este tipo de negocios tiene varias ventajas como: motivacion para formar
empresas propias, genera empleo, satisfaccion de las necesidades de
grandes compafias, ofrece bienes o servicios que buscan los consumidores

finales.
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No obstante, la mayoria de propietarios de este tipo de negocios no
han recibido los estudios necesarios, incluso en algunos casos no han
culminados sus estudios basicos, puesto que se han visto obligados a
trabajar desde muy jévenes para ayudar en la economia familiar. Debido a
esto, el trato que reciben los clientes deja mucho que desear, lo que
determina el tiempo de vida de estos negocios y su prolongacion en el

mercado.

Con lo anteriormente descrito queda comprobado que es necesario
que existe un nivel de preparacion por parte de las personas que administran
un negocio, puesto que por mas pequefio que sea siempre debe existir una

buena atencion al cliente y buena gestion para el desarrollo del mismo.

Los detallistas, en el proceso de comercializacién, son importantes
debido a su participacion en el comercio de bienes y servicios de consumo
masivo, ofrecen una gran variedad de articulos y precios, los cuales
satisfacen las necesidades en el momento oportuno y; por esta razon, su
permanencia en el mercado se fundamenta en la obtenciéon inmediata del
bien o servicio que ofertan, porque su actividad es vender directamente a los

consumidores finales.

1.1.3. Causas

e La educacién de muchos propietarios de negocios no ha sido la
adecuada para el manejo de su tienda al detalle, debido a que
muchos no han especializados sus estudios en la naturaleza de la
funcién que van a desempefiar.

e Existe poca planificacion en el crecimiento empresarial de los
negocios al detalle por parte de los propietarios de tiendas al detalle
de la parroquia Tarqui de la ciudadela Sauces de la ciudad de
Guayaquil.

e El manejo de inventarios existente en los negocios al detalle no es el

adecuado y es uno de los problemas que se les ha presentado al
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detallista en el momento de vender sus productos y lograr la
satisfaccion del cliente.
e Los objetivos de ventas no son cumplidos, por lo que existe fracaso

en algunos negocios.
1.1.4. Consecuencias

e Las finanzas que llevan los propietarios de los negocios no es la
adecuada y no pueden tener un control exacto de los ingresos y
gastos que mantienen debido a la falta de preparacion existente.

e Muchos de los propietarios de tiendas al detalle desconocen de la
importancia del servicio al cliente.

e Larentabilidad esperada por los detallistas no se cumple, a causa del

mal manejo existente en la planificacién financiera.

1.1.5. Delimitacién

Campo: El campo sobre el cual se ajusta el trabajo es el de planificacion
estratégica, ya que se busca desarrollar un tipo de negocio ajustado a la
capacitacion de emprendedores.

Area: Servicio al cliente es el tema principal de capacitacion en base al cual

se va a desarrollar la labor empresarial de la empresa.

Aspecto: Capacitacion a detallistas

Titulo: Andlisis del servicio al cliente por parte de los negocios de cobertura

hacia el consumidor final en la parroquia Tarqui.

Propuesta: Disefio de un programa de capacitacion de servicio al cliente

para fidelizacion de Quicornac.
Problema: Falta de fidelizacién del detallista de Quicornac S.A.

Delimitacion espacial: Los Sauces |, II, lll, IV, V, VI, VII, VIII, IX, Guayaquil

— Ecuador.

Delimitacion temporal: 2014.
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12



“Titulo: Analisis del servicio al cliente por parte de los negocios de cobertura hacia el
consumidor final en la parroquia Tarqui. Propuesta: Disefio de un programa de
capacitacién de servicio al cliente para fidelizacion de Quicornac”

1.2. Formulacién del problema

Para la formulacion del problema se hace la pregunta en base a la
investigacién a desarrollar: ¢De qué manera ayudaria a aumentar la cuota
de venta de Quicornac el desarrollo de un programa de capacitacion para los

tenderos de la parroquia Tarqui (Los Sauces |, 11, 1lI, IV, V, VI, VII, VIII, 1X)?

1.3. Objetivos de la investigacién
1.3.1. Objetivo general

e Evaluar el servicio al cliente de los canales tradicionales de Quicornac,

ubicados en la ciudadela Los Sauces, hacia el consumidor final.

1.3.2. Objetivo especificos

e Establecer los aspectos que influyen en el servicio al cliente de los

consumidores de tiendas al detalle.

e Determinar el nivel de preparaciéon que tienen los detallistas para
poder administrar su negocio, dependiendo de la naturaleza del

mismo.

e I|dentificar que problemas se les ha presentado a los consuidores
finales con la atencion brindada por los detallistas de la ciudadela

Sauces.

1.4. Justificacién e importancia de la investigacion

La propuesta de capacitacion por parte de Quicornac a los detallistas,
ayudara a que las personas que estan en la direccién de los negocios al
detalle de la ciudadela Los Sauces, asi como sus empleados, puedan
brindar un mejor servicio al cliente garantizando su satisfaccion y
posteriormente su fidelizacion. La capacitacion profesional es importante

para que las personas en sus propios negocios tengan buenos frutos

R —————————
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empresariales y asi exista un incremento considerable de sus ventas y por

ende de su rentabilidad.

Un negocio por mas pequefio que sea siempre debe de estar bien
administrado y quien lo dirige debe de saber la importancia de preparase
para afrontar todos los retos que se presentan en el crecimiento empresarial
del mismo. La empresa que se pretende crear es una alternativa para que
los detallistas puedan capacitarse y enviar a su personal a capacitar en
ciertas areas que permita que su actividad comercial se vuelva mas
competitiva. El incremento de ventas y la obtencién de buena rentabilidad
son objetivos que los detallistas siempre tienen en mantener o mejorar, pero
para logarlo necesitan tener calidad en el momento de tener la relacién con
sus clientes, quienes son los que compran o consumen un producto, y por
quienes siempre se debe buscar ser mejores para lograr su satisfaccion,
considerando que dentro del mercado se les presentan varias alternativas y

es quien tiene el poder de decision de poder elegir donde comprar.
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CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

2.1. Antecedentes de estudio

Como referencia para el presente trabajo, se considera el libro titulado
“Gestion de calidad total en el comercio detallista”, de Joaquin Deulofeu,
quien menciono las grandes variaciones que se produce en el comercio
detallista y la necesidad de poder siempre mejorar para que la
administracion del mismo sea efectivo. La necesidad de poder ser siempre
competitivos es una de las caracteristicas principales, que buscan los
empresarios en el momento de poner su negocio. El servicio al cliente es un
tema importante en el que se deben preparar los empresarios, ya que es la
base para poder mantener la relacién con el cliente y hacerlo de la mejor

manera evitando inconvenientes posteriores

La esencia de la propuesta, estd en desarrollar la empresa que va a
ofrecer la capacitacion, brindando conocimientos validos para su desarrollo
empresarial, ya que les va a contribuir al crecimiento de ventas y al aumento

de la rentabilidad.

2.2. Marco tedrico

Estudio de mercado

El estudio de mercado es el punto inicial para realizar la presentacion
de un proyecto, ya que con este se realiza andlisis, técnicos, financieros y
econdmicos, puesto que recopila antecedentes para ver la convivencia de
producir para satisfacer una necesidad. Para poder abarcar el concepto de
estudio de mercado es importante destacar que de acuerdo a lo que

establece (Cdrdoba, 2006) “El mercado es el punto de encuentro de
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oferentes con demandantes de un bien o servicio, para llegar a acuerdos en

relacion con la calidad, la cantidad y precio.” (Pag. 147).

Para (Ferré & Ferré, 1997): El uso de la investigacion de mercados es de
interés universal, en cuanto hay necesidad de tomar decisiones con riesgo
importante y, en definitiva, cuando se quiere implantar una 6éptica de

marketing en la empresa. (Pag.47).

Procedimiento a seguir en un estudio

Para poder realizar un estudio de mercado se debe realizar actividades

inmersas con:

e Formulacién del problema
e Proyecto de investigacion
¢ Realizacion de estudio cualitativo

e Realizacion de estudio cuantitativo

Ventajas y desventajas
(Cordoba, 2006), la realizacion de un estudio de mercado ayuda a:

e Descubrir oportunidades de mercado.
e Satisfacer una demanda.

e Obtener mayor rentabilidad a las empresas.

Entre las desventajas de realizar un estudio de mercado estan:

e Aumento de costos por la puesta en marcha de variados programas
comerciales.

e Elevado costo de realizacion.
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Venta al detalle

Es un término muy usado en el area del marketing que se enfoca a la venta

al por menor.
(Rico & Doria, 2007):

El comercio minorista es uno de los sectores de mayor
importancia y dinAmica en la economia de cualquier pais, no solo
por los volumenes que a través de él se operan y por lo que
representa del Producto Bruto Interno (PBI), sino también porque
crea cantidad de empleos y oportunidades. (Pag. 3)

En la venta al por menor o sea el comercio a minoristas es una parte
fundamental en cualquier pais del mundo, ya que de esta manera se brinda
bienes o servicios a las personas o0 empresas que constituyen el
consumidor final. Esta venta genera en los paises fuentes de trabajo,
ademas de brindarles oportunidades para que las personas incorporen su

propio negocio.

De esta manera, los comerciantes compran bienes o0 servicios en
grandes cantidades para realizar el comercio minorista, realizan la venta de
los productos en menores escalas para entregarlo al consumidor final o
usuario final para su beneficio, tratando de satisfacer sus necesidades. Pero,
por lo general, los productos que mas se consume son los de primera

necesidad como alimentos, ropa, entre otros.

En Ecuador el detalle es muy usual en todas las partes del pais, hay
muchas personas que se dedican a esta actividad comercial, en la ciudad de
Guayaquil se encuentran personas que realizan esta actividad a los cuales
se les denomina como detallistas, ya que ellos son los que entregan el
producto al consumidor final, tratando de que el usuario final tenga la mejor

experiencia al adquirir el producto.

R —————————
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(Bhatia, 2008)

Venta al por menor es una industria diversa, negocios minoristas
exitosos pueden variar desde el de una persona especialista para
el minorista toma mas de mil multinacional. Incluso en los
sectores concentrados, como el sector de la alimentacion, con
predominio de las grandes organizaciones y de gran alcance, un
empresario minorista entusiasta ha estado alli para explotar una
brecha cuando han surgido oportunidades para nuevos negocios.
(Pag. 10)

La venta al por menor es un mundo enorme que hay que explorar, en
esta se encuentra inmersa diversidad de industrias nacionales y extranjeras,
los minoristas tratan de obtener en sus variedad en sus productos para
mantener satisfecho al consumidor final, esto logran teniendo varios
productos de diversas marcas y precios. Por esto, el sector en el que mas se
concentra la mayoria de los minoristas es en brindar productos de primera
necesidad como son los alimenticios, que es el que predomina en el mundo

minorista.

Las tiendas minoristas pueden estar divididas en varias formas: en
grandes almacenes, que es donde ofrecen una variedad de productos no
perecederos ya que son aquello que cuentan con un amplio stock en su
mercaderia, ademas de contar con variedad de precios. También existen la
tiendas de descuento, que por lo general en Ecuador, Guayaquil se los

conoce como outlet, que es donde se encuentra productos con descuentos.

Otra de las tiendas minoristas que existe son las tiendas de almacén,
donde se encuentran los productos a un precio no tal elevado, las tiendas de
variedad son otras que ofrecen productos a bajo costo, pero en secciones
limitadas de la tienda, Las tienda especializadas son aquellas que brindan
atencion a un grupo bien determinado de personas, y se especializan en

vender algo especifico.

Otros tipos de tienda minorista son los hipermercados vy
supermercados, donde las personas encuentran todos los productos

relacionados con la alimentacion del hogar. Otro tipo de tienda es la de
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convivencia que es la que se encuentra en las partes urbanas del pais, se la
denominada asi, debido a que por lo regular tienen una relacion de amistad

con la persona encargada de atender la tienda.
(Kossen, 2008):

Al margen de los numerosos cambios que han tenido lugar, los
buenos profesionales de este sector tienen aun un lugar. Si no
piense un momento las veces que ha comprado en floristerias,
tiendas de alta fidelidad, de ordenadores, de zapatos y en muchos
otros establecimientos de venta al por menor. (Pag.501)

En el sector de las ventas al por menor existen diversos cambios en su
entorno laboral, por esta razén las personas que laboran en esta area tienen
que brindar un buen servicio al cliente para que puedan mantener la clientela
fija, pidiéndoles brindar un sinnUmero de promociones y descuentos, por
ejemplo en la ciudad de Guayaquil existen varios detallistas que se dedican

a esta actividad.

Por esto, la mayoria de ellos sabe que debe aplicar la técnica de dar el
buen servicio al cliente, y saben del riesgo que corren en caso de que no lo
hagan, ya que actualmente existe mucha competencia en el mercado de
esta ciudad. En un sector de Guayaquil hay mucha afluencia de tiendas que
se dedican a la venta al por menor, que son las ciudadelas de Los Sauces,
donde lo por lo general se ve en todo lugar una gran variedad de locales

comerciales dedicados a la actividad al detalle.
(Kossen, 2008):

Los vendedores minoristas, aparte de tomar las notas de pedidos,
sugerir compras adicionales y recibir las quejas de los clientes,
han de realizar otras tareas como son el cuidar que las
estanterias estén correctamente y que haya siempre existencia.
Igualmente pueden estar relacionadas con la seguridad del
establecimiento y con la elaboracion de estrategias para evitar el
pillaje y el robo. Algunos tienen la atribucién para comprar y
vender, promocionar articulos de temporada e incluso trabajo de
oficina. (Pag. 501)
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Las personas que se dedican a esta actividad realizan varios
trabajos, como observar las notas de pedido para ver la mercaderia
faltante y abastecer de nuevo el local, realizar compras adicionales
para mantener un amplio stock, recibir quejas de los clientes, ademas,
realizaran otras tareas, pero esto depende de la magnitud del negocio,
si este es amplio contratardn mas personal que se encargue de realizar

cada actividad relacionada con el negocio.
Formacion profesional

Al hablar de formacion profesional, se esta tratando sobre el tema de
capacitacion, por lo que dentro de este asunto se hablara directamente
sobre cudles son los objetivos que se buscan al adiestrar a una persona en

el aprendizaje de un determinado topico.

(IICA, 2008), “Se entiende por capacitacion las actividades de
ensefianza- aprendizaje destinadas a que sus participantes adquieran
nuevos conocimientos y habilidades, y modifiquen actitudes en relacién con
necesidades de un campo ocupacional determinado, mediante eventos de

corta duracion” (Pag. 18)

Esta actividad destinada a ensefiar a las personas que participan en
ella, cuenta con varias modalidades de hacerlo, haciendo al final que las
personas interfieran en el término aprendiendo lo explicado y ensefiado,
estableciendo que estos apliquen los conocimientos adquiridos mediante la

practica, esto les permitird un mejor desempefio en sus labores diarias.

Esta definicion que se le atribuye también incluye algunos elementos
que son los siguientes: 1) ensefianza- aprendizaje; 2) necesidades de un
campo ocupacional determinado; 3) eventos de corta duracién. Para tener
una idea clara de esto, se va a explicar uno a uno de lo que se trata y a qué

se refiere.

La primera es ensefianza — aprendizaje: este elemento es parte de una

capacitacién, ya que es la parte en que se educa a las personas
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participantes de esta capacitacion, segun el tema que sea destinado para
ella, en cambio el aprendizaje son los cambios que se presentan a lo largo

de esta actividad, de acuerdo al entorno en que se desempena.

La segunda es la necesidad de un campo ocupacional determinado,
este es otro elemento de la capacitacion, ya que se lo realiza por la
ejecucion de una actividad determinada como respuesta a una actividad a
desempenfar. Por lo cual se debe tener muy determinada la necesidad que
se requiere, y por la cual se va a ingresar a la capacitacion. Por esta razon,
se debe seguir una secuencia para lograr este segundo elemento para lograr
una perfecta la capacitacion: a) determinar previamente la necesidad para la
gue ingresa a la capacitacion; b) verificacion de los aprendizajes, donde se
necesita verificar 1o que estas aprendiendo; y por ultimo evaluar los

conocimientos adquiridos en la capacitacion.

El tercer elemento son los eventos de corta duracion, por lo general las
actividades de capacitacion son de corta duracion, ya que estos cumplen
con un cardcter puntual en sus objetivos, pero también depende del fin que
se tiene que lograr con la capacitacion, puesto que si sus objetivos son otros

mas extensos la capacitacion puede durar mucho mas tiempo.

(IICA, 2008):

Un aspecto de vital importancia en un evento de capacitacion es
una dinamica interna y su caracteristica participativa. Entre las
destrezas y habilidades de los instructores, debe encontrarse
especialmente la capacidad de impulsar y facilitar la amplia
participacion en el seno del grupo de aprendizaje, lo que
condicionard el alcance de los objetivos del evento. (P4g.22)

Por lo general, las capacitaciones realizadas deben ser dinamicas
para que cuente con la atencion de las personas que participan en ella,
por esto los instructores de estas capacitaciones deben ser personas
capacitadas, y que puedan captar y mantener la atencion de su

audiencia.

Por lo que cada instructor debe saber realizar dinAmicas internas,

que genere la atencion y la inquietud de aprender mas en los
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asistentes a este. Por tal motivo, el instructor debe tener la capacidad
de impulsar y facilitar la participacion de los que integran la actividad, y
lograr una buena unién entre todos para que las relaciones fluyan y no
haya discrepancia entre ellos, ya que esto se tornaria en un ambiente

desagradable.

Existen dos métodos en la capacitacion que es el tradicional y el actual,
que es el basado en la tecnologia, estos pueden ser de gran ayuda para
definir cuales se puede aplicar o también si se los puede combinar, como
muestra el cuadro existen varias caracteristicas de cada método; entre estas
esta la primera que es la tradicional, en que especifica que la mayoria de los
trabajos los empleados aprenden a realizar las tareas y, por lo general, las
hacen después de una simple induccion, pero constantemente es necesario
estarlos capacitando y motivando, para que se vaya generando el interés en

su area de trabajo.

Actualmente, se utiliza como herramienta al internet para realizar
capacitaciones via on-line, la cual es efectiva pero no tanto como la
informacion que se brinda de manera presencial, esa es una parte
importante que puede servir para brindar la capacitacion para estas

personas que son los detallistas.

Se puede utilizar como herramienta el internet, como una fuente de
informacion que va a ayudar a tener bases a lo largo de la capacitacién. De
esta manera, se implementara una mejor técnica para el aprendizaje del
tema definido a tratar en la capacitacion. Esto seria un gran aporte de
informacion valedera para aquellos detallistas del sector de Los Sauces de la

ciudad de Guayaquil.
Servicio al cliente

No se puede definir lo que es servicio al cliente, sin antes hacer una
relacion directa con el principal actor de este servicio que es el cliente,
entonces para poder definir de una mejor manera lo que es servicio al cliente

se empezara aclarando qué es cliente.
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El cliente
Segun (Dominguez, 2009):

Un cliente es aquel consumidor que adquiere un bien o un servicio
de una empresa y satisface en igual o mayor grado sus
expectativas; lo cual hace que esas variables de satisfaccion o
satisfactores obtenidos induzcan a este consumidor a iniciar un
proceso de fidelizacion hacia ese producto, esa marca 0 esa
organizacién empresarial.

Se puede decir, entonces, que el cliente para los detallistas del sector
Los Sauces es la razon de ser de su tienda, ya que si no hubiera clientes no
existiria quién adquiera y consuma los productos que se ofrecen, y si esto
ocurre por su parte no existiria ningun tipo ingreso econémico que ayude a
mantener al negocio, por lo tanto, se perdera la razén de existencia de la
misma. Se define entonces como cliente al consumidor que se ha fidelizado
a la tienda, y la manera mas correcta de fidelizar a un consumidor
convertirlo en cliente de la tienda es dandoles un valor agregado. Esto se
puede lograr brindandole un buen servicio, es decir otorgandole un servicio
de calidad cada vez que existe la relacion entre el tendero y su consumidor o

cliente.
Significado de servicio al cliente

Segun (Dominguez, 2009); “Servicio al cliente es aquella actividad
intangible que puede generar valores agregados cuando somos capaces de

entenderlo y gerenciarlo.”

Referenciando a Dominguez se entiende por servicio al cliente a la
forma correcta, adecuada y amable en que se atiende a un cliente con el
objetivo de lograr un alto grado de satisfaccion en los mismos. Es por esto,
que se debe direccionar el servicio al cliente dependiendo de las
preferencias del cliente, no solo al momento de interactuar con ellos sino

también en el ambiente que se le ofrezca al mismo.

Segun (Kotler & Gary, FUNDAMENTOS DE MARKETING, 2009) “Un

servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a
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otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer’. Si se observa el
servicio al cliente como algo intangible, se puede definir entonces como una
cosa que causa que los productos que ofreceran los tenderos o detallista de
Los Sauces tengan un valor agregado, y que este sea percibido por el cliente
al momento de su interaccién con el detallista, quien debera hacer todo lo
posible por satisfacer al cliente. Se entiende, entonces, que el valor
agregado que es percibido por el cliente y la satisfaccion que este genera

son cosas que se obtienen al mismo tiempo.

Segun (Paz, 2010) una definicibn amplia que podemos dar de servicio
podria ser la siguiente; “Todas las actividades que ligan a la empresa con
sus clientes constituyen el servicio al cliente”. Esto demuestra que el servicio
al cliente corresponde directamente a todas las cosas realizadas por el
negocio, que se encuentren relacionadas con el cliente, es decir la calidad
de los productos, la forma de ofrecerlo y entregarlo al cliente, la informacion
adecuada del producto que se debe brindar a los clientes, entre otros

aspectos.

Figura 8 Actividades que ligan al negocio con los clientes

Las actividades necesarias para asegurar que el producto/ servicio se
entrega al cliente en tiempo, por unidades y presentacion adecuados.

) Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el
cliente.

Los servicios de reparacion, asistenciay mantenimiento
postventa.

) El servicio de atencién, informacion y reclamaciones de clientes.

) La recepcion de pedidos de la empresa.

Fuente: (Paz, 2010)

Elaborado por: Marlon Mejia
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Todas estas actividades mencionadas realizadas conjuntamente y
con mucha cautela ayudaran a los detallista de Los Sauces a mejorar su
servicio al cliente porque lograran satisfacer a sus clientes y, de esta
manera, asegurar la fidelizacion de los mismo hacia cada uno de sus
negocios, debido a que no solo irdn a comprar ellos sino que también lo
recomendardn a sus conocidos, porque les asegurardn que no tendran

ningun inconveniente ni recibiran malos tratos por parte de los tenderos.
Atencién al cliente en productos

En la atencion al cliente en productos, muy aparte del valor que tiene el
producto hacia el cliente por la utilidad que este le dara, el precio que paga
por el mismo este también le pondra gran importancia y valorara la atencién
dada en lugar donde lo adquiere. Esto tiene correspondencia directa con el
negocio que debe determinar el tipo de servicio o0 atencién que dara a sus
clientes, ademas de establecer la politica que instaurara antes, durante y

después de vender el producto que ofrece a su cliente.

Figura 9 Apreciaciones que hacen los clientes desde el punto de vista
de la atencion

* Entrega y * Mantenimiento * Formacion
reparaciones. « Instalacion * Reparaciones
* Obtencion de * Transporte * Garantia
una factura sin « Disponibilidad
errores. de piezas de
* Encontrar repuestos.

rapidamente un
responsable si
surgen
problemas.

Fuente: (Paz, 2010)

Elaborado por: Marlon Mejia
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Las apreciaciones mencionadas anteriormente por Paz son algunas
en las que el cliente se fija al momento de la atencion al cliente, estas
permiten conocer que el cliente no solo se fija en el producto y su precio sino
también en la atencion de postventa que le ofrecera el negocio. Es decir, que
si necesita alguna asesoria técnica el negocio se la brinde de forma
inmediata, sin tener que pasar por procesos pocos agradables en donde
nadie se hace cargo de lo que necesita, ademas de poder encontrar todos
los repuestos necesario con facilidad sin que tengan que esforzarse en su
bldsqueda y. en especial. la garantia que el negocio le ofrezca en caso de
algun fallo o dafio del producto que adquirié, entre otros. Esto debe ser muy
tomado en cuenta por los detallistas de Los Sauces, dependiendo del tipo de
producto que vendan, siempre deben tener la disposicion de garantizarle a
su cliente que sera reparado por algun dafio que haya surgido de fabrica o si
tiene algun problema con su producto se haré todo lo posible por resolverlo

con muy buena predisposicion.
Los pecados del servicio

Segun (Mejia, 2009) haciendo referencia por lo expuesto por Albrecht
las quejas y pecados se celebran en los siguientes aspectos, que él

denomina los pecados del servicio:

. Apatia: consiste en no
importarle la opinion del cliente.

. Desaire: es desconocer
al cliente, deshacerse de él, no considerar sus necesidades.

o Frialdad: Manejo
distante, frio, hostil.

o Superioridad: ver al
cliente como algo insignificante.

. Robotismo: Actuar

mecanicamente, ajustado a las rutinas de trabajo.
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. Reglamento: Actuar
con base en normas y reglamentos estrechos, sin considerar la
insatisfaccion del cliente.

. Evasivas:  considerar
gue no es asunto del funcionario la atencion de la solicitud;

brindar evasivas.

Estas acciones mencionadas son las que debe evitar realizar el
detallista de Los Sauces cuando atiende a su cliente, ya que esto le
provocaria una reaccion desfavorable del cliente, que no solo no volvera a
comprar en su negocio sino que también dard mala fama de este a sus
conocidos haciéndose una cadenas, lo que provocara que las personas no
quieran comprar en el ese local porque conoceran de la pésima atencion o

servicio al cliente que este ofrece.

El detallista siempre se debe mostrar amable y atento a cualquier
necesidad o duda que el cliente requiera de ayuda buscando siempre tratar
de solucionarla, para que de esta forma el cliente quede satisfecho tanto del

producto como del servicio brindado.
Satisfaccién del cliente

Actualmente, alcanzar una completa satisfaccion del cliente es una
condicidon necesaria para poder lograr posicionarse en la mente de los
clientes. Es por esto que, el propésito de mantener un alto grado de
satisfaccion en los clientes se ha vuelto fundamental para cualquier negocio
y asi lograr que sea exitoso. Es por esta razon que, es indispensable que
los negocios de Los Sauces sepan que es la satisfaccion al cliente y cuales
son los beneficios de lograr alcanzarla. (Kotler, 2010) "El nivel del estado de
animo de una persona gque resulta de comparar el rendimiento percibido de
un producto o servicio con sus expectativas.” Se puede definir a la
satisfaccion del cliente como el placer que alcanza el consumidor al
momento de adquirir un producto que llend y superd sus expectativas,

ademés de que obtuvo una buen atencién que lo dejé conforme con todo lo
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que queria y necesitaba para lograr esto el detallista debe buscar todas las
formas posibles para realizarlo que incluye no solo un buen producto sino su

precio el ambiente en que se los atiende y la forma de atenderlos.
Beneficios de la satisfaccion al cliente

Segun (Thomson, 2011), haciendo referencia a lo citado por Kotler en
donde expresa que los beneficios de la satisfaccion al cliente son los

siguientes:

Figura 10 Beneficios de la satisfaccién al cliente

E! cliente satisfecho por lo
general, vuelve a comprar

Fl cliente satisfecho
comunica a olros su
experiencia

al cliente

£l cliente satisfecho deja d¢
lado a la competencia

Beneficios de la satisfaccion

Fuente: (Thomson, 2011)
Elaborado por: Marlon Mejia

Los beneficios de la satisfaccion al cliente permiten a los detallistas de
los negocios de Los Sauces que, al tener a sus clientes satisfechos esto se
fidelizan y vuelven a comprar en el mismo lugar. Ademas de que el cliente
satisfecho sirve como comunicador del negocio, debido a que comparten sus
experiencias de satisfaccion con otras personas que se pueden volver
futuros clientes del negocio. Este tipo de comunicaciéon es una forma de
publicidad que no le cuesta al negocio, debido a que los clientes lo hacen
con gusto y sin darse cuenta del beneficio que aportan al negocio, y por
altimo un cliente satisfecho siempre deja a un lado la competencia y se

fideliza al negocio que le llen6 todos sus expectativas.
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2.2.1. Marco conceptual

El siguiente glosario de términos es tomado como referencia de la

pagina web de Mercadeo (2012):

Canales de distribucién: rutas que siguen los productos por medio de
intermediarios desde que éstos son fabricados hasta el momento en que

llegan a consumidor final.

Capacitacion: (lICA, 2008) “Se entiende por capacitacion las
actividades de ensefanza-aprendizaje destinadas a que sus
participantes adquieran nuevos conocimientos Yy habilidades, y
modifiquen actitudes en relacion con necesidades de un campo
ocupacional determinado, mediante eventos de corta duracién.” (Pag.
26).

Ciclo de venta: Lapso que va desde la primera visita completada al cliente,

a la firma del contrato o pedido.

Clientes: Se considera cliente a las personas, o empresas que adquieren un

bien 0 un servicio de manera voluntaria a partir de un pago.

Competitividad: (Hernandez E. , 2010): Competitividad es la capacidad de
las empresas de vender mas productos o servicios y de mantener o
aumentar su participacion en el mercado, sin necesidad de sacrificar
utilidades. Para que realmente sea competitiva una empresa, el mercado en
que se mantiene o fortalece su posicion tiene que ser abierto y

razonablemente competitivo. (Pag. 70)
Consumidor: Comprador o persona que adquiere productos de consumo.

Crecimiento empresarial: (Hernandez, 2009); “El crecimiento empresarial
supone modificaciones estructurales e incrementos de tamafio en la

empresa que originan que éste sea diferente a su estado anterior.” (Pag.15)

Detallista: (Gonzalez, 2009) “Detallista es la persona que realiza una

actividad de comercio al por menor mediante la entrega directa de los
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productos en sus propias instalaciones a los consumidores finales.” (Pag.
26)

Investigacion de mercados: (Kotler & Armstrong, 2009); “La investigacion
de mercados es el disefio, obtencion, andlisis y presentacion sistematicos de
datos pertinentes a una situacion de marketing especifica que una

organizacion enfrenta.” (Pag. 15)

Satisfaccion: (Kotler, Direccion de Marketing: Conceptos Esenciales, 2009)
“El término satisfaccion se refiere a las sensaciones de placer o decepciéon
gue tiene una persona al comparar el desempefo (o resultado) percibido de

un producto con sus expectativas.” (Pag. 24)

Servicio: Cualquier actividad, beneficio o satisfacciobn que se ofrece a la
venta. Se considera como una actividad intangible y puede estar ligado a un

producto tangible o intangible.
2.2.2. Marco legal

Para la base legal del presente trabajo se referenciard a la
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), donde se encuentran en el
TITULO Il derechos (capitulo segundo) articulos sobre el Buen Vivir y a la
Ley Orgéanica De Defensa Del Consumidor.

En los articulos 343 y 344, se habla del derecho de todo individuo a
que el Estado preste las facilidades para la superacion del mismo respecto a

su educacion y adquirir nuevos conocimientos que mejoren calidad de vida.

Art. 343.- El sistema nacional de educacion tendra como finalidad
el desarrollo de capacidades y potencialidades individuales y
colectivas de la poblacion, que posibiliten el aprendizaje, y la
generacion y utilizacion de conocimientos, técnicas, saberes,
artes y cultura. El sistema tendra como centro al sujeto que
aprende, y funcionara de manera flexible y dinamica, incluyente,
eficaz y eficiente.

El sistema nacional de educacion integrard una vision
intercultural acorde con la diversidad geogréfica, cultural y
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linglistica del pais, y el respeto a los derechos de las
comunidades, pueblos y nacionalidades.

Art. 344.- El sistema nacional de educacion comprendera las
instituciones, programas, politicas, recursos y actores del proceso
educativo, asi como acciones en los niveles de educacion inicial,
basica y bachillerato, y estara articulado con el sistema de
educacion superior.

El Estado ejercera la rectoria del sistema a través de la autoridad
educativa nacional, que formulard la politica nacional de
educaciéon; asimismo regulara y controlara las actividades
relacionadas con la educacion, asi como el funcionamiento de las
entidades del sistema.

En el articulo 4 de la Ley Organica De Defensa Del Consumidor
se dan los derechos del consumidor, entre ellos se encuentra el literal 3
tomado d dice claramente que los consumidores tienen derecho a
recibir servicios de Optima calidad.

Art. 4.- Derechos del consumidor.- Son derechos
fundamentales del consumidor, a mas de los establecidos en la
Constitucion Politica de la

Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion
interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil,
los siguientes: 6

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el
consumo de bienes y servicios, asi como a la satisfaccién de
las necesidades fundamentales y el acceso a los servicios
bésicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten
bienes y servicios competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos
con libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado,
asi como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de
contratacion y demdas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren prestar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no
discriminatorio o abusivo por parte de los proveedores de
bienes o0 servicios, especialmente en lo referido a las
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condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y
medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o
abusiva, los métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al
fomento del consumo responsable y a la difusiébn adecuada de
sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y
perjuicios, por deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion
de asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera
consultado al momento de elaborar o reformar una norma
juridica o disposicion que afecte al consumidor;

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela
administrativa y judicial de sus derechos e intereses legitimos,
gue conduzcan a la adecuada prevencion, sancion y oportuna
reparacion de los mismos:

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y /o
judiciales que correspondan; vy,

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se
mantenga un libro de reclamos que estara a disposicion del
consumidor, en el que se podra anotar el reclamo
correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Mejia Alvarado Marlon Enrique
32



“Titulo: Analisis del servicio al cliente por parte de los negocios de cobertura hacia el
consumidor final en la parroquia Tarqui. Propuesta: Disefio de un programa de
capacitacién de servicio al cliente para fidelizacion de Quicornac”

CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo deinvestigacion

Se establece para el presente trabajo como tipo de investigacion la
descriptiva- explicativa porque se detalla lo que estad sucediendo con los
vendedores detallistas de Quicornac, la misma que ayudaré a determinar la
aceptacion del uso del servicio de capacitacién para las tiendas en lo que
respecta al servicio al cliente, para lo cual es preciso establecer los
requerimientos de las personas que poseen este tipo de locales, de manera
que se pueda crear una propuesta en base a sus necesidades. Para
respaldo del tipo de investigacion descriptiva, esté la referencia de (Malhotra,
Davila, & Trevifio, 2004), donde se menciona que “...el principal objetivo de
esta modalidad de busqueda, es describir algo, por lo general caracteristicas

o funciones del mercado” (pag 78).

Por otro lado, es importante recalcar lo que menciona (Garza,
2007)“la investigacion explicativa tiene caracter predictivo cuando se pone

pronosticar la realizacion de ciertos efectos” (pag. 16)

3.2. Disefo de lainvestigacion

El disefio de la investigacion es de campo y transversal y bajo un
enfoque de perspectiva cuantitativo, puesto que se acudird al sector en
donde estan ubicados los negocios al detalle para conocer las falencias que
existe en el servicio al cliente, y conocer las necesidades de sus propietarios
en cuanto a servicio de asesoria en esta area; segun (Leon, 2005) “La
investigaciébn cuantitativa es de indole descriptiva y la usan los
investigadores para comprender los efectos de diversos insumos
promocionales en el consumidor” (pag. 27). Se considera una investigacion

de campo, debido a que (Moreno, 2009)“...reune la informacion necesaria
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recurriendo fundamentalmente la contacto directo con los hechos o

fendmenos que se encuentren en estudio...” (pag 42).
3.3. Poblacién y Muestra
3.3.1. Poblacién

La poblacion de estudio a considerarse seran los consumidores finales
mayores de 18 afios, que tienen poder de decision en la compra y pueden
brindar su percepcion dando comentarios de la atencion que ofrecen los

negocios de Los Sauces.

Se consideran las personas hombres y mujeres de 18 afios en
adelante, residentes del sector de Los Sauces de la ciudad de Guayaquil,
debido a que son personas que pueden tener una mejor facilidad de
palabras en el momento de realizar las encuestas. Cabe destacar que los
menores de edad son también consumidores finales, pero no se los vincula
como poblacién, por lo anteriormente expuesto. La poblacion de
consumidores finales ajustados a las caracteristicas antes mencionadas, son
de 71.460 personas, segun (INEC, 2010)

Otra poblacion a considerar es la de los detallistas del sector de Los
Sauces que segun datos del (INEC, 2010), existen 2.265 establecimientos

en este sector por lo tanto se escogeran a los propietarios de los mismos.
Poblacién 1: Consumidores 71.460
Poblacion 2: Tenderos 2.265
3.3.2. Muestra

Para el célculo de la muestra tanto de la poblacién de consumidores
finales como de detallistas, se utilizara la férmula de la poblacion finita, al ser
menor a 100.000.
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Z=Nivel de confianza
N=Poblacion-Censo

p= Probabilidad a favor
g= Probabilidad en contra
e= error de estimacion
n= Tamano de la muestra

Donde:

Z: 95%: 1.96
p: 50%

g: 50%

e: 5%

N: Poblacién

Muestra de consumidores

1.96%1.9670.570.5 *71.460

NR=  ~——================-=
71.460*0.05% +1.96 %2*0.5%0.5
n = 382
Figura 11 Encuestas a consumidores
Encuestas
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Elaborado por: Marlon Mejia
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Muestra de tenderos

1.96*1.96*0.5*0.5 * 2.265
2.265 *0.05% + 1.96 2*0.5*0.5

n = 329

Las encuestas de los tenderos estaran divididas en parte proporcional, de

acuerdo al peso de cada una:

Figura 12 Peso de encuestas

Encuestas
16% 14% E Sauces 1
’ B Sauces 2
12% ‘11%
— ® Sauces 3
0% ; ‘\\ 11% B Sauces 4
0 <)

= o/ B Sauces 5

9% 109 °7%

Elaborado por: Marlon Mejia
Tabla 1 Desarrollo de encuestas de tenderos

Sauces 1 46 14%
Sauces 2 36 11%
Sauces 3 36 11%
Sauces 4 26 8%
Sauces 5 33 10%
Sauces 6 30 9%
Sauces 7 30 9%
Sauces 8 39 12%
Sauces 9 53 16%
Total 329 100%

Elaborado por: Marlon Mejia
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3.4. Técnicas e instrumentos de investigacion

Para el desarrollo del presente trabajo se establece como técnica de
investigacion el desarrollo de encuestas, para lo cual se disefidé un
cuestionario con preguntas cerradas de modo que sea mas facil su posterior
tabulacién y analisis, el cual constituyé el instrumento de investigacion. (Ver

anexo 1)

3.5. Recolecciéon de lainformacion

En cuanto a la recoleccion de la informacién, esta se llevo a cabo por
medio de las encuestas realizadas cara a cara en el sitio, las cuales se
realizaron en el sector de estudio, puesto que se acudi6é al sector de Los

Sauces a realizar el levantamiento de la informacion.
3.6. Procesamiento de los datos y analisis

Para el procesamiento de los datos obtenidos de las encuestas se
utilizé la herramienta de Excel, en donde se tabul6 los resultados de las
encuestas realizadas con sus respectivos gréaficos, para su posterior analisis.
Esto permitié agilizar la tabulacion y realizar una mejor presentacion de los

resultados para una mejor comprension de los mismos.

3.7. Procedimiento

1. Se determiné la muestra que se usaria en el proyecto.

2. Las técnicas e instrumentos a utilizarse, como técnicas esta las

encuestas y como instrumento s utilizo el cuestionario.

3. Recolecciéon de informacion para lo cual se fue al sector donde se

desarrolla la investigacion.

4. El procesamiento de los datos donde se los tabulo y se realiz el

analisis de los mismos.

5. Luego de esto, se procede a realizar la propuesta donde se le da

solucion al problema encontrado.

Mejia Alvarado Marlon Enrique
37



“Titulo: Analisis del servicio al cliente por parte de los negocios de cobertura hacia el
consumidor final en la parroquia Tarqui. Propuesta: Disefio de un programa de
capacitacién de servicio al cliente para fidelizacion de Quicornac”

CAPITULO IV

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO
4.1. Presentaciéon de los resultados

En el presente capitulo se espera poder obtener informacién que

sustente la viabilidad del proyecto de investigacion.

Encuesta dirigida a tenderos

Informacién general

Género del duefio del negocio

Tabla 2 Sexo
FREC. ABS. (FREC. ACU. AB|FREC. REL. [FREC. ACU. REL.
Femenino 150 150 46% 46%
Masculino 179 329 54% 100%
TOTAL 329 100%

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces

Elaboracién propia
Figura 13 Sexo

Sexo

46%
@ Femenino

54% # Masculino

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracién propia
Segun estudios realizados, el 54% de las personas encuestadas es
de sexo masculino, mientras que el 46% es de sexo femenino, es decir, que
tanto hombres como mujeres dieron sus opiniones y perspectivas, por lo que
las decisiones que se tomen del trabajo tendran una vision general de las

apreciaciones de los tenderos de diferentes géneros.
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Edad
Tabla 3 Edad
FREC. ABS. |FREC. ACU. AB|FREC. REL. |FREC. ACU. REL.

22-32 109 109 33% 33%
33-43 147 256 45% 78%
44-54 40 296 12% 90%
de 54 en adelante 33 329 10% 100%
Total 329 100%

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces

Elaboracién propia

Figura 14 Edad

Edad

10%

m22-32
m33-43
m44-54
mde 54 en adelante

45%

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracion propia

Segun los resultados de la encuesta, se puede definir que la edad de
los tenderos esta entre 33 y 43 afios con un 45% en adelante, esto quiere
decir que la mayoria de los tenderos son personas, que estan mAas

conscientes de manejar un negocio.

R
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Cargo del negocio

Tabla 4 Tipos de cargos del negocio

FREC. ABS. |FREC. ACU. AB|FREC. REL. [FREC. ACU. REL.

Tienda de consumo masivo 50 50 15% 15%
Farmacia 22 72 7% 22%
Panaderia 52 124 16% 38%
Peluqueria 30 154 9% 47%
Bazar 55 209 17% 64%
Restaurante 60 269 18% 82%
Cyber 40 309 12% 94%
Otros 20 329 6% 100%
Total 329 100%

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Figura 15 Tipos de cargos del negocio

Tipos de cargos del negocio
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Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces

Elaboracion propia

Segun los resultados de la encuesta, se puede definir que del total de

encuestados la mayoria es restaurantes con un 18%, seguidos por los

bazares con un 17%, las panaderias del sector con un 16%, las tiendas de

consumo masivo con un 15%, los cybers con un 12%, peluquerias con un

9%, farmacias con un 7% y otros con un 6%.

Se puede ver que Los Sauces es una ciudadela donde el negocio de

comida es el principal eje comercial, favoreciendo a la venta de los

productos Quicornac, ya que la division de jugos es el complemento ideal

para los almuerzos y meriendas que se comercializan en el sector.
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¢ Cuantos afios tiene su negocio?

Tabla 5 Aflos de permanencia del negocio

FREC. ABS. |FREC. ACU. AB|FREC. REL. [FREC. ACU. REL.
1a 5 afnos 147 147 45% 45%
6 a 10 afios 128 275 39% 84%
11 a 15 aios 25 300 8% 91%
16 a 20 afios 25 325 8% 99%
20 en adelante 4 329 1% 100%
Total 329 100%

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces

Elaboracion propia

Figura 16 Aiflos de permanencia del negocio
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negocio
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Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracién propia
De acuerdo a la encuesta realizada a los tenderos del sector Los
Sauces, se pudo concluir que la edad aproximada de permanencia del
negocio fue de 1 a 5 afos con un 45%, y de 6 a 10 afos con un 39%;
cantidades muy representativas, estos son los afios en que se encuentran

los tenderos atendiendo a la gente del sector de Los Sauces.

Si existe historia en los negocios de Los Sauces, y para sus
propietarios es de suma importancia seguir creciendo en base a un buen
servicio al cliente, ya que justificaria la importancia de poder recurrir a las

capacitaciones que brindaria Quicornac.
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1.- ¢ Tuvo usted preparacion previa para el manejo de su negocio?

Tabla 6 Opinién sobre preparacién para el manejo del negocio

FREC. ABS. [FREC. ACU. AB|FREC. REL. [FREC. ACU. REL.
Si 100 100 30% 30%
No 229 329 70% 100%
Total 329 100%

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces

Elaboracién propia

Figura 17 Opinion sobre preparaciéon para el manejo del negocio

No
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Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Segun los resultados de la investigacion, se puede identificar que el

70% de los entrevistados no ha tenido una preparacion previa para el

respectivo manejo de su negocio, mientras que el 30% indicé que si.

Esto quiere decir que la mayoria de los duefios de los negocios se ha

lanzado a emprender los mismos con base a su empirismo, y no con

estudios técnicos por lo que con capacitaciones podrian mejorar mas aun la

rentabilidad de estos negocios, debido a que si se demuestra que han tenido

éxito sin necesidad de tener bases de manejar un local, queda establecido

que con una buena formacion podrian mejorar sus ganancias y el

posicionamiento de su tienda.
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2.- ¢Considera usted que es primordial que exista una previa

preparacion para el desarrollo de un negocio?

Tabla 7 Opinién de preparacion para el desarrollo de un negocio

FREC. ABS. [FREC. ACU. AB|FREC. REL. [FREC. ACU. REL.
Totalmente de acuerdo 200 200 61% 61%
De acuerdo 114 314 35% 95%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 12 326 4% 99%
Desacuerdo 2 328 1% 100%
Totalmente desacuerdo 1 329 0% 100%
Total 329 100%

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Figura 18 Opinién de preparacion para el desarrollo de un negocio
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Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces

Elaboracién propia

De acuerdo a las encuestas realizadas a los propietarios de los
negocios de Los Sauces, se pudo concluir que el 61% se encuentra
totalmente de acuerdo en que es primordial que exista una preparacion
previa para el desarrollo del negocio, mientras que el 4% se mostrd
imparcial. Con este resultado se puede mostrar un apoyo al desarrollo de la
propuesta, debido a que existe la validez de la importancia de tener una

capacitacion dentro del marco de la atencion al servicio del cliente.
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3.- ¢ Usted se ha capacitado en el manejo del servicio al cliente?

Tabla 8 Opinién sobre manejo de capacitacién

FREC. ABS. |FREC. ACU. AB|FREC. REL. |FREC. ACU. REL.
Si 29 29 9% 9%
No 300 329 91% 100%
Total 329 100%

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Figura 19 Opinion sobre manejo de capacitacion
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Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Segun los estudios realizados, el 91% no se ha capacitado en el

manejo del servicio al cliente, mientras que un 9% si se ha capacitado. Esto

demuestra que en este sector es necesaria la capacitacion a tenderos para

gue puedan brindar un mejor servicio al consumidor, por lo que seria factible

la implementacion del proyecto. Al desarrollar la propuesta, se podra mejorar

la formacién profesional del tendero, y se estaria motivando a ser participes

dentro de programas de inclusion académica.
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4.- Enumere en orden de importancia los siguientes puntos de interés

para el manejo de un negocio

Tabla 9 Puntos de interés para el manejo de un negocio

1 2 3 4 5|FREC. ABS. [FREC.ACU.AFREC. REL. |FREC. ACU. REL,|
Servicio al cliente 45 5 20 70 70 21% 21%
Manejo de inventario 4 4 4 8 10 30 100 9% 30%
Conocimiento del producto 12 20 10 42 142 13% 43%
Contabilidad 12 12 20 12 56 198 17% 60%
Colocacion del producto en la percha 6 8 6 12 32 230 10% 70%
Control de calidad 1 2 4 25 32 262 10% 80%
Conocimiento del negocio 12 30 25 67 329 20% 100%
Total 329 100%

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Figura 20 Puntos de interés para el manejo de un negocio
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Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces

Elaboracion propia

De acuerdo a la encuesta realizada a los tenderos del sector norte de
Los Sauces, se puede inferir que el mayor porcentaje de importancia fue el
servicio al cliente con un 21%, seguido por conocimiento del negocio que
tiene un 20%, contabilidad tiene un 16% y conocimiento del producto tiene
un 12%. Al tener conocimiento de los puntos de interés de los tenderos, es
esencial plantear estos temas para la propuesta de capacitacion, con la
finalidad de persuadir al grupo objetivo a adquirir el plan a mas de tener una

buena formacién, con la que conseguira el éxito de su negocio.
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5.- De los dos puntos mas importantes que mencion6 anteriormente

¢, Cuén dispuesto esta en que se le dé un curso?

Tabla 10 Inclinacién por aprender un curso especifico

FREC. ABS. |FREC. ACU. ABS. |FREC. REL. FREC. ACU. REL.
Totalmente de acuerdo 200 200 61% 61%
De acuerdo 107 307 33% 93%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 22 329 7% 100%
Desacuerdo 0 329 0% 100%
Total desacuerdo 0 329 0% 100%
Total 329 100%

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces

Elaboracién propia

Figura 21 Inclinacion por aprender un curso especifico
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Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces

Elaboracién propia

Los resultados de la investigacion muestran que el 61% de los
encuestados tiene una aceptacion casi total para recibir capacitacion. Con
todos estos resultados se puede determinar la gran oportunidad existente en
brindar el programa, garantizando que exista una compensacion en pro del

avance de cada uno de los negocios del sector.

R
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Dirigida a los consumidores

Sexo

Tabla 11 Sexo

FREC. ABS. |FREC. ACU. ABS. |FREC. REL. FREC. ACU. REL.
Femenino 190 190 50% 50%
Masculino 192 382 50% 100%
TOTAL 382 100%

Fuente: Encuestas realizada a los clientes del sector Los Sauces

Elaboracién propia

Figura 22 Sexo

Sexo
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Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracién propia
Segun estudios realizados, el 50% de las personas encuestadas es
de sexo masculino, mientras que el 50% es de sexo femenino, es decir, que
tanto hombres como mujeres dieron sus opiniones y perspectivas acerca de

satisfaccion en el sector Los Sauces.

R
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Edad

Tabla 12 Edad

FREC. ABS. |FREC. ACU. ABS. (FREC. REL. FREC. ACU. REL.
22-32 118 118 31% 31%
33-43 200 318 52% 83%
44-54 40 358 10% 94%
de 54 en adelante 24 382 6% 100%
Total 382 100%

Fuente: Encuestas realizada a los clientes del sector Los Sauces
Elaboracion propia

Figura 23 Edad
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Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Segun los resultados de la encuesta, se puede definir que la edad de

los consumidores esté entre 33 y 43 afios con un 52%, la edad comprendida

entre 22 y 32 con un 31%, esto quiere decir que la mayoria de los clientes se

encuentra entre esas edades, lo que demuestra que al momento de elegir un

producto en una tienda o cualquier local no se limita las edades.

48
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1.- Tipo de residencia en Los Sauces

Tabla 13 Tipo de residencia en Los Sauces

FREC. ABS. [FREC. ACU. ABS. |FREC. REL. FREC. ACU. REL.

Sauces 1 50 50 13% 13%
Sauces 2 50 100 13% 26%
Sauces 3 40 140 10% 37%
Sauces 4 32 172 8% 45%
Sauces 5 55 227 14% 59%
Sauces 6 50 277 13% 73%
Sauces 7 40 317 10% 83%
Sauces 8 45 362 12% 95%
Sauces 9 20 382 5% 100%
Total 382 100%

Fuente: Encuestas realizada a los clientes del sector Los Sauces
Elaboracion propia

Figura 24 Tipo de residencia en Los Sauces

Tipo de residencia en Los Sauces

5%
I

11%_/

14%

-13%

_11%

M Sauces 1

M Sauces 2

M Sauces 3

M Sauces 4

M Sauces 5

& Sauces 6

M Sauces 8

ui Sauces 9

& Sauces 7

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracion propia

De acuerdo a las encuestas realizadas, se pudo concluir que el mayor

porcentaje de residencia de los encuestados es de Los Sauces 5 con un

14%, seguido por Sauces 1, 2, y 3 con un 13%, Sauces 8 con un 12%,

Sauces 3Y 7 con un 11%, sauces 4 con un 8% y por ultimo Sauces 9 con un

5%. Se puede decir también que la muestra es bastante homogénea.

Mejia Alvarado Marlon Enrique

49




“Titulo: Analisis del servicio al cliente por parte de los negocios de cobertura hacia el
consumidor final en la parroquia Tarqui. Propuesta: Disefio de un programa de
capacitacién de servicio al cliente para fidelizacion de Quicornac”

2.- ¢Como considera el servicio que brinda los propietarios o
empleados de tiendas al detalle?

Tabla 14 Opinion sobre el servicio que brinda los propietarios

FREC. ABS. |FREC. ACU. ABS. |FREC. REL. FREC. ACU. REL.
Muy bueno 50 50 13% 13%
Bueno 40 218 10% 57%
Ni bueno ni malo 25 243 7% 64%
Malo 100 343 26% 90%
Muy malo 39 382 10% 100%
Total 382 100%

Fuente: Encuestas realizada a los clientes del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Figura 25 Opinion sobre el servicio que brinda los propietarios

Servicio que brinda

15%,

_—20% & Muy bueno

M Bueno

16% M Ni bueno ni

malo

39% M Malo

\_10%

Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracién propia

De acuerdo a las encuestas realizadas, se pudo concluir que los
consumidores consideran que el servicio por parte de los propietarios o
empleados del negocio es malo con un 39%, otros consideran que el servicio
ofrecido es muy bueno con un 20%, bueno con un 16%, el 15% considera
gue el servicio que ofrecen las tiendas del sector es muy malo, un 10%
considera que el servicio es ni bueno ni malo. Esto demuestra que el servicio
que ofrecen en la actualidad los tenderos del sector de Los Sauces no es
totalmente de calidad, ni se encuentra en forma oOptima por lo que si
requeririan ayuda de como manejar la atencién al cliente, asegurando una
fidelizacion, que es la base sobre la cual los negocios mantienen a sus

compradores.
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3.- ¢Se le ha presentado inconvenientes con detallistas en el momento
de hacer la adquisicién de un producto?

Tabla 15 Problemas en la adquisicion de productos

FREC. ABS. |FREC. ACU. ABS. |FREC. REL. FREC. ACU. REL.
Total de acuerdo 200 200 52% 52%
De acuerdo 126 326 33% 85%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 24 350 6% 92%
Desacuerdo 22 372 6% 97%
Total desacuerdo 10 382 3% 100%
Total 382 100%

Fuente: Encuestas realizada a los clientes del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Figura 26 Problemas en la adquisicién de productos
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Fuente: Encuestas realizada a los tenderos del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Segun las encuestas realizadas a los clientes del sector Los Sauces,
se pudo concluir que el 52% se encuentra en total de acuerdo en que se le
ha presentado inconvenientes con detallista al momento de hacer la
adquisicién de un producto, un 33% se encuentra de acuerdo, 6% se
encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6 % en desacuerdo, y un 3%
en total desacuerdo. Esto demuestra que existe una gran mayoria de
personas que ha tenido problemas al momento de adquirir sus productos,
por lo que se ve la imperiosa necesidad de capacitar al tendero a tener un

mejor trato con los consumidores de sus productos.
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4.- ¢Coloque en orden de importancia los aspectos que deben de
mejorar los detallistas?

Tabla 16 Aspectos de importancia

1 2 3 4 5|FREC. ABS. [FREC. ACU. AFREC. REL. |FREC. ACU. REL]
Adecuacion de infraestructura 7 70 10 6| 5 9 9% 26% 26%
Contratcion de personal 4 4 4 40 6 58 156 15% 41%
Servicio al cliente 80 8 5 10 8 111 267 29% 70%
Publicidad 2 5 2 2l 40 51 382 13% 100%
Total 382 100%

Fuente: Encuestas realizada a los clientes del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Figura 27 Aspectos de importancia
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Fuente: Encuestas realizada a los clientes del sector Los Sauces
Elaboracion propia
De acuerdo a las encuestas realizadas se pudo concluir que ,segun el
orden de importancia, los aspectos que deben mejorar los detallistas es el
servicio al cliente con un 35%, adecuacion de infraestructura 31%,
contratacion de personal 18% y publicidad un 16%. Por lo que se evidencia
que los tenderos van a encontrar una oportunidad para mejorar la atencion al

cliente, y cdmo esto favorece su propuesta.

R
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5.- En cuanto a la atencién al cliente ¢Cual cree usted que seria el

motivo por el que dejaria de comprar en una determinada tienda?

Tabla 17 Opinion sobre el motivo de dejar de comprar

FREC. ABS. |FREC. ACU. ABS. |FREC. REL. FREC. ACU. REL.
Mal despacho 105 105 27% 27%
Trato déspota 150 255 39% 67%
Descuido en atencion 95 350 25% 92%
Insastifaccion del producto 22 372 6% 97%
Otros 10 382 3% 100%
Total 382 100%

Fuente: Encuestas realizada a los clientes del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Figura 28 Opinion sobre el motivo de dejar de comprar
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Fuente: Encuestas realizada a los clientes del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Segun la encuesta realizada a los clientes del sector Los Sauces se
puede deducir que, dejarian de comprar en una determinada tienda debido a
un trato déspota con un 39%, por mal despacho con un 27%, descuido en la
atencion 25%, insatisfaccion del producto 6% y otros un 3%. Esto quiere
decir que una de las principales razones por las que un cliente deja de
comprar en un establecimiento es por el descuido en la atencion que se le

da al cliente, por lo que es necesario instruir en este aspecto a los tenderos.
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6.- ¢, Cree que es necesario que los detallistas deben de capacitarse en
atencion al cliente?

Tabla 18 Opinion sobre capacitacidén en atencion al cliente

FREC. ABS. |FREC. ACU. ABS. |FREC. REL. FREC. ACU. REL.
Total de acuerdo 222 222 58% 58%
De acuerdo 116 338 30% 88%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 24 362 6% 95%
Desacuerdo 10 372 3% 97%
Total desacuerdo 10 382 3% 100%
Total 382 100%

Fuente: Encuestas realizada a los clientes del sector Los Sauces
Elaboracion propia

Figura 29 Opinion sobre capacitacion en atencién al cliente
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Fuente: Encuestas realizada a los clientes del sector Los Sauces
Elaboracién propia

Segun las encuestas realizadas a los clientes del sector Los Sauces,
se puede deducir que el 58% se encuentra en total de acuerdo en que los
detallistas deben capacitarse en atencion al cliente, el 30% se encuentra de
acuerdo, el 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 3% en desacuerdo y otro
3% en total desacuerdo. Esto demuestra que para los clientes del Sector de
Los Sauces es de mucha importancia que estos se capaciten en servicio al
cliente, donde ven que no solo es una mejora para Quicornac obteniendo

una buena rentabilidad, sino que existe el vinculo social del trabajo.
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4.2. Andlisis e interpretacién de los resultados

La mayoria de los tenderos tiene una edad, en la cual ya se siente mas
conscientes de manejar un negocio dentro de Los Sauces, el negocio de
comida es el principal eje comercial, favoreciendo a la venta de los
productos Quicornac, ya que la division de jugos es el complemento ideal

para los almuerzos y meriendas que se comercializan en el sector.

Para los propietarios de los negocios es de suma importancia seguir
creciendo en base a un buen servicio al cliente, ya que justificaria la
importancia de poder recurrir a las capacitaciones que brindaria Quicornac.
Ha existido un emprendimiento empirico por parte de los propietarios y no
con estudios técnicos, por lo que con capacitaciones podrian mejorar mas
aun la rentabilidad de estos negocios, ya que si se demuestra que han
tenido éxito sin necesidad de tener bases de manejar un local, queda
establecido que con una buena formacién podrian mejorar sus ganancias y

el posicionamiento de su tienda.

Al desarrollar la propuesta, se podra mejorar la formacion profesional
del tendero, y se estaria motivandolo a ser participe dentro de programas de
inclusién académica. Con todos estos resultados se puede determinar la
gran oportunidad existente de brindar el programa garantizando que exista
una compensacion en pro del avance de cada uno de los negocios del

sector.

Para los clientes del sector de Los Sauces es de mucha importancia
gue estos se capaciten en servicio al cliente, donde ven que no sélo es una
mejora para Quicornac obteniendo una buena rentabilidad, sino que existe el
vinculo social del trabajo.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA
5.1. Descripcion del proyecto

Quicornac S.A. es una empresa multinacional dedicada a la produccién y
comercializacion de bebidas, jugos, purés y concentrados de frutas
tropicales a nivel nacional, y en mercados internacionales presente en mas
de 32 paises en el mundo. Con el presente trabajo se busca que la empresa
tenga una preocupacion por los detallistas que comercializan el producto, ya
que es necesario que puedan brindar el mejor servicio a sus clientes
mediante el correcto trato, y la adecuada informacién de cada uno de sus
productos. Quicornac busca que los detallistas puedan recomendar los

productos de la empresa, y que exista una buena aceptacion en el mercado.

La propuesta que se plantea a continuacion esta orientada a desarrollar
un programa de capacitacion al servicio del cliente, para la cual esta
dedicada a los detallistas. La buena atencion al cliente es una de las
caracteristicas en la que los consumidores se fijan para poder acudir a un
local, debido a que el trato que tienen los empleados hacia los clientes se

constituird en un punto a favor para concretar una venta.

En un mundo globalizado en el que competir es cada vez mas dificil, la
diferenciacion es el Unico camino posible para las empresas. Se puede
lograr diferenciacion tanto en el producto o servicio que se vende como en el
servicio que los empleados otorgan al cliente. El medio mas econdémico para
poder darle diferenciacion a la empresa y asi poder lograr aumentar las
ventas, es mejorando el servicio al cliente puesto que esto también generara

fidelizacion.

Cabe recalcar que un cliente que se encuentra satisfecho con el servicio
recomendara el negocio o empresa a un minimo de 5 personas mas, sean
estas familiares, conocidas o amigas; mientras que un cliente que esté

insatisfecho con el servicio hablara mal de la empresa, por lo menos 12
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personas cercanas o conocidas. Asi como existen empleados que en forma
natural prestan un servicio de primer nivel, la mayor parte necesita

motivacién y capacitacion para prestar un servicio de calidad.

El servicio al cliente basado en la repeticion de frases estudiadas dafia la
imagen de la empresa y no logra despertar la confianza del cliente. El
programa se basa en el servicio al cliente personalizado que solo se logra
conociendo al comprador, escuchando y atendiendo sus necesidades. Los
requerimientos del cliente son muchos mas que las que el producto o
servicio vendidos van a satisfacer. Saber cuéles son es lo que hace la

diferencia.

5.2. Justificacion del proyecto

Dentro de la justificacion del proyecto se muestra la importancia de
tener una empresa que a mas de ser proveedora pueda brindarle
capacitacion constante, en cuanto a temas que permitan que un detallista

pueda mantener un negocio.

La capacitacion es una actividad que se les brinda a las personas con
el fin de transmitirles conocimientos, para que puedan desempefiar una
actividad. Sin embargo, es necesario que las empresas dentro de sus
procesos de actualizacién puedan brindar lo mejor a sus accionistas, debido

a gue son ellos que mantienen a la compafiia en competitividad.

5.3. Objetivos del proyecto

5.3.1. Objetivo general

e Desarrollar un programa de lealtad por medio de un taller de

capacitacién para los detallistas que suministran los productos de
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Quicornac a los consumidores finales, en el sector de Los Sauces de
la ciudad de Guayaquil.

5.3.2. Objetivos especificos

e Buscar que los clientes de Quicornac S.A., realicen mas pedidos y
gue tengan a la empresa como primera opcion cuando realicen sus
ventas o compras.

e Aumentar los ingresos por ventas al capacitar a los detallistas

e Determinar la inversion para poder llevar a cabo la presente propuesta

5.4. Beneficiarios de Proyecto Directo e indirecto

Como beneficiarios del proyecto estan: la empresa, los detallistas, los

consumidores.

e La empresa porque al mantener en constante capacitacion a los
detallistas, podran tener un apoyo en la comercializacion del producto.

e Los detallistas, quienes podran mantener su negocio, con el servicio
gue brindaran.

e Los consumidores, quienes seran atendidos de la mejor manera por

los detallistas.

5.5. Localizaciéon Fisica

El lugar donde se proporcionara la capacitacion, es en la empresa
Quicornac, debido a que es la promotora para el plan de capacitaciéon hacia

los tenderos
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Figura 30 Quicornac
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Figura 31 Plano del lugar de capacitaciéon

Elaborado por: El Autor
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Figura 32 Analisis FODA

Elaborado por: El Autor

Figura 33 Analisis Porter

Elaborado por: El Autor
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5.6. Plan Operativo o de Actividades

Concertacion de intereses

La necesidad de poder ejecutar el taller de capacitacion para los
duefios de negocios detallistas, surge de la imperiosa inexistencia de una
buena relacion de negocios entre el consumidor final y el detallista que

suministra los productos de Quicornac.

Por lo que utilizara programas de incentivos para fidelizar al cliente en
este caso al detallista se les hara promociones, programas de puntos donde
al comprar cierta cantidad junte puntos que le hagan obtener productos
gratis por sus compras, eventos y activaciones de la marca en el punto de
venta, viajes familiares dentro del pais y programas educativos para los hijos

de los duefio del canal de distribucion.

Contexto de la capacitacion

La capacitacién se va a desarrollar entorno al servicio al cliente, tema
que servira de gran ayuda para que los detallistas puedan tener un trato
comercial con el consumidor y, por ende, se sienta satisfecho del servicio
brindado. Ademas, que la capacitacion a desarrollarse serd un tipo de
retribucién que se la va a dar al detallista porque adquiere los productos de

Quicornac, y los toma como la primera opcion de oferta.

Identificacién de los participantes

e Detallistas que comercializan los productos de Quicornac dentro del
sector Los Sauces de la ciudad de Guayaquil.

e Los detallistas deben de mantener un pedido rutinario de los
productos Quicornac.

e Debe existir compromiso con la alianza establecida entre la empresa y
el detallista, puesto que este se tendrd que encargar de siempre dar

la primera opcidn de venta los productos Quicornac. Este compromiso
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se generara a través de los incentivos que obtendra el comerciante

detallista.

Premios de viajes familiares

Se invertira $10.000 para poder solventar los premios de viajes
familiares con todos los gastos pagados. En todo el afio se sortearan a 2

grupos de ganadores.
Programas educativos

En el caso de programas educativos se ayudard a los hijos de los
detallistas o tenderos con la participacién de cursos para su fortalecimiento
académico, para lo cual se invertira hasta $8.000 en todo el afio, ya que los

cursos formaran parte de la educacion continua.
Descuentos

En el caso de los descuentos se establecerd una inversion de
$12.000, ya que sera necesario para tener cautivo el mercado de detallista
en la adquisicion de los productos de Quicornac, contado con una oferta

diferente.

Seleccién de las personas capacitadoras

Las personas que capacitaran a los detallistas seran quienes cuenten
con un titulo universitario en gestion del servicio al cliente u otros afines sea
del extranjero o nacional. Los capacitadores seran escogidos por la empresa
y estos deben tener afios de experiencia en el area, y puedan a dar la guia
necesaria a los detallista para que atiendan su negocio de manera empirica,

si no de la forma correcta para generar la captacion de los clientes.

Duracién del taller

El taller se realizard& 4 semanas después de hacer el analisis
respectivo de los detallistas que han podido realizar la adquisicion de los
productos Quicornac, asi como las ventas realizadas del producto sean las

adecuadas. El criterio de seleccion va por el 20% de los clientes que estén
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en el grupo que representa el 80% de las ventas de los distribuidores de

Quicornac S.A.

Aspectos locativos

Los talleres se realizaran en las instalaciones de Quicornac en la Av.
Juan Tanca Marengo en el KM 1.8 y las capacitaciones se realizaran en el

punto de venta del canal de distribucion.

Aspectos de recursos

Tabla 19 Aspectos de recursos

Recursos
Humanos Materiales Financieros
1 Expositor FPortatil Copias
1 Ayudante Pendrive Suministros de oficina
Pizarra acrilica Copias
Proyector C omida
Marcadores ERefirigerios

Elaborado por: Marlon Mejia

Temas tratar

e Capacitacion al cliente

El programa de capacitacion al cliente consta de 8 etapas:
1.- Visitas de inspeccion

Estas visitas se llevaran a cabo al inicio del programa para poder tener
una idea clara y precisa de la situacion del negocio, en lo concerniente al
servicio al cliente. Se realizara 3 visitas al punto de venta; la primera, la
realizara un “cliente incégnito” que emite un primer reporte. Posteriormente,
se llevara a cabo una encuesta a los clientes para analizar su vision sobre el
servicio que se les otorga. La tercera visita la realizaran los consultores para

adaptar el curso a las necesidades exactas de la empresa y de los clientes.
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2.- Taller de actitud

El taller de actitud tiene como propdsito sensibilizar a los participantes
con el fin de que cambien su actitud hacia Quicornac S.A., hacia el cliente y
hacia la vida. Con esto se lograra que los tenderos que distribuyen los
productos de Quicornac S.A., se comprometan a cumplir su cuota de

mercado.
3.- Preparacion para el cambio

Este taller prepara a los tenderos para aprovechar al maximo el proceso
de cambio hacia una nueva filosofia de servicio al cliente. Aqui se buscara
darle al tendero nuevas opciones y que modifique su forma de pensar hacia
la empresa, esto ayudara a que ellos logren fidelizar al cliente con la

empresa generando alzas en las ventas.
4.- Taller de servicio al cliente

En este taller se trabaja con los detallistas, con el fin de que aprendan
una nueva filosofia de servicio al cliente. Se les proporcionara técnicas para
otorgar un mejor servicio, y se les motivara para que lleven estas técnicas a

la practica.
5.- ¢Como aumentar las ventas através del servicio al cliente?

Una vez impartido el taller de servicio al cliente, se dara un curso de
ventas basado en las técnicas aprendidas en el taller anterior. En este curso
se ensefa a los participantes a servir al cliente durante todo el proceso de
compra-venta, desde el acercamiento al cliente hasta la atencién de quejas y

reclamaciones.

e Generar clientes satisfechos dandoles un buen servicio al cliente
genera un incremento en las ventas y una preferencia por la empresa.
e La post venta que se realice sera crucial, puesto que esto hara que el
cliente se fidelice con la empresa. Dentro de una tienda de barrio el

servicio post venta se denota en la capacidad que se tendra para
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atender las necesidades de las personas en el uso de un producto o
en las recomendaciones de los mismos.

e Vender y tratar al cliente de la forma adecuada son dos factores que
haran que las ventas aumenten en el negocio; ya que el cliente tendra

la motivacion de regresar otra vez.

6.- Entrenamiento en el sitio

Una vez acreditados los 4 talleres, se trabajara con los detallistas en el
mismo lugar donde realicen sus funciones. El especialista trabajara con ellos
en tiendas especializadas tomadas para la prueba respectiva del trabajo. Al
mismo tiempo que observa la actitud y el trato de los tenderos hacia el
cliente, va modificando sus conductas corrigiendo los errores cometidos una
vez terminado el encuentro con el cliente. El especialista no atiende a los
clientes, solamente observa y corrige para reforzar los conceptos

aprendidos.
7.- Encuestas posteriores

Cuando finalice la etapa 6, se llevara a cabo las mismas encuestas
realizadas en la primera etapa para evaluar el cambio en funcién a la
percepcion del cliente. Buscando asi conocer si la capacitacion a los
detallistas que distribuyen los productos de Quicornac S.A., sirvié y ha dado

resultados.

Mediante las encuestas realizadas a los consumidores se tendra
conocimiento de las areas en las que el servicio al cliente ha mejorado, y si
ha generado mas ventas e ingresos al negocio, en estas encuestas también

se medira el posicionamiento que el negocio detallista tiene.
8.- Reporte final

Al finalizar el programa, se entrega un reporte a la empresa sobre el

desempeiio de los tenderos, los cambios percibidos y las recomendaciones.

R —————————
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5.7. Estudio de Factibilidad o viabilidad del proyecto

Tabla 20 Roles de pago

Cargo Sueldo mensual Sueldo anual Comisiones al afio 13ro Sueldo al afio lato i:zldo al Vacagl;:es a Fondo de Reserva al afio Aporte ::;ronal al Gasto por afio
Capacitador 1 700.00 8,400.00 700.00 340.00 350.00 700.00 966.00 11,456.00
Capacitadores 2 700.00 8,400.00 700.00 340.00 350.00 700.00 966.00 11,456.00
Total 700.00 16,800.00 0.00 700.00 340.00 350.00 700.00 966.00 11,456.00

Elaborado por: Marlon Mejia

Para el desarrollo del trabajo, es necesaria la contratacion de dos capacitadores quienes se encargaran de brindar los

talleres solicitados.

Tabla 21 Presupuesto publicitario

Presupuesto Publicitario / Gastos de Ventas
MEDIO COSTO/PAUTA # DE PAUTAS /MES INVERSION MENSUAL MESES A INVERTIR Gasto por afio
Viajes 6,520.00
Gastos varios 10,000.00
Programas educativos 180.00 7.00 1,260.00 1.00 8,000.00
Promociones 400.00 1.00 400.00 12.00 12,000.00
TOTAL $ 36,520.00

Elaborado por: Marlon Mejia

Para el presupuesto publicitario se prevé una inversion de $36520 en lo que se incluyen los adicionales por las promociones

especificadas.
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Propuesta: Disefio de un

Tabla 22 Ventas proyectadas en 5 afos

PRESUPUESTO DE VENTAS
DEL ANO 1
VENTAS EN DOLARES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
Mayoristas 11,859.00 13,041.00 14,257.00 15,504.00 16,785.00 | 18,099.00 | 19,445.00 | 20,824.00 | 22,235.00 | 23,680.00 | 25,157.00 [ 26,667.00 227,553.00
Detallistas 7,472.00 7,837.00 8,211.00 8,592.00 8,981.00 | 9,379.00 | 9,785.00 | 10,198.00 | 10,620.00 | 11,050.00 | 11,488.00 | 11,934.00 115,547.00
VENTAS TOTALES EN DOLARES 19,331.00 20,878.00 22,468.00 24,096.00 25,766.00 | 27,478.00 | 29,230.00 | 31,022.00 | 32,855.00 | 34,730.00 | 36,645.00 | 38,601.00 343,100.00

Elaborado por: Marlon Mejia

El incremento de venta esperado es del 20% afio a afio, puesto que se espera que el detallista aumente su cuota de pedido

con el incentivo que se le busca dar con la capacitacion en temas que ayuden a mejorar su negocio.

Tabla 23 Estado de resultado

Estado de Resultado
2013 2014 2015 2016 2017 2018
Ventas 343,100.00 411,720.00 452,892.00 498,181.20 547,999.32 602,799.25
Costo de Venta 205,860.00 247,032.00 271,735.20 298,908.72 328,799.59 361,679.55
Utilidad Bruta en Venta 137,240.00 164,688.00 181,156.80 199,272.48 219,199.73 241,119.70
Gastos Sueldos y Salarios 11,456.00 11,932.57 12,428.96 12,946.01 13,484.56 14,045.52
Gastos Marketing 36,520.00 30,000.00 31,800.00 33,708.00 35,730.48 37,874.31
Utilidad Operativa 89,264.00 122,755.43 136,927.84 152,618.47 169,984.68 189,199.87
Gastos Financieros 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Utilidad Neta (Utilidad antes de Imptos) 89,264.00 122,755.43 136,927.84 152,618.47 169,984.68 189,199.87
Reparticioén Trabajadores 13,389.60 18,413.31 20,539.18 22,892.77 25,497.70 28,379.98
Utilidad antes Imptos Renta 75,874.40 104,342.12 116,388.66 129,725.70 144,486.98 160,819.89
Impto a la Renta 18,968.60 26,085.53 29,097.17 32,431.42 36,121.75 40,204.97
Utilidad Disponible 56,905.80 78,256.59 87,291.50 97,294.27 108,365.24 120,614.92

Mejia Alvarado Marlon Enrique

Elaborado por: Marlon Mejia

67




“Titulo: Analisis del servicio al cliente por parte de los negocios de cobertura hacia el consumidor final en la parroquia Tarqui. Propuesta: Disefio de un
programa de capacitacion de servicio al cliente para fidelizacion de Quicornac”

Tabla 24 TIRy VAN

% de Reparticion Utilidades a Trabajadores 15% 15% 15% 15% 15%
% de Impuesto a la Renta 25% 25% 25% 25% 25%
Afo 1 2 3 4 5 5
Ventas 343,100 411,720 452,892 498,181 547,999
Costos Variables 205,860 247,032 271,735 298,909 328,800
Costos Fijos 11,456 11,933 12,429 12,946 13,485
Flujo de Explotacidn 125,784 152,755 168,728 186,326 205,715
Repart. Util 18,868 22,913 25,309 27,949 30,857
Flujo antes de Imp Rta 106,916 129,842 143,419 158,377 174,858
Impto Rta 26,729 32,461 35,855 39,594 43,714
Flujo después de Impuestos 80,187 97,382 107,564 118,783 131,143
MKT -447,976 0 0 0 0 0
Perpetuidad
Flujo del Proyecto Puro -447,976 80,187 97,382 107,564 118,783 131,143 1,167,938
TMAR 8.66%
% TASA PASIVA BANCARIA + INFLACION 2012 (SEGUN BCE)
Valor Actual -447,976 73,797 82,478 83,841 85,207 86,576 771,030
73,797 156,274 240,116 325,323 411,899
VAN 734,953
TIR 32.55%

Elaborado por: Marlon Mejia

El TIR determina que el negocio es financieramente rentable, debido a que es mayor a la TMAR, mientras que el VAN,

ayuda a determinar que el negocio es econGmicamente rentable porque es mayor a la inversion.
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5.8. Seguimiento y evaluacion

El seguimiento y evaluacion de los resultados del desarrollo del trabajo,
estaran justificados con el incremento del pedido que realicen los detallistas,
asi como el aumento de las ventas en los productos de Quicornac; de igual
manera esta la evaluacién posterior que se realizara a los detallistas, en

donde se les preguntara sobre su percepcion del curso de capacitacion.

R —————————
Mejia Alvarado Marlon Enrique
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Se estableci6 los aspectos que influyen en el servicio al cliente de los
consumidores de tiendas al detalle, es decir las cosas que hacian que
el detallista no pueda brindar un servicio 6ptimo y de calidad al

consumidor.

Se determind el nivel de preparacion que tienen los detallistas para
poder administrar su negocio, dependiendo de la naturaleza del
mismo y se capacitara al mismo para que pueda brindar un mejor

servicio.

Se identific6 los problemas que se les ha presentado a los
consumidores finales con la atencién brindada por los detallistas de la

ciudadela Los Sauces.
Se demostr6 que era necesaria la capacitacion del canal de
distribucion para que estos puedan brindar un mejor servicio a sus

clientes, y puedan crear fidelidad hacia la empresa.

Se identificé razones de la baja de compra o por las cuales los

compradores del sector de Los Sauces dejaban de comprar.

El negocio es financiera y econ6micamente rentable.

Mejia Alvarado Marlon Enrique

70



“Titulo: Analisis del servicio al cliente por parte de los negocios de cobertura hacia el
consumidor final en la parroquia Tarqui. Propuesta: Disefio de un programa de capacitacion
de servicio al cliente para fidelizacion de Quicornac”

6.2. Recomendaciones

e Evaluar el nivel de satisfaccién de los detallistas después del desarrollo

del curso de capacitacion.

e Establecer otros temas, en la que los detallistas puedan profundizar sus
conocimientos en administracion de empresas, de contabilidad, entre

otros.

e Seguir evaluando los problemas que se les pueden ir presentando a los

detallistas.

e Dar facilidades a los detallistas para que estos puedan ejercer una

conexion entre el cliente y la empresa.

R —————————
Mejia Alvarado Marlon Enrique
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ANEXOS
Anexo 1.- Modelo de cuestionario

Encuesta dirigida a tenderos

Informacién general

Género del duefio del negocio

1.- Masculino
2.- Femenino

Edad del dueiio del negocio

Canal de negocio

1.- Tiendade
consumo masivo
2.- Farmacia

3.- Panaderia

4.- Peluqueria
5.- Bazar
6.-Restaurante
7.-Cyber

8.- Otros

¢Cuantos afios tiene el negocio?

Nivel de preparacion

1.- ¢ Tuvo usted preparacion previa para el manejo de su negocio?

1.-Si
2.- No
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2.- ¢Considera usted que es primordial

que exista una previa

preparacion para el desarrollo de un negocio? Por favor califique del 1

al 5, donde el 1 es total desacuerdo y el 5 es total de acuerdo.

Total Desacuerdo | Ni de De acuerdo | Total de
desacuerdo acuerdo ni acuerdo
desacuerdo
1 3 4 5

3.- ¢Usted se ha capacitado en el maneo del servicio al cliente?

4.- Enumere en orden de importancia los siguientes puntos de interés

para el manejo de un negocio.

1

1.- Servicio al
cliente

2.- Manejo de
inventarios

3.-
Conocimiento
del producto

4.- Contabilidad

5.- Colocacion
del producto en
la percha

6.- Control de
calidad

7.-
Conocimiento
del entorno del
negocio

Mejia Alvarado Marlon Enrique
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5.- De los dos puntos mas importantes que menciono anteriormente

¢, Cuén dispuesto esta en que se le dé un curso?

Total Desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Total de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
e
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Encuesta dirigida a consumidores finales

Informacién general

Género del consumidor final

Masculino
Femenino

Edad del consumidor final

Tiempo de residencia en Los Sauces

Percepcidn de tiendas al detalle

1.- ¢Como considera el servicio que brindan los propietarios o
empleados de tiendas al detalle?

Muy malo Malo Ni bueno ni malo | Bueno Muy bueno

1 2 3 4 5

2.- ¢Cree que ha existido preparacion previa en las personas que

manejan los negocios al detalle?

Total Desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Total de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5

Problemas presentados con detallistas

3.- ¢Se le ha presentado inconvenientes con detallistas en el momento

de hacer la adquisicion de un producto?

Total Desacuerdo Ni de acuerdo ni | De acuerdo Total de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5

R —————————
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4.- Coloque en orden de importancia los aspectos que deben de
mejorar los detallistas? Siendo el uno de mayor importanciay el 5 el de
menor importancia

1.-Adecuacion
de
infraestructura
2.-Contratacion
de personal
3.-Servicio al
cliente
4.-Brindar
promociones
5.-Publicidad

5.- En cuanto atencion al cliente, ¢Cual cree usted que seria el motivo

por el que dejaria de comprar en una determinada tienda?

1.-Mal despacho
2.-Trato déspota
3.-Descuido en
atencion
4.-Insatisfaccion
del producto
5.-0tros

Nivel de aceptacion de propuesta

6.- ¢Cree gque es necesario que los detallistas deben de capacitarse en

atencién al cliente?

Total Desacuerdo Ni de acuerdo ni | De acuerdo Total de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
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