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Resumen

El presente trabajo fue realizado en la Empresa “Le Croissant” se evidencio la insatisfaccion
de servicio hacia el cliente, se realiz6 un enfoque de los objetivos y aspectos tedricos, ademas
identificar las probleméticas que evitan el mejoramiento de la calidad y disefiar un programa
para el mejoramiento de calidad en el servicio que ofrece el personal, la investigacion fue
realizada utilizando el método cuantitativo, para la obtencion de la informacion se aplico una
encuesta que fue elaborada con preguntas cerradas para medir la calidad del servicio al cliente
de 7 empleados que forman parte del establecimiento estudiado, la capacitacién se desarroll6
mediante la empresa SBS CONSULTING porque brindan servicios de capacitacion, asesoria
y consultoria con altos estandares de calidad que ayudan al personal de las organizaciones a
mejorar su productividad y gestion empresarial global.

La capacitacién cumplié con las expectativas, de acuerdo a los planteamientos de los objetivos
y los estandares presentados, en conclusion, la capacitacion resultd positiva para mejorar la
calidad del servicio de atencién al cliente de “Le Croissant”, esto permitira fortalecer el servicio
para que sea eficaz, enfocandose en una buena actitud de calidad a través de estandares de
excelencia. Finalmente, los resultados obtenidos de la propuesta de Servicio al cliente fueron

favorables, por lo que el proyecto resulto factible.

Palabras claves: Calidad en el servicio, productividad, gestion, clientes.



Abstract

The present work was carried out in the company "Le Croissant™ showed the dissatisfaction
of attention to the customer, having as objectives to expose the theoretical aspects, identify
the problems that prevent the improvement of quality and design a program for improvement
of quality in the service offered by the staff, the research was carried out using the
quantitative method, in order to obtain the information, a survey was applied that was
elaborated with closed questions to measure the quality of the customer service of 7
employees that are part of the establishment studied, the training was designed by the
company SBS CONSULTING because they provide training and consulting services with
high quality standards that help the staff of the organizations to improve their productivity
and also the global business management.

The training met expectations, according to the objectives and standards presented, in
conclusion, the training was positive to improve the quality of customer service of "Le
Croissant™, this will strengthen the service and make it more effective, generating good
quality attitude through standards of excellence, generating the company's staff to improve

customer service in a successful manner as was the purpose of this research.

Key words: Quality in the service, productivity, management, clients
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Introduccion

Actualmente, la calidad de los servicios es primordial, debido a que la poblacién tiene
distintas necesidades y requerimientos que deben ser satisfechos mediante un servicio
oportuno, las empresas en el pais han tenido una baja calidad de servicio al cliente.

Sin embargo, esta situacion se ve reflejada en las empresas que van desapareciendo,
por una deficiente atencion al cliente y un personal desmotivado, olvidando lo mas
importante, que la calidad de servicio que prestan es muy importante para que el cliente y/o
consumidor cubra sus expectativas. (Gonzales Salas, 2015)

Las empresas deben enfocarse en la calidad del servicio al cliente para lograr, obtener
una identificacion propia, con el cambio constante de la prestacion de servicios y la
innovacion, se tiene que lograr que los clientes se encuentren satisfechos, mas adn si es un
restaurante donde la calidad es un factor primordial para la empresa.

Si en las organizaciones, todos estuvieran conscientes que la calidad es un proceso
que de alguna manera asegura la permanencia en el mercado e incrementa las utilidades,
puede lograrse que todos los miembros de la empresa se sientan comprometidos y motivados
brindando una excelente calidad de servicio. (Pérez Rios, 2014)

Debido a esto la situacion de las empresas se torna complicada en el campo de las
ventas, el personal debe saber satisfacer, oportunamente, las necesidades y gustos de los
clientes, estar cerca del cliente y para ello es fundamental el recurso humano idéneo, los
vendedores son los quienes estan mas cerca del cliente y deben saber captar sus inquietudes.

El presente trabajo se centra en la problematica existente en la Sanducheria y
Pasteleria “LE CROISSSANT” la misma que esta ubicada en el sector La Puntilla y lleva 5

afios ofreciendo sus productos, siendo sus propietarios los sefiores Pablo Adam y Ana Klaere.



Los empleados de la empresa deben recibir amplia capacitacion sobre como
instrumentar una estrategia de servicio centrada en los elementos especificos, claves que
planteen los consumidores o clientes de la organizacion.

Brindar una excelente atencion al cliente, es fundamental en todas las empresas, por
tal motivo es importante contar con programas continuos de capacitacion que permita al
personal adoptar una actitud positiva y ofrecer un servicio de calidad.

El contenido de este estudio consta de cuatro capitulos.

El primer capitulo se refiere al planteamiento del problema y sus objetivos, general y
especificos, ademas de la formulacion y justificacion del problema planteado.

El segundo capitulo se refiere a los aspectos teoricos de la investigacion donde se
expresa su argumentacion cientifica y respaldo del problema. Esto se desarrolla con el fin de
conocer mas a fondo cada uno de los temas que son objeto de este proyecto. Dentro de este
punto se encuentran los antecedentes de la investigacion, marco contextual, marco conceptual
y marco legal.

El tercer capitulo hace referencia a la metodologia de la investigacion que en este caso
se trata de una investigacion bibliogréfica.

El cuarto capitulo se basa en la propuesta, es decir se propone una solucién al
problema de investigacion, donde se expone el cumplimiento de los objetivos general y
especifico de la propuesta, las estrategias utilizadas, el apoyo técnico y administrativo y
demas elementos indispensables para la correcta presentacion de la propuesta.

Finalmente, se expone las conclusiones y recomendaciones a las que se ha llegado
luego de haber realizado un estudio minucioso del proyecto y conocer lo suficiente de la

investigacion.



Capitulo 1
1.1. Planteamiento del Problema.

La calidad en el servicio al cliente es uno de los aspectos mas importantes a nivel
mundial en el campo de los negocios en la actualidad, el objetivo principal es cumplir los
requerimientos del cliente y que todos los procesos ayuden a satisfacer sus necesidades.

En anteriores estudios se ha concluido que el 91% de los clientes insatisfechos dice
que no volverian a comprar a empresas que no brindan un excelente servicio al cliente; para
ser competitivos en el mundo actual hay que brindar bienes y servicios de alta calidad, el
resultado de la calidad lo es todo en el beneficio 6ptimo para el cliente, si el beneficio no se
acredita, la calidad no lograra crearlo por muy bueno que sea el producto. (MORA, 2018)

La calidad es una caracteristica fundamental para el cliente, este busca rapidez,
confiabilidad, eficiencia, y garantia como algunas esperadas al recibir un producto o servicio.

Segun la revista ‘Return on Behavior’, perder a un cliente cuesta cuatro veces mas que
atraerlo, igualmente, reducir las tasas de desercion de clientes tan solo en un 5 por ciento
puede aumentar los beneficios en un 80 por ciento, un porcentaje muy imponente en términos
de ganancia. (Arias A. L., 2014).

Por lo tanto, es importante que las empresas formen bien a sus vendedores y personal
en general que la idea principal sea vista al consumidor final satisfecho ademas que la
empresa siga incrementando sus utilidades.

Debido a la falta de conocimientos del personal al brindar una excelente calidad del
servicio al cliente surge el presente proyecto, presentando un disefio de propuesta para
mejorar la calidad del servicio al cliente en Le Croissant el cual se lograra que sea de gran
beneficio en la en la toma decisiones y el disefio de estrategias que originen una mejora en la

atencioén al consumidor.



1.2. Formulacion del Problema

Considerando que la empresa no brinde un servicio de calidad al cliente surge la
siguiente interrogante.

¢ Cudles son las causas por las que el personal presta un mal servicio a los
consumidores de la Sanducheria y Pasteleria “Le Croissant” en el canton Samborondon?
1.3. Sistematizacion del problema

¢ Cuales serian los fundamentos tedricos, metodolégicos y legales adecuados para
exponer un estudio de mejoramiento de calidad en servicio al cliente de una empresa?

¢ Cudl es la perspectiva que tienen los clientes en la calidad del servicio que se brinda?

¢ De qué manera se pueden disminuir los impactos negativos en cuanto a la atencion a
los Clientes?

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

El objetivo general de esta investigacion es disefiar la propuesta para el Mejoramiento
de Calidad en el Servicio a los Clientes de la Sanducheria y Pasteleria “Le Croissant” del

Cantén Samborondon.

1.4.2. Objetivo especifico

Exponer los aspectos teéricos y metodoldgicos relacionados con el tema de

investigacion para el mejoramiento de la atencion del servicio al cliente.

e ldentificar las problematicas que evitan el Mejoramiento de Calidad en el
Servicio a los clientes de la Sanducheria y Pasteleria “Le Croissant”.

o Disefar un programa para el mejoramiento de calidad en el Servicio a los

clientes dentro del area de ventas de la Sanducheria y pasteleria “Le

Croissant” del cantébn Samboronddn.



1.5. Justificacion

Debido a los problemas méas comunes, surgen fallas en dicho establecimiento por
causa de la ineficiencia y falta de mejoramiento continuo de calidad de los servicios de
atencion al cliente. Se busca mejorar la atencion a los clientes de la Sanducheria a traves de
capacitacion al personal que aporte con firmeza y perseverancia el desarrollo del
mejoramiento continuo de la Calidad en su mejor perspectiva para el rendimiento y progreso
de todo el personal que laboran en la Sanducheria y Pasteleria “Le Croissant” de la ciudad de
Guayaquil.

La calidad del servicio debe ser percibida, también desde adentro de la organizacion y
esto se hace posible, a través del ciclo del servicio, que es realizar un inventario de los
momentos de la verdad que cada negocio tiene.

Es en este contexto donde la gerencia del servicio es responsable de la experiencia del
cliente, y el buen funcionamiento de los componentes garantiza la perfeccién en la prestacion
de servicio.

Esta actitud incumbe a cada elemento de la compaiia denominada “cultura de
servicio”, que es la claridad que el servicio es parte fundamental de cualquier accion, A
menos que los valores, normas, creencias e ideologias de la organizacion estén enfocadas
clara y conscientemente en el servicio al cliente, practicamente no hay ninguna posibilidad de
que la organizacion pueda dar una calidad consciente de servicio y lograr una permanente
reputacion para el servicio. (Acosta, 2014)

Y es que denotando el progreso econémico y avance tecnoldgico que desea
implementarse en este pais, requiere de manera necesaria y constante la aplicacion del
sistema de mejoramiento continuo de calidad, en especial, en el area y los servicios de

atencion al cliente



En conclusidn, esta investigacion puede considerarse como un punto de partida para
futuros estudios. La informacion provista en este proyecto es significativa porque esta
directamente relacionado con las opciones que las empresas tienen en cuenta las mejoras del
servicio al cliente.

Este proyecto ayudara a descubrir nuevos conocimientos e ideas innovadoras para
brindar satisfaccion del servicio al cliente en cuanto a la atencion y a un nivel muy alto de
mejoramiento de calidad que sea continuo al momento de dar los adecuados servicios al
cliente.

Esto se lograra si el mejoramiento de calidad es continuo y persistente en todos los
procesos al momento de que el servicio de atencion al cliente es recibido de manera directa
por parte de los empleados, ya que los consumidores son los Gnicos capaces de calificar el
nivel éptimo de calidad real que se muestra en la empresa, incluso ellos pueden participar
emitiendo su opinion acerca de los que les gustaria se implemente en el local para mejorar el
servicio al cliente en la Sanducheria y Pasteleria “Le Croissant”

La realizacion del presente proyecto de calidad del servicio al cliente lograra
beneficios para la empresa, ya que un cliente feliz, sera la mejor carta de presentacion de la
empresa, en la actualidad el cliente puede decidir donde adquirir el producto que desea

porque la competencia es mayor.



Capitulo 2
2.1. Antecedentes de la investigacion

Para el cumplimiento de este proyecto se procedié a la revision de proyectos previos
para poder utilizarlos como fuentes primarias de informacion de acuerdo al tema en proceso.
Los documentos consultados aportaron a la investigacion ideas, conceptos y elementos que
sirven de apoyo en el disefio de propuesta para mejorar la calidad de servicio al cliente en las
empresas.

En el trabajo final de carrera de Administracion Industrial (2016) titulado Disefio de
un modelo de atencion al cliente en las empresas de confeccion en Pereira y Dosquebradas
previo a la obtencion de la Ingenieria en Administracion Industrial en la Universidad
Tecnoldgica de Pereira, se enmarco en un enfoque de atencién al cliente y tuvo como
finalidad presentar una series de procesos para lograr un sistema de atencion eficaz y
agradable que es el verdadero motivo de ser de la empresa, aspecto que se desarrollara en el
marco contextual de esta tesis. (HEIDY, Yaneth, & SUSANA, 2016)

Desde la antiguiedad, el hombre trataba de buscar satisfacer sus necesidades a través
de lo que ellos mismos producian, paso el tiempo y la manera de conseguir los productos
cambio porque debian trasladarse hacia grandes distancias.

Luego esto fue cambiado con la aparicién de centros de abastecimiento, por ejemplo,
las tiendas, mercados debido a que estos tenian mas variedad de productos. Méas adelante, los
agricultores mejoraron sus productos debido a la alta competitividad, tanta era la competencia
que la calidad del producto ya no era suficiente, mas adelante se crea un nuevo enfoque en la
venta del producto que en la actualidad recibe el nombre de servicio al cliente.

Hoy en dia, existen grandes herramientas que permiten llegar de una manera mas

eficiente hacia los clientes, y llegar a fidelizarlos.



Sin embargo, la relacion con el cliente es algo vital para asegurar la vida de un
negocio, la relacion directa entre consumidor y negocio se materializa en lo que llamamos
atencion al cliente. Ademas de la calidad del producto o servicio, el cliente guarda la
referencia del trato recibido en una empresa para decidir volver, 0 muy a nuestro pesar,
buscar en la competencia. (NOMBELA, 2018)

De esta manera se debe cuidar el servicio y el trato que se da al cliente va mucho més
alla de actuar con educacion, y cuidar hasta el mas minimo detalle por insignificante que
pueda parecer, y llegar a tener un excelente perfil de servicio al cliente.

Es por ello que este proyecto, se dirige directamente hacia una empresa de comida
rapida denominada LE CROISSANT, con el objetivo de identificar los factores que influyen
en el mejoramiento de calidad de servicio al cliente.

2.2. Marco teorico

El servicio al cliente Gltimamente ha tomado fuerza acorde con el aumento de la
competencia, ya que los clientes tienen mayor oportunidad de decidir en que lugar pueden
adquirir el producto que estan requiriendo, de esta manera se asimila la importancia de
perfeccionar el servicio de acuerdo a las necesidades de los clientes. (Barral Alegria &
Inocente Herrera, 2015). Los modelos y teorias expuestos a continuacion muestran el proceso

de mejoramiento de calidad de servicio al cliente.

2.2.1. Teorias de calidad.

Las teorias de la calidad son las son explicaciones que existen en la calidad y el
estudio de como adquirir implementarla en la mayor medida en diferentes tipos de productos

y servicios



2.2.1.1. Gestion de calidad
El sistema de gestion ISO 9001 busca implementar un control de calidad en todos los
procesos llevados a cabo por las empresas, con el propdsito de alcanzar un desempefio positivo
y consistente, que cumpla con las necesidades y expectativas de los clientes.
La nueva ISO 9001:2015 comenta, también traera una red de beneficios a las
empresas, dentro de los que destacan:
o Mejorar la calidad del servicio brindado a los clientes
« Implementar métodos mas eficaces de trabajo
e Ahorrar tiempo, dinero y recursos
o Disminuir errores y aumentar beneficios
e Aumentar el compromiso por parte del personal
e Incrementar las oportunidades de negocio
« Aumentar la cartera de clientes y fortalecer su relacion con la empresa (Medina, 2015)
En resumen, el servicio de calidad es una seria de procesos que se relacionan entre si
y de actitudes que crean para satisfacer las necesidades de los clientes, el servicio viene del
verbo servir que se maneja a beneficio del otro, ademas es el cumplimiento de actividades
que buscan responder a una 0 méas necesidades de un cliente.
2.2.1.2. Como mejorar el servicio de calidad al cliente
El punto exitoso en el mundo de la calidad es el servicio, ademas si se hace un
registro daria como resultado en que una empresa puede fallar en cualquiera de este aspecto.
(AntonioJiménez, 2015)
Ademas, se puede generar empatia teniendo en cuenta el comportamiento con los
gestos, lenguaje facial-corporal, en dar un “buenos dias”, “feliz tarde” “excelente noche” en

brindar un saludo cordial, en recibir de manera réapida al cliente, tratar con respeto y en no
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tutear, darle seguridad. Conocer la necesidad del cliente desde el primer impacto visual
siempre darle un excelente servicio.

2.2.1.3. Importancia del Servicio al cliente

El mercado de competencia cada vez es mas complicado y los productos ofertados son
cada vez més surtidos, los consumidores se vuelven mas exigentes, ellos ya no solo buscan
calidad y buenos precios, ademas quieren un buen servicio al cliente.

Si un cliente encuentra el producto que buscaba y obtiene un buen servicio, queda
satisfecho y regresard a comprar, ademas existiran altas probabilidades de que recomiende el
lugar a otros consumidores.

Segun Branson (2017), si Unicamente se implementa en la empresa metas,
considerando a los clientes, solo se estara cubriendo pequefias cosas, pero si la empresa
visualiza apoyo y crecimiento de las personas, prosperara y los consumidores regresaran una
y otra vez.

Por lo tanto, si un cliente, haya adquirido o no el producto que buscaba, recibe una
mala atencidn, no solo dejara de consumir en la empresa, sino que ademas no se expresara
bien de la empresa y trasmitira una experiencia negativa.

2.2.1.4. Aspectos que intervienen en el servicio al cliente:

A Continuacidn, los aspectos que intervienen en el servicio al cliente:

1. Amabilidad: se trata de ser Cortez y servicial hacia el cliente

2. Atencion personalizada: enfocarse en el primer impacto visual tomando en cuentas

las necesidades, gustos y preferencias del consumidor.

3. Rapidez en la atencidn y servicio: es la agilidad en receptar y entregar el producto,

prestar atencion en las consultas de los clientes y siempre buscando la satisfaccion

del consumidor.
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4. Ambiente: debe ser agradable y acogedor donde el cliente se sienta como en casa la
empresa debe hacerse notar con su decoracion, iluminacion, masica una gran
excelencia.

Una compafiia brinda un excelente servicio cuando su trabajo ha sido enfocado en

varios de estos aspectos que lograran un resultado como trata a sus clientes con corteza, trato
enfocado directamente en cada uno de los clientes, los atiende de manera agil, les brinda un

ambiente agradable y seguro. (arturo, 2015)

2.2.2. Teoria de Joseph M. Juran.

Nacio en Estados Unidos presento su primer libro en 1951, el manual de control de
calidad tal como Deming fue invitado a Japon para dar charlas y conferencia a grandes
ejecutivos. (RAMOS, 2003).

Dicho contenido se enfoca a la planeacion, organizacion de la administracién en la
calidad esto ayudara a proponer objetivos positivos logrando incrementar un excelente
control administrativo.

2.2.2.1. La Trilogia de Juran

El consultor y experto de la calidad rumano Joseph Juran propuso que una correcta de
Gestion de Calidad se logra mediante una trilogia de procesos:

e En primer lugar, la Planificacion de la Calidad. La planificacion se basa en
desarrollar lo que el cliente precisa, ya sea un producto o un servicio, y asi
satisfacerlo.

e Ensegundo lugar, el Control de Calidad. es quien suministra los estandares de

calidad que se utilizaran para la inspeccion.
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e Por dltimo, la Mejora de la Calidad. Generalmente nace de la deteccion de errores.
Hallar errores y conocer su origen nos permite encontrar una oportunidad de mejora del
proceso. (Sejzer, 2015)

Cuando ya existe un proceso se comienza con acciones de control y cuando el proceso es

nuevo inicia con la planeacion.

PLANIFICACION 9 . . :
CONTROL DE ¢ 1DAD D NT AS OPE NES
DE LA CALIDAD L DE CAL DURA E LAS OPERACIONES)

5 FCo
'“'J ESPORADMCO
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CONTROL DE CALIDAD

=]

l NUEVA ZONA DEL

PERDIDAS CRONICAS J
L< ONTROL DE CALIDAD

(OPORTUNIDAD |
PARA MEJORAR) | MEJORA

VDR LA nunnr— ________
-

TIEMPO
LECCIONES AFRENDIDAS

Figura 1. Trilogia de Juran
FUENTE: "Juran y la Planificacion de la Calidad" - Joseph M. Juran (1988) tomado por Raul Sejzer
2.2.2.2. ¢Por qué planificar la calidad?

COSTE DE LA MALA CALIDAD
S DEL PRESUPUESTO DE OPERACION
4

COMIENZO DF
OPFRACIONES

£

Cuando una organizacion no planifica la calidad, o tiene un proceso de planificacion
deficiente, aparecen errores y desperdicios originados: Perdidas de ventas, Costos de mala
calidad, Las amenazas a la sociedad (Sejzer, 2015)

Entonces estos métodos permiten dar un posible mejoramiento de calidad de servicio
al cliente, dando a conocer la importancia en la formacion al personal, concientizando las
normas que deben ofrecer al cliente, como deben ser los procesos y la responsabilidad de
cada personal para que cumplan y la empresa puede obtener resultados positivos.

Segun Juran define un "mapa de carreteras', una secuencia de pasos para una
planificacion efectiva:

o Identificar quienes son los clientes.


https://3.bp.blogspot.com/-3WFDUCa3e-g/V4txRmyrMsI/AAAAAAAAB2k/85S0H6G5vpkGVXcNcATSG8aFKR6euX-WACLcB/s1600/TrilogiaJuran.png
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o Determinar las necesidades de esos clientes.
« Traducir esas necesidades al lenguaje de la organizacion.
o Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.
o Optimizar las caracteristicas del producto para satisfacer también las necesidades de
la empresa.
o Desarrollar los procesos necesarios para tal fin.
e Optimizar los procesos.
o Demostrar que el proceso puede elaborar el producto bajo las condiciones operativas.
o Transferir el proceso a las fuerzas operativas. (Sejzer, 2015)
Satisfacer al cliente no es facil, se debe tener en cuenta procesos de diferentes tipos
como segmentacion, comportamiento y necesidades del cliente.
Ademaés, Juran plantea que mejorar un proyecto, sélo por prueba y error, produce
buenos resultados, aunque con un alto costo. El secreto esta en la planificacion, en eliminar

esos problemas de raiz, que provenian del propio disefio del producto y sus procesos.

2.2.3. Caracteristicas del servicio al cliente.

Caracteristicas del servicio al cliente

e El servicio al cliente es intangible

e Todos los colaboradores de la empresa son parte fundamental en la calidad del
ciclo del servicio, que genera la satisfaccion o insatisfaccion de los clientes

e La oferta del servicio es el estandar para medir la satisfaccion de los clientes.

e El objetivo del servicio es la satisfaccion plena de las necesidades y
expectativas de los clientes.

e Un adecuado servicio al cliente genera valor agregado, el cual asegura la

permanecia y lealtad del cliente



14

2.2.4. La satisfaccion del cliente y la calidad.

Cuando una empresa pretende brindar servicios de calidad a los clientes y
posteriormente fidelizarlos, se ha impuesto un punto de vista sobre la calidad que indica que
la calidad es igual a la satisfaccion total de los clientes. Sefialando mediante esto que “un
servicio excelente, de alta calidad, es aquel que es capaz de satisfacer todas las necesidades,
deseos y expectativas de los clientes” (Alcaide, 2015)

De lo anterior se puede llegar a la conclusion de que la calidad depende de las
percepciones de los usuarios. Esta vision de calidad ha llevado a la conceptualizacién de la
que se conoce como la ecuacion de la calidad, representada asi: C =P < E. En donde la
Calidad (C), la Prestacion (P) y las Expectativas (E) del cliente, juegan un papel fundamental.
Determinando que el nivel de calidad de un servicio es el resultado de la diferencia (positiva,
neutra o negativa) producida entre la prestacion del servicio y las expectativas de los clientes
(Alcaide, 2015).

Por otro lado, el propdsito central de una empresa sera diferenciarse al brindar calidad
mediante la creacion de valor para el cliente. (Alcaide, 2015)Indicé que “valor es el
resultado de la diferencia percibida por el cliente entre las ventajas (beneficios) recibidos y
los sacrificios (costes) que implica el uso, posesion o consumo de un producto o servicio”

Finalmente por todo lo anteriormente planteado se concluye que la satisfaccion del
cliente esta estrechamente ligada con la calidad que las empresas brindan, de acuerdo a esta
ultima dependeré de la preferencia y fidelizacion de los clientes y posiblemente la

recomendacion de ellos hacia nuevos potenciales.

2.2.5. El talento humano en el servicio de calidad

Es muy importante considerar que la union organizacional en su conjunto, es decir en
todas las areas de la empresa conllevara hacia el mejoramiento de la calidad, esta union se

logra en primera instancia mediante el control y la permanencia de un buen ambiente laboral
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o clima organizacional como algunos autores lo describen, para todos los trabajadores,
porque seran ellos los que mantendran contacto directo con los clientes que atiendan y de
estos Ultimos dependera el éxito de la compafiia.

El clima organizacional se lo puede definir como la unién de percepciones que tienen
las personas de su entorno de trabajo (Arias, 2014). En este contexto se puede llegar a
entender que el clima organizacional describe la estructura de la empresa. Renis Likert
planted un modelo tedrico el cual indicaba que las caracteristicas tanto administrativas como
las organizacionales de la empresa motivan el comportamiento de los trabajadores influyendo
en ellos sus percepciones y capacidades. Esto se entiende que la conducta del trabajador
puede influir en el clima organizacional y viceversa, por lo que el clima organizacional tiene
que ser visto como causa y como efecto entre ambos pardmetros

En este sentido se entiende que cuando la empresa cuenta con un excelente clima
organizacional, éste influird en la satisfaccion de todos los miembros del equipo de trabajo
contribuyendo asi a la mejora de la productividad. Si los miembros del equipo de trabajo
cuentan con un ambiente laboral estable, rendiran mas en sus espacios y mejoraran la calidad
de atencion a los clientes debido a que su ambiente los motiva a hacerlo, ademas mejorara las
buenas condiciones de su estado fisico y psicoldgico necesario para el desarrollo de todas sus
actividades encargadas.

2.3. Marco contextual.

Esta tesis se lo desarrolla en la Region Costa del pais Ecuador, en la provincia del

Guayas, en el Canton Samborondon.

La Sanducheria Le Croissant, que es el objeto de estudio se encuentra ubicada en la

Puntilla, Samborondon, dentro de la gasolinera PVD.
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2.3.1. La relacion con el cliente en la gestion empresarial de las empresas
ecuatorianas.

Las empresas ecuatorianas que trabajan en areas similares, en general las de comida
rapida suelen ofertar servicios o productos similares y esto tiende a generar una perspectiva
en el cliente de verlas como estandar, que frecuentan parecerse cada vez mas, lo que resulta
para ellos el poder cambiar el proveedor. Al consumidor le resultard lo mismo, a pesar de que
el servicio basico no sera un factor determinante en las empresas para captar y luego
fidelizarlos.

Las compariias ecuatorianas deben conocer que brindar un excelente servicio implica
la busqueda permanente de nuevas estrategias, sobre todo si la competencia hace o mismo,
en este caso los procesos como precio Yy el producto ya no seran una ventaja, ademas si las
compafiias ecuatorianas se orientan hacia la satisfaccion del cliente, se afianzara la relacion
la lealtad y de esta manera llegara a una competitividad exitosa. (Alcaide, 2015)

Mientras JhonMckean en su libro Customner are people: The human touch, indica

que el cliente es un aporte importante en la empresa, sefialando que el 70 % de las tomas de
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decisiones que indican los clientes estan basados en la manera que ellos perciben el trato, y
mas del 80%de las estrategias que toman las empresas van dirigidas a “como vender mejora
sus clientes”, cuando las empresas invierten recursos para dar una excelente atencion hacia el
cliente se trata de priorizar en primer orden a través de la gestion de las relaciones de los
clientes, enfocandose en el desarrollo, fortalecimiento con la experiencias de los clientes

(Alcaide, 2015).

2.3.2. Importancia del Servicio al cliente.

Es importante atraer al cliente y lograr que vuelva porque de ello depende el consumo
y la ganancia de la empresa, en cuanto a un restaurante se debe al grado de satisfaccion que
experimenta un cliente relacionado con la atencion recibida. (Krull, 2017)

El cliente es una pieza fundamental para que la empresa genere ganancias, dando el
mejor servicio, actitud y alegria de parte el personal se lograra resultados positivos como
clientes satisfechos y con ganas de querer volver una vez mas, también debemos tener en
cuenta los siguientes puntos como:

¢ El manejo de las quejas.
e Reconocer el problema
e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta.
e Garantia y seguridad

e Empatia

Garantizar que cliente salga satisfecho; tener eficacia, eficiencia y efectividad en la

prestacion de nuestro servicio.
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2.4. Marco Conceptual

Cliente: “1. m. y f. Persona que compra en una tienda, o que utiliza con asiduidad los
servicios de un profesional o empresa” (espafiola, 2014)

Servicio al cliente: “El servicio al cliente es el servicio o atencion que una empresa o
negocio brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos,
venderle un producto o entregarle el mismo” (Arturo, 2015)

El servicio al cliente es el proceso que se realiza para cumplir con la satisfaccion de
las personas que acuden a ti para adquirir un producto o servicio.

Atencion al cliente: “La atencion al cliente es la forma en que una empresa brinda un
servicio y la manera en la que sus agentes cumplen con sus tareas” (Technologies, s.f.)

Servicio y atencion:

SERVICIO es lo que brinda el empleado y la empresa en que trabaja, mientras que la
ATENCION es la forma en la que se ofrece el servicio, dependiendo su calidad por la manera
en que se escucha, mira, habla, saluda y como hace sentir a los clientes independientemente
del servicio que se presta (londofio, 2014)

Calidad:

La calidad es la medida en la cual el nivel de servicio prestado igual a las expectativas
iniciales del consumidor, se trata de cumplir los objetivos del servicio, servir para lo que se
disefid, de forma adecuada para el uso, solucionando los problemas del cliente y satisfaciendo
sus deseos (rodriguez, 2015)

Calidad de servicio:

“Calidad de servicio es el nivel de excelencia que la empresa prestadora del servicio
decide lograr y mantener, en funcion de los deseos y necesidades de sus clientes”
(profesional, 2013).

Estrategias y tactica:
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“La estrategia es el plan general, y la tactica es el como cumplir con el plan
estratégico” (Castellanos, 2015).

Competitividad:

“Capacidad que tiene una empresa o pais para generar ingresos como resultado de un
posicionamiento exitoso de sus productos (o servicios) en el mercado a través de la
aceptacion generada por el consumidor”. (Flores, 2015).

Ventaja competitiva:

Una ventaja competitiva se la puede definir como “Cualquier atributo o especificidad
de un producto o servicio conocido y valorado positivamente por nuestros clientes que
diferencian a la empresa respecto a su competencia, ya sea a nivel doméstico o a nivel
internacional”. (ESPINOZA, 2015).

Satisfaccion laboral:

La satisfaccion laboral es el grado de conformidad del empleado respecto a su entorno
y condiciones de trabajo. Es una cuestion muy importante, ya que esta directamente relacionada
con la buena marcha de la empresa, la calidad del trabajo y los niveles de rentabilidad y
productividad (SPRING, 2016).

Satisfaccion del cliente:

“La satisfaccion entonces se vuelve una respuesta emocional del consumidor derivada
de la comparacidn de las recompensas (percepcion de la calidad del servicio, percepcion de
los tangibles en el servicio, etc.) y costos con relacion a las expectativas” (MELARA, 2013)

Informacién sobre el cliente:

Segun Alcaide (2015) Indicé que la informacion del cliente:

No solo a lo que se refiere a las necesidades, deseos, y expectativas de los

consumidores o usuarios de los productos o servicios de la empresa, sino, ademas, del
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establecimiento de sistemas y procesos que permitan conocer, recopilar y sistematizar todos
los aspectos, matices y detalles de la relacion que mantiene el cliente con la empresa (p.22).

Experiencia del cliente:

No se trata de que el servicio sea entregado al cliente de forma correcta, sin errores,
técnicamente perfecto. Se trata de que la experiencia del cliente en todos sus tratos, contactos
e interrelaciones con la empresa sea memorable, digna de ser recordada con agrado y de ser
contada con alegria a parientes, amigos, relacionados y colegas. (Alcaide, 2015)

Capacitacion laboral:

La capacitacion, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de manera
organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o desarrolla conocimientos y
habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes frente a aspectos de la
organizacion, el puesto o el ambiente laboral. (REINOSO, 2013)

Comunicacion: Por comunicacion se entiende a:

La transmision de informacion del vendedor al comprador, cuyo contenido se refiere
al producto o a la empresa que lo fabrica o vende. Esta se realiza a través de distintos medios
(tanto personales como impersonales) y su fin Gltimo es estimular la demanda. (TIRADO,
2013)

Estandares de servicio al cliente:

Los estandares permiten controlar las operaciones de la organizacién sin tener que
supervisar, una por una, a todas las personas que trabajan en ella y sus actividades. Estos
estandares son puntos de referencia contra los cuales contrastar aceptar o modificar los

productos o servicios (Alcaide, 2015)
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Capitulo 3
3.1. Disefio de la Investigacion
Para seguir con el lineamiento de este trabajo de titulacion, se implement6 una
investigacion relacionada con la atencion al cliente que la empresa brinda al consumidor “Le
Croissant” se estudiard e implementaré el método cuantitativo que brindara un analisis de la
informacion recopilada de dicho trabajo de investigacion, a continuacion, se define el método

seleccionado.

3.1.1. Método Cuantitativo.

La investigacidn cuantitativa es una forma estructurada de recopilar y analizar datos
obtenidos de distintas fuentes. (Sacchi, 2018)

Para aportar los resultados de esta investigacion se basa en la estadistica con el fin
analizar, investigar y comprobar la informacion.
3.2. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion en este proyecto se lo ird construyendo mediante un proceso
cronoldgico de estudios detallados a continuacion los cuales ayudaran a llegar al alcance

exacto que se desea en el proyecto.

3.2.1. Tipo Explicativo

Esta busca establecer las causas en distintos tipos de estudio, estableciendo
conclusiones y explicaciones (universia, 2017)
Permite interpretar una realidad veridica de acuerdo al objeto de estudio de esta

investigacion.
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3.2.2 Tipo Descriptivo

Describe la realidad de situaciones, eventos, personas, grupos o comunidades que se

estén abordando y que se pretenda analizar, ademas plantea lo mas relevante de un hecho o
situacion concreta. (universia, 2017)

Involucra un analisis de las causas que han generado los problemas en la empresa se
afirmara la mala atencion que el personal ofrece hacia el cliente.

3.3. Metodologia

3.3.1. Métodos

3.3.1.1. Inductivo

El método inductivo es un método cientifico que obtiene conclusiones generales a
partir de premisas particulares. (gabriela, 2014)}

Atreves de este método se encontrara las necesidades del personal para que puedan
brindar un excelente servicio.

3.3.1.2. 3. Deductivo

Se obtiene el juicio de una sola premisa, sin intermediarios el método deductivo
indirecto cuando la premisa mayor contiene la proposicion universal y la premisa menor
contiene la proposicion particular, la conclusion resulta de su comparacion. (gabriela, 2014)

Permite establecer conclusiones Idgicas del servicio que brinda el personal.

3.3.1.3. Analitico-Sintético

Este método es una combinacion de dos formas de investigacion que son utilizadas
para desarrollar trabajos formales que requieren de un esquema para lograr los objetivos
planteados. (Romero, 2018)

Ayudara a detectar que datos son relevantes para ejecutar procesos Yy estrategias del

servicio al cliente en la empresa Le Croissant.
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3.4. Técnicas e Instrumentos aplicados.
Para la recoleccion de datos de este proyecto de investigacion, el instrumento a

utilizar son las encuestas a los clientes de LE CROISSANT.

3.4.1. Encuestas

La encuesta es un instrumento de la investigacion de mercados que consiste en
obtener informacién de las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados
en forma previa para la obtencién de informacion especifica. (Thompson, 2010)

3.5. Poblacion y Muestra

3.5.1. Poblacion

Para determinar la poblacion de esta investigacion se tomé como referencia la ciudad
de Guayaquil en el cantén Samborondon, del sector urbano que se encuentra ubicado a los
alrededores Puntilla, GASOLINERA PVD los datos que se utilizaran para la presente
investigacién se tomara de la base de datos de una poblacién finita de los clientes que acuden
a la empresa. Se tomo en cuenta de acuerdo a una media de 290 clientes que ingresan a

consumir en la Sanducheria Le Croissant en el intervalo de 3 meses de investigacion

3.5.2. Muestra

La presente propuesta hace énfasis en seleccionar los elementos seleccionados de la
poblacidn, se realiz6 un muestreo probabilistico proporcional donde la poblacion investigada
se la dividio en estratos, manteniendo la proporcién de la poblacion en la muestra, donde
cada uno de los estratos de la muestra se obtuvo por muestreo aleatorio simple sobre el
estrato correspondiente de la poblacién. (Universo formulas, 2016)

_ NXxZ:xpxq
S d2x(N—-1)+Z2xpXq

n

A continuacion, se detalla las variables con su respectivo significado, los mismos

justifican los valores de la formula expresada en la figura.
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Tabla 1. Significado de las variables

VARIABLE SIGNIFICADO
N ?
N Poblacion
z Confiabilidad
P Probabilidad de que suceda
Q Probabilidad de que no suceda
E Porcentaje de Error

Nota: (MONKEY, 2015)

Tabla 2.Calculo del tamafio de una muestra

TABLA DE APOYO AL CALCULO DEL TAMANO DE UNA MUESTRA

POR NIVELES DE CONFIANZA

Certeza 95% 94% 93% 92% 91% 90% 80% 62.27% 50%

y4 1.96 1.88 1.81 1.75 169 165 1.28 1 0.6745
Z : 3.84 3.53 3.28 3.06 286 272 164 1.00 0.45
E 0.05 0.06 0.07 0.08 009 010 020 0.37 0.50

g : 0.0025 0.0036 0.0049 0.0064 0.0081 0.01 0.04 0.1369 0.25

(Sample Size Calculator for a proportion (absolute margin))
Variantes y Valores
A continuacion, se detalla los valores correspondientes a cada variable de la féormula.

Variantes y Valor de la Muestra

Distributivo de la poblacion y muestra

Estrato Poblacion Muestra

Clientes 290 166
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_ 290 (1.962)(0.5)(0.5)
"= 0.052)(290—-1)+1.962 (0.5)(0.5) _

290%3.8416%0.25 _
0.0025%(289)+3.8416%0.25

278.516
0.7225+0.9604

= 165.78

N=166 personas a encuestar

De acuerdo al resultado; se realizaron 166 encuestas dirigidas a los clientes que
asisten a consumir en la empresa “Le Croissant”, con el objetivo de conocer la opinion de los
clientes.

3.6. Andlisis de encuesta.

Para realizar las encuestas y saber cudl sera el impacto que tendré la empresa “LE
CROISSANT” con la implementacion de nuevos procesos, se considerd una muestra 166
clientes.

La elaboracion de la encuesta se desarrolla en el lugar de trabajo dirigido a los clientes
que puedan calificar la atencién que ofrece el personal, con el fin de que los datos que se
presenten sean reales y Utiles con los temas planteados.

Para la tabulacién de los resultados se ha considerado datos de frecuencia por
respuesta y puntajes promedios obtenidos por cada item.

La aplicacion de la encuesta se realizo en el local principal dentro de la Gasolinera
PVD en la puntilla, Samborondon, en esta localidad se determina una muestra de 166
personas, esta cantidad se tomo de acuerdo al nimero de clientes que realizaron
transacciones.

La aplicacion de las encuestas se efectud entre los meses octubre, noviembre y

diciembre del 2018.
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A continuacion, se visualiza la presentacién de cada item en tablas, gréaficos y su
respectivo analisis.

Prequnta 1.- ;Con gque frecuencia Ud. visita el local al mes?

Tabla 3. ;Con que frecuencia Ud. visita el local al mes?

1 0 2 veces 3 04 veces 50 mas
32 80 54
19% 48% 33%
1.-¢Con que frecuencia Ud visita el local al mes ?
100
80
60
40
20
0
102 veces 3 04 veces 5 0 mas

Figura 3.Visita al trabajo

Un 48% de los clientes encuestados asiste con frecuencia de 3 0 4 veces al mes a
consumir en la Sanducheria, es importante este resultado ya que da a conocer que tiene mayor
parte de clientes fijos y es fundamental que sean bien atendidos, el 33% asisten 50 masy el
19% asiste entre 1y 2 veces al mes, al establecimiento, como se puede visualizar la empresa
tiene mayor parte de clientes que asisten con frecuencia y que estan conociendo el lugar por
lo tanto es primordial que se genere un buen servicio de calidad, y como resultado sea un
cliente satisfecho que pueda seguir visitando y consumiendo en la Sanducheria.

Pregunta 2.- ;Como califica el servicio que ofrece los empleados de la Sanducheria en

cuanto A LA EFICACIA?
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Tabla 4. ; Como califica el servicio que ofrece los empleados de la Sanducheria en cuanto a

la eficacia?
EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO
28 42 34 59 3
17% 25% 20% 36% 2%

2.-¢,Como califica el servicio que ofrece los empleados
de la Sanducheria en cuanto A LA EFICACIA?

80
60
40
20

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

Figura 4.Servicio de eficacia.

Un 20% de los clientes encuestados consideran que la calidad del servicio en cuanto a
la eficacia es buena, el 25% consideran la eficacia del servicio como muy bueno y el 17%
afiade que es excelente en cuanto a la excelencia del servicio y rapidez en el servicio, el 36%
califica como regular y pésimo servicio del personal.

El cliente no se siente conforme en cuanto a la rapidez del servicio que le ofrece la
Sanducheria “Le Croissant”.

Pregunta 3.- ;CAmo califica el servicio que ofrece los empleados de la Sanducheria en

cuanto a LA ACTITUD Y ATENCION?

Tabla 5. ;Como califica el servicio que ofrece los empleados de la Sanducheria en cuanto a

LA ACTITUD Y ATENCION?

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

28 32 32 49 25

17% 19% 19% 30% 15%
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3.-¢,Cémo califica el servicio que ofrece los
empleados de la Sanducheria en cuanto a LA
ACTITUD Y ATENCION?

60
50
40
30
20
10

0
EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

Figura 5.Servicio de actitud y atencion.

Se refleja que 30% de los clientes encuestados califica como regular la actitud en el
servicio que reciben de los trabajadores, el 19% considera como bueno la atencién, 19%
como muy buenay 17% excelente, esta apreciacion nos da una vision fundamentada en que
son pocos los clientes que no estan satisfecho en la actitud del personal y casi gran parte es
bien atendida en cuanto a este valor, ademas la atencidn y actitud de los trabajadores es
primordial brindar un servicio personalizado con actitud positiva transmitiendo seguridad,
atencion y finalmente generar un buen ambiente entre cliente y trabajador.

Pregunta 4.- ;Como califica el servicio que ofrece los empleados de la Sanducheria en

cuanto a LA APARIENCIA GENERAL Y EL CUIDADO PERSONAL?

Tabla 6. ;Como califica el servicio que ofrece los empleados de la Sanducheria en cuanto a

LA APARIENCIA GENERAL Y EL CUIDADO PERSONAL?

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

40 35 41 32 18

24% 21% 25% 19% 11%
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4.- ;Coémo califica el servicio que ofrece los empleados de
la sanducheria en cuanto a LA APARIENCIA GENERAL
Y EL CUIDADO PERSONAL?

60
40

20

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

Figura 6.Apariencia General y cuidado personal

El 11% de las personas encuestadas afiaden que la apariencia general del personal es
mala y el 19% expresan que la apariencia del personal es regular, 25% del cliente califica
como bueno a la apariencia y cuidado del personal, el 21% considera que es muy bueno y
finalmente el 24% califica como excelente.

Es decir, la empresa maneja no estd manejando el aspecto al personal en cuanto a
apariencia y cuidado de cada empleado ya que es importante cuidar la imagen desde la
primera impresion que refleja al cliente le dara una ventaja competitiva y podréa generar
confianza, flexibilidad y apertura a la venta con el cliente.

Pregunta 5.- ;CAmo califica el tiempo de espera de su pedido?

Tabla 7. ;Como califica el tiempo de espera de su pedido?

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

71 70 20 5

43% 42% 12% 3%
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5.- ¢Como califica el tiempo de espera de su
pedido?
80
60
40
20
0
EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

Figura 7.Tiempo de espera

El 3% considera como regular el tiempo de espera del producto que recibe, el 12%
califica como bueno, el 42 opina que es muy bueno y finalmente el 43% afade que es
excelente el servicio en el tiempo de espera de la recepcién del producto, la empresa maneja
que los productos deben ser entregados de 5 hasta méaximo 10 minutos cada orden, debido a
que la mayor parte de clientes no tiene mucho tiempo para esperar un servicio de comida, por
lo que la empresa se enfoca en la necesidad de que el cliente no pierda tiempo y quede
satisfecho al momento de recibir su pedido.

Pregunta 6.- ;Sus érdenes son entregadas con exactitud.

Tabla 8. ;Sus 6rdenes son entregadas con exactitud?

SIEMPRE A VECES NUNCA
59 102 5
36% 61% 3%

6.- ¢ Sus ordenes son entregadas con exactitud

120
100
80
60
40
20

siempre aveces nunca

Figura 8.Sus 6rdenes son entregadas con exactitud
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Un 3% de los clientes encuestado respondio que nunca ha recibido con exactitud sus
pedidos y que deben reclamar, el 61% explica que pocas veces reciben un producto
exactamente como ordenaron y el 36% califica que siempre reciben su totalidad del
producto, es decir que el personal de la empresa esta fallando en cuanto a entregar ordenes
exactamente como se reciben, para esto debe tener en cuenta que al momento de realizar una
venta, tenga el conocimiento de que este abastecida de productos en su totalidad.

Pregunta 7.- ;Cémo califica Ud. el desenvolvimiento de solucion del personal al
momento de presentarse un inconveniente?

Tabla 9. ;Como califica Ud. el desenvolvimiento de solucién del personal al momento de

presentarse un inconveniente?

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO
81 53 28 e
49% 32% 17% v -
7.- ¢Cbémo califica Ud el desenvolvimiento de solucion del
- personal al momento de presentarse un inconveniente?
80
60
40
20
0
EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

Figura 9.Inconvenientes Resolucién

El 2% de los clientes encuestados opina que la capacidad de resolucion al problema
gue se genera en una venta es regular, el 17 % califica como bueno, el 32 aflade como muy
bueno y el 49% informa que es excelente la capacidad de solucion, la empresa esta

manejando bien sus estrategias para solucionar los conflictos que a veces se presentan vy al
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final que la empresa tenga una buena imagen siguiendo los lineamientos de que el cliente
siempre tenga la razon.
Pregunta 8. ; Recomendaria a sus familiares y amigos visitar LE CROISSANT?

Tabla 10. ;Recomendaria a sus familiares y amigos visitar LE CROISSANT?

Si no
54 112
33% 67%

Pregunta 8. ;| Recomendaria a sus familiares y
amigos visitar LE CROISSANT?

120
100
80
60
40
20

Si no

Figura 10. Recomendacion de los clientes

Un 33% indica que, si recomienda la experiencia de consumir en le croissant, y el
67% estas personas no estarian seguras de compartir sus experiencias en Le croissant.

Es decir que para que la empresa le falta tener un buen concepto, sea mas reconocida
y recomendada por los clientes, debe dar un excelente servicio de calidad en todos los
aspectos rapidez, cuidado e higiene, apariencia, actitud y dar siempre solucidn si hubiere
problemas, todo esto en conjunto se lograra que la empresa “Le Croissant” tenga éxito

Empresarial.
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Anélisis General de la Encuesta.

En esta nota se reportan los resultados generales de la encuesta realizada a los clientes
de la Sanducheria Le Croissant, que califican al personal sobre su atencion, comportamiento
y servicio en general, existen clientes que asisten de manera regular y otros que dia a dia van
conociendo la empresa.

La empresa no cuenta con el personal suficientemente entrenado debido a los turnos
rotativos y los constantes cambios del personal. Una mayoria de clientes definen el actual
servicio que utiliza la empresa como regular. La mayor parte de los clientes informaron que
él entrenamiento del personal es fundamental para que la empresa tenga una excelente
captacion en el mercado laboral.

Los clientes desean que la empresa implemente nuevas estrategias dirigidas al
mejoramiento tanto de la atencion como del servicio la mitad detalla que una de las
estrategias que los clientes necesitan que la empresa implemente capacitacion de servicio al
cliente.

Otra estrategia importante es para el personal es que tengan una buena actitud en el
trabajo, Sea eficaz y cordial con el cliente.

Ademas, se debe formar y preparar a los empleados. Es importante evaluar a los
empleados y garantizar que posean la disposicién y el conjunto de habilidades para ayudar a
respaldar un entorno de servicio al cliente solido. En el marco de la estrategia de servicio al
cliente, hay que aceptar que la formacidn es tan importante como una buena seleccion de

personal, porque las habilidades se pueden ensefiar, pero la actitud y la personalidad no.
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Capitulo 4

4.1. Descripcion del negocio.

4.1.1. Experiencia

Le Croissant cuenta con 6 afios de experiencia en el mercado de comida rapida y
fusiona lo mejor del sabor y la calidad en un producto preparado con amor y dedicacion, al
instante, a vista y gusto del cliente, en un pan especial recién horneado que nos entrega un
sabor unico y distintivo, recordandonos lo rico que es comer un buen sandwich hecho como

si fuera en casa.

4.1.2. Tradicion.

La tradicion se hace presente en Le Croissant, una Sandwicheria y pasteleria 100%
ecuatoriana que ofrece una alternativa diferente, siendo ya mas de 20 variedades distintas de
sandwiches que se acoplan a los gustos mas variados y exigentes, en los cuales la seleccion
de los ingredientes, asi como la atencidn al cliente se destacan como principales atributos y

suman positivamente en toda la experiencia de consumo.

4.1.3. Objetivos generales y especificos de la propuesta.

4.1.3.1. Obijetivo general
El objetivo general de esta investigacion es disefiar la propuesta para el Mejoramiento
de Calidad en el Servicio a los Clientes de la Sanducheria y Pasteleria “Le Croissant” del
Canton Samborondon.
4.1.3.2. Obijetivos especificos
1. Exponer los aspectos tedricos y metodoldgicos relacionados con el tema de
investigacion para el mejoramiento de la atencion del servicio al cliente.
2. ldentificar las problematicas que evitan el Mejoramiento de Calidad en el

Servicio a los clientes de la Sanducheria y Pasteleria “Le Croissant”.
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3. Disefar un programa para el mejoramiento de calidad en el Servicio a los
clientes dentro del area de ventas de la Sanducheria y pasteleria “Le Croissant”

del canton Samborondon.

4.2. Propuesta de solucién al problema.

Teniendo en cuenta los resultados e interpretacion del diagndstico de la situacion
actual del desempeno del personal de la Empresa “Le Croissant”, se plantea “Disefiar un
programa para el mejoramiento de calidad en el Servicio” que permita mejorar la atencion de
servicio al cliente e interaccion entre los clientes y trabajadores de la empresa.

Durante el estudio de campo realizado mediante encuestas, se determind que existe
una inconformidad de los clientes hacia el servicio que ofrece la empresa, la atencién y las
ordenes de entregas son lentas debido a falta de entrenamiento del personal, ya que
generalmente entrenan 2 a 3 dias y ya entran a laborar esto crea problemas a los empleados
antiguos, la cual produce reclamos y creando insatisfaccion hacia los clientes.

Con el mejoramiento e implementacion de nuevas estrategias, se disminuiran los
reclamos por falta de atencion, el personal se capacitara para generar un excelente servicio

dando como resultado clientes satisfechos

4.2.1. Funcionamiento del Proyecto.

La estructura de la capacitacion de Atencion al cliente serd la siguiente:
e Lugar: sala de las oficinas de la empresa.
e Duracion: 20 horas
e Responsables: administradores

e Logistica: Recursos Humanos.
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4.2.2. Responsabilidades.

Recursos Humanos sera responsable de la proyeccion, evaluacion, seguimiento y
emision de resultados de la capacitacion de Atencion al Cliente.
La gerencia de calidad en el servicio sera responsable de definir los protocolos de

servicio de atencion al cliente.

4.2.3. Recursos.

Para las capacitaciones a los integrantes de la empresa “LE CROISSANT” se
selecciond a la empresa SBS CONSULTING porque brindan servicios de capacitacion,
asesoria y consultoria con altos estandares de calidad y que ayuden a nuestros clientes a
mejorar su productividad y gestion empresarial global.

Las capacitaciones se realizaran de manera presencial para que los trabajadores tengan
un mejor rendimiento en el proceso de captacion que brinda la empresa.

4.3. Presupuesto.

El monto que se va a invertir para la capacitacion en proceso tendra un costo de
$2,772, que sera financiado por la Empresa Le Croissant mediante un fondo propio llamado
Crecimiento Profesional.

Tabla 11. Informacidn de recurso.

NUMERO DE PARTICIPANTES 7
VALOR DE CAPACITACION 20 HORAS 300+ IVA ($16,8 x hora)
Total, de toda la capacitacion Valor total $336
GUAYAQUIL (Instalaciones SBS CONSULTING)|
CIUDAD Puerto Santa Ana — Edif. Emporium

Piso 9 — Oficina 908
(Detrés de Edif. The Point; cerca del Hotel Wyndham)

Material de trabajo para cada participante.

INCLUYE Certificado de participacion con doble aval

internacional.

Expositores especializados en el tema.
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Tabla 12. Presupuesto para la capacitacion del personal de la empresa.

VALOR C/U TQTAL DE LA
DETALLE CANTIDAD VALOR C/U CAPACITACION
Empleados 7 $ 336 $ 2,352
REFRIGERIOS 7 $20 $140
MATERIALES
DIDACTICOS 7 $40 $280
TOTAL $396 $2,772

4.3.1. Andlisis temas de la capacitacion

OBJETIVOS DEL CURSO

“El cliente, lo mas importante”. Sin duda, un buen slogan que, de una forma u otra,

muchas empresas lo expresan en sus mensajes publicitarios. Pero “del dicho al hecho...” ;Se

esta preparado técnicamente para realmente dar el mejor servicio a nuestros clientes? La

respuesta esta en este curso que le prepara para dotarle de mayor fluidez en las relaciones

interpersonales, conocer mejor a cada tipo de clientes, corregir los fallos, atender las

reclamaciones...Un buen servicio a los clientes es hoy en dia una ventaja competitiva que

diferencia en el mercado. (CONSULTING, 2019)




Tabla 13.0rganizacion de la capacitacion.

FECHA

Capacitacion de atencion al cliente 06/04/2019 13/04/2019
TEMAS SABADO SABADO
¢ Qué significa Servicio al Cliente? 8:00/9:30
Las motivaciones empresariales 8:00/9:30
La empresa orientada hacia el cliente 8:00/9:30
Coste de un mal servicio al cliente 8:00/9:30
Significados de Servicio al Cliente 8:00/9:30
Cuestionario: Qué se entiende por servicio al 8:00/9:30
cliente.
¢ Tipos de clientes? 9:30/10:30
El cliente en la cadena de abastecimiento 9:30/10:30
El cliente interno 9:30/10:30
Organizaciones sin clientes 9:30/10:30
Cuestionario: Tipos de clientes 9:30/10:30

RECESO:REFRIGERIO 10:30/11:00
¢ Tipos de servicios? 11:00/12:00
Definicion de servicio 11:00/12:00
El servicio al cliente 11:00/12:00
Las actividades del servicio al cliente 11:00/12:00
El servicio al cliente y la calidad 11:00/12:00
El cliente y el consumidor 11:00/12:00
Empresas que dan servicio al cliente 11:00/12:00
Ideas para reflexionar - Servicio al Cliente 11:00/12:00
Cuestionario: Tipos de servicios 11:00/12:00
¢ Fases del servicio al cliente? 12:00/13:30
Fases del servicio al cliente 12:00/13:30
Investigacion de mercado 12:00/13:30
La situacion de pre-pedido 12:00/13:30
La compray el pedido 12:00/13:30
El periodo de tiempo entre el pedido y la 12:00/13:30
entrega
Embalaje y presentacion 12:00/13:30
Exactitud, complecion y adecuacion de las 12:00/13:30
entregas
Realizacion de cobros 12:00/13:30
Servicio 0 apoyo posventa 12:00/13:30
Tratamiento de las reclamaciones 12:00/13:30
Ideas para reflexionar - Fases del servicio al 12:00/13:30
cliente
Cuestionario: Fases del servicio al cliente 12:00/13:30
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FECHA
07/04/2019 | 14/04/2019

DOMINGO |DOMINGO
Fallos en la atencion al cliente 8:00/9:30
Atencion directa 8:00/9:30
Actitudes sociales 8:00/9:30
El argumento 8:00/9:30
Fallos de la Direccién 8:00/9:30
Falta de formacion 8:00/9:30
Ausencia de una estructura de personal 8:00/9:30
Problemas en las relaciones empresariales 8:00/9:30
Estructura empresarial - monopolios 8:00/9:30
Ideas para reflexionar - Fallos en la atencién al
cliente 8:00/9:30
Cuestionario: Fallos en la atencion al cliente 8:00/9:30
Cara a cara. Servir con una sonrisa 9:30/10:30
Introduccion. Problemas de la atencién directa | 9:30/10:30
El respeto como norma 9:30/10:30
Actuaciones positivas y negativas en el trato
cara a cara 9:30/10:30
Cuéndo y como empezar 9:30/10:30
Como actuar 9:30/10:30
Ofrecer informacién y ayuda 9:30/10:30
Ideas para reflexionar - La atencion directa 9:30/10:30
Cuestionario: Cara a cara. Servir con una
sonrisa 9:30/10:30

RECESO: REFRIGERIO 10:30/11:00

Cara a cara. El cliente dificil 11:00/13:00
Introduccion. Diversidad de clientes 11:00/13:00
Tenemos los clientes que nos merecemos 11:00/13:00
El cliente aparentemente dificil 11:00/13:00
El rechazo visceral 11:00/13:00
El cliente verdaderamente dificil 11:00/13:00
Problemas de caracter permanente 11:00/13:00
La relacion imposible 11:00/13:00
Ideas para reflexionar - El cliente dificil 11:00/13:00
Cuestionario: Cara a cara. El cliente dificil 11:00/13:00
La carta 13:00/13:30
La carta 13:00/13:30
Los efectos de la tecnologia 13:00/13:30
Algunas pautas 13:00/13:30
Como contestar 13:00/13:30
Cuidar las formas 13:00/13:30
Cuidar el lenguaje 13:00/13:30
Rigurosidad 13:00/13:30
Finalizar la carta. Firma y envio 13:00/13:30
Ideas para reflexionar - La carta 13:00/13:30
Cuestionario: La carta 13:00/13:30
Cuestionario: Cuestionario final Atencion al
cliente 13:00/13:30
FINAL Y CLAUSURA DE CAPACITACION 13:30
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4.3.2. Diagrama de la capacitacion.

Seccion de capacitacion
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' ) 07104119 [ Seccién2
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9 | la carta 14/04/19 14/04/19 o 2 cana
B fin de capacitacion 12/04/19

Figura 11.Diagrama de Gantt: seccion de capacitacion por dias.

Desarrollo general de cada tema.

4.3.2.1. ¢ Queé significa Servicio al Cliente?

] Las motivaciones empresariales

0 La empresa orientada hacia el cliente

0 Coste de un mal servicio al cliente

0 Significados de Servicio al Cliente

0 Cuestionario: Qué se entiende por servicio al cliente.

4.3.2.2. Tipos de clientes.

O El cliente en la cadena de abastecimiento
0 El cliente interno
N Organizaciones sin clientes

0 Cuestionario: Tipos de clientes




41

4.3.2.3. Tipos de servicios

[ Definicion de servicio
) El servicio al cliente
[ Las actividades del servicio al cliente
) El servicio al cliente y la calidad
[ El cliente y el consumidor
) Empresas que dan servicio al cliente
[ Ideas para reflexionar - Servicio al Cliente

Cuestionario: Tipos de servicios

4.3.2.4. Fases del servicio al cliente

Investigacion de mercado

0 La situacién de pre-pedido

) La compray el pedido
(] El periodo de tiempo entre el pedido y la entrega

) Embalaje y presentacion

\ Exactitud, complecion y adecuacion de las entregas
0 Realizacion de cobros

) Servicio 0 apoyo posventa
0 Tratamiento de las reclamaciones

\ Ideas para reflexionar - Fases del servicio al cliente
0 Cuestionario: Fases del servicio al cliente

4.3.2.5. Fallos en la atencién al cliente

0 Atencion directa
\ Actitudes sociales
(] El argumento

Otros factores

Fallos de la Direccion




42

Falta de formacién

[ Ausencia de una estructura de personal

) Problemas en las relaciones empresariales
[ Estructura empresarial - monopolios

) Ideas para reflexionar - Fallos en la atencion al cliente
[ Cuestionario: Fallos en la atencion al cliente

4.3.2.6. Cara a cara. Servir con una sonrisa

[ Introduccidn. Problemas de la atencién directa
\ El respeto como norma

(] Actuaciones positivas y negativas en el trato cara a cara
) Cuéndo y cdmo empezar

0 Cbmo actuar
) Ofrecer informacion y ayuda

0 Ideas para reflexionar - La atencion directa

Cuestionario:; Cara a cara. Servir con una sonrisa

4.3.2.7. Cara a cara. El cliente dificil

O Introduccion. Diversidad de clientes
) Tenemos los clientes que nos merecemos
O El cliente aparentemente dificil
) El rechazo visceral
O El cliente verdaderamente dificil
) Problemas de caracter permanente
O La relacion imposible
\ Ideas para reflexionar - El cliente dificil
O Cuestionario: Cara a cara. El cliente dificil

4.3.2.8. Lacarta

0

Los efectos de la tecnologia
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) Algunas pautas

N Cbémo contestar

\ Cuidar las formas

[ Cuidar el lenguaje
) Rigurosidad
0 Finalizar la carta. Firmay envio

) Ideas para reflexionar - La carta

O Cuestionario: La carta

| Cuestionario: Cuestionario final Atencidn al cliente

4.3.3. Restricciones y aclaraciones de uso.

El participante deberd cumplir con un minimo de 75% de avance en los contenidos del
curso y haber aprobado con minimo 80% la evaluacion final para recibir un Certificado de
Aprobacion.

Los certificados se emiten inicamente a nombre de la persona inscrita, no se emitiran
certificados para terceras personas.

Una vez concluido cada curso el participante debe comunicarse con las oficinas de
SBS Consulting para coordinar la entrega de los certificados.

4.4. Resultados obtenidos en caso de aplicacién
e La capacitacion acerca del servicio al cliente en Le Croissant ayudara a la
cultura organizacional de los empleados, preparandolos para puedan
desarrollarse de manera precisa ante una gama de clientes complejos y

exigentes.
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e Los resultados se reflejaran en la atencion que percibe el cliente, y sera
considerado dentro del factor de encuestas que se realizara anualmente a los
clientes.

e Determinar la malla curricular de servicio al cliente para que todo nuevo
empleado que ingrese a la empresa sea capacitado en el tema y que la empresa

puede tener un éxito en el servicio al cliente.

Esta propuesta de implementar procesos como capacitacion al personal mejorara el
servicio al cliente en LE CROISSANT, y aumentara a la empresa una mayor rentabilidad,

solvencia y sostenibilidad a futuro.
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Conclusiones.

Realizado este proyecto de investigacion de la Empresa Le Croissant, ubicada dentro
de la gasolinera PVD en Puntilla, Samborondon mediante la encuesta realizada se determino
que del 100% de los encuestados, solo el 40% esta satisfecho con la atencion al cliente que
reciben de parte el personal y el 60% no reciben una excelente atencion, lo que ocasiona que
la empresa no tenga un buen prestigio de sus clientes.

Mediante esta investigacion se establecid estrategias que puedan mejorar la calidad de
servicio que ofrecen el personal, aprendiendo nuevos conocimientos, habilidades y destrezas
al fin de obtener un servicio eficaz y de calidad, alcanzando los objetivos primordiales que es
tener una excelente relacion del servicio al cliente.

Se concluye que la propuesta ofrece una solucion implementando una Capacitacion de
servicio de atencidn al cliente, se desarrollara y fortalecerd el servicio eficaz, generando
buena actitud de calidad a través de estandares de excelencia, generando que el personal de la
empresa mejore la atencion al cliente de manera exitosa como fue el propoésito de esta

investigacion.
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Recomendaciones.

A la empresa LE CROISSANT se le recomienda lo siguiente.

Mejorar el proceso y el desarrollo de una evaluacion de conocimientos al
personal, ya puede ser anual o trimestral con el fin de medir el servicio de
atencion.

Incentivar a la gerencia implicada en esta investigacion participen de manera
activa, logrando que todo el personal capte interés en su formacion y no que
sea una obligacidn cuando hablamos de su crecimiento laboral y personal.
Ejecutar en el menor tiempo posible la implementacién de la capacitacion de
servicio al cliente, con el propdsito de mejorar las condiciones en base a la
relacién de Empleado y cliente.

Establecer normas de trabajo en equipo, generando una mayor demanda para
la empresa y logrando satisfacer al cliente.

Realizar una encuesta a los clientes cada 3 meses, para controlar el servicio de
atencion al cliente logrando que la empresa mejore su calidad de manera

exitosa.
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Apendices 1

La presente encuesta esta dirigida a los clientes de “Le Croissant” que se encuentra en la Gasolinera

PVD Puntilla, para conocer su percepcion acerca de la calidad de servicio al cliente en el &rea de ventas.

Al responder, se pide honestidad y seriedad, considerando que la informacion es de uso exclusivo para

un proyecto. RESPONDA marcando con una X en las opciones que considere estan acorde a su percepcion.

I iIMUCHAS GRACIAS!

1.- ;Con qué frecuencia Ud. ¢Visita el local?

1 0 2 veces al mes 304 al mes 5 0 méas al mes

2.- ;Como califica el servicio que ofrece los empleados de la Sanducheria en cuanto a LA EFICACIA?

Excelente muy bueno bueno regular malo .

3.- ¢Como califica el servicio que ofrece los empleados de la Sanducheria en cuanto a LA ACTITUD Y

ATENCION AL CLIENTE?
regular malo .

Excelente muy bueno bueno

4.- ;Como califica el servicio que ofrece los empleados de la Sanducheria en cuanto a LA APARIENCIA

GENERAL Y CUIDADO PERSONAL?

Excelente muy bueno regular malo .

bueno

5.- ¢como califica el tiempo de espera de su pedido?
Excelente muy bueno bueno regular malo .

6.- ¢sus ordenes son entregadas con exactitud?
Siempre a veces nunca

7.- {Cbémo califica Ud. el desenvolvimiento de solucion del personal al momento de presentarse un

inconveniente?
Excelente muy bueno bueno regular malo .
8.- (Recomendaria a sus familiares y amigos visitar LE CROISSANT?

Si

no

9.- Le gustaria dejar algun comentario adicional a la empresa LE CROISSANT.

-
Apéndices 1 ENCUESTAS



