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RESUMEN

En el presente documento se abordd la calidad del servicio al cliente en las
empresas comerciales y de servicios durante el afio 2012, con el propoésito de
analizar los factores que influyen en la calidad del servicio al cliente brindado por

la empresa comercial Importaciones Yelba.

Estos factores fueron identificados con el objetivo de analizar la calidad del
servicio al cliente que ofrece la empresa antes mencionada, esta teméatica es de
suma importancia ya que le permitira a la propietaria mejorar y fortalecer las

debilidades que tiene el servicio que ofrece a sus clientes.

Se encontraron muchas fortalezas en la calidad del servicio que Importaciones
Yelba ofrece tales como el trato personalizado y la amabilidad con que se atiende
a los clientes. Las razones por las cuales la mayoria de los clientes se sienten
satisfechos con el servicio recibido son los precios accesibles, trato cortés, la
variedad de productos, entre otros. Sin embargo, existen clientes que se sienten

insatisfechos debido a razones como la atencion tardia y la solucion a reclamos.

La calidad del servicio que esta empresa ofrece es muy buena, ya que pone en
practica los diferentes factores que le permite satisfacer las necesidades, deseos y

expectativas de sus clientes.

Es importante que esta empresa le preste mayor atencién a la motivacién y
capacitacion que se les da a la fuerza de ventas ya que de ellos depende que el

cliente se sienta a gusto con el servicio recibido.



l. INTRODUCCION

Las empresas comerciales “son intermediarios entre el productor y el consumidor
y su funcién principal, es la compra-venta de productos terminados”. (Mendoza
Diaz, 2012).

“El servicio al cliente, es el servicio que se proporciona para apoyar el desempefio

de los productos basicos de las empresas.” (Zeithaml & Bitner, 2002).

“Un servicio de calidad no es ajustarse a las especificaciones, como a veces se le
define, sino, mas bien, ajustarse a las especificaciones del cliente.” (Silva
Fernandez, 2009).

Para que una empresa comercial tenga éxito y estabilidad en el mercado en el
cual esta incursionando, es importante que tome en cuenta la cantidad de clientes
que posee Y el nivel de satisfaccion que le proporcionen los servicios brindados. Si
un negocio desea brindar un servicio de calidad, es necesario que tome en cuenta
diferentes factores que le ayuden a lograr la satisfaccion de las necesidades de
sus clientes, tales como una atencion inmediata, comprension de lo que el cliente
quiere, receptividad a preguntas, expresion de placer, infraestructura, atencion

completa y exclusiva, rapidez y entre otros.

En la actualidad la prioridad de las empresas son los clientes, ya que con el pasar
del tiempo se han dado cuenta que el desarrollo y permanencia de dicha empresa
depende de estos. Cada negocio desarrolla sus propias estrategias y métodos
para alcanzar ese objetivo, entre los cuales estan capacitaciones a la fuerza de
ventas, creacion de departamentos orientados a la atencion al cliente y sistemas

de sugerencias y reclamos.

En el presente documento se aborda la calidad en el servicio al cliente en las
empresas comerciales y de servicio en la ciudad de Matagalpa durante el afno
2012, con el propoésito de identificar cuales son los factores utilizados por la
empresa comercial Importaciones Yelba para brindar un servicio de calidad; entre

los cuales se encuentran el trato cortés, expresion de agradecimiento, trato



personalizado, ubicacion y accesibilidad de los productos, ambiente agradable,
presentacion de la fuerza de ventas, variedad y conocimiento de productos y

atencion a reclamos.

Debido a la gran importancia que tiene para toda empresa la satisfaccion y la
lealtad de sus clientes, es necesario buscar solucion a la problematica planteada,
la cual hace referencia a como es la calidad del servicio al cliente brindado por las
empresas comerciales y de servicios en la ciudad de Matagalpa durante el afio
2012.

A nivel mundial una de las investigaciones realizadas relacionadas con el tema
abortado es: Estudio de la calidad de servicio como base fundamental para
establecer la lealtad del cliente en establecimientos turisticos. En Latinoamérica se
realizé un estudio sobre la calidad del servicio percibido por clientes de entidades
bancarias de Castilla y Ledn y su repercusion en la satisfaccion y lealtad a la
misma. Asi como también en el afio 2009 en Colombia se realiz6 un estudio sobre
la calidad total en la atencién al cliente. En la UNAN-FAREM Matagalpa se han
realizado investigaciones por los estudiantes sobre el comportamiento del
consumidor en el afio 2005, y en el afio 2008 se analizé la calidad del servicio de
atencion al cliente en las empresas de salud previsionales y privadas de la ciudad
de Matagalpa. Sin embargo, no se encontraron estudios sobre la calidad del

servicio al cliente que ofrecen las empresas comerciales.

Fue necesario analizar dos variables para esta investigacion, como es: calidad y
servicio al cliente. Para lo cual se identificaron ciertos factores que son
importantes para brindar un servicio de calidad, entre los cuales estan: la
motivacion que se le brinda a la fuerza de ventas, trato cortés, trato personalizado,

variedad, presentacién y ubicacion de productos, entre otros.

Se trabajé con un enfoque cualitativo con elementos cuantitativos; ya que se
aplicaron técnicas de comprension personal para determinar la situacién actual del
servicio que brinda la empresa comercial Importaciones Yelba; asi mismo se

aplicaron elementos cuantitativos utilizando métodos estadisticos para el
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tratamiento de datos recopilados a través de las encuestas. Segun su aplicabilidad
es una investigacion aplicada; porque en base a los conocimientos generales y
tedricos se proponen alternativas para mejorar la calidad del servicio que brinda
esta empresa. Segun su profundidad es descriptiva, porque se identificaron las
caracteristicas y factores que intervienen en el servicio al cliente que brinda
actualmente Importaciones Yelba. Segun el tiempo es transversal, porque la
problemética sélo es estudiada en el periodo 2012. Se utiliz6 el método tedrico
inductivo-deductivo porque de la teoria general acerca de la tematica se explican
hechos o situaciones particulares. Los instrumentos utilizados para la recoleccion

de la informacion primaria fueron:

-Encuesta dirigida a 95 clientes. -Encuesta dirigida a 20 empleados.
- Entrevista realizada a su gerente. -Observacion al establecimiento.

“Poblacion es la totalidad del fenébmeno a estudiar, donde las unidades de
poblacién poseen una caracteristica comun, la que se estudia y da origen a los

datos de la investigaciéon”. (Valbuena, 2011).

“Una muestra, en un sentido amplio, es una parte del todo que se llama universo o

poblacién y que sirve para representarlo.” (Valbuena, 2011).

La poblacion tomada para este estudio fue de 3900 clientes de Importaciones
Yelba, que segun la empresa, esta es la cantidad de clientes que visitan el
establecimiento mensualmente. Apoyandonos en esta poblacion, se extrajo una
muestra de 95 clientes (ver anexo # 2), ya que el promedio de visita de estos por
dia varia de 100 a 150 personas, en dependencia de la época del afio.

Se aplicaron 15 encuestas por dia, de lunes a viernes por la tarde en horario de
4pm a 7pm y 20 encuestas el sabado por la mafana y por la tarde, para lograr una
aplicacién mas equitativa. También se aplicd una encuesta a los 20 vendedores de
Importaciones YELBA. Para el procesamiento y analisis de los resultados
obtenidos en los instrumentos, se hizo uso del programa estadistico SPSS. Para
insertar las fuentes de donde se obtuvo informacion secundaria, se utilizd el
formato APA 5@ Adicion.



II.  JUSTIFICACION

La calidad de los servicios que ofrecen las empresas comerciales y de servicios es
uno de los elementos que determinan el éxito o fracaso de la misma, razén por la
cual en el presente documento se abordaré la calidad en el servicio al cliente de la
empresa comercial Importaciones Yelba ubicada en la ciudad de Matagalpa. Afio
2012, con el proposito de identificar el impacto que tiene los factores utilizados por

la empresa para brindar un servicio de calidad.

La problemética planteada es ¢Como es la calidad del servicio al cliente brindado
en las empresas comerciales y de servicios en la ciudad de Matagalpa durante el
afno 20127

El tema abordado en esta investigacion es de gran interés, principalmente para la
propietaria de Importaciones Yelba, porque el hecho de conocer como es la
calidad del servicio que esta empresa brinda le da pautas para establecer nuevas
reglas, politicas y estrategias para mejorar las debilidades encontradas.

Si la empresa decide tomar en cuenta los resultados obtenidos, esta investigacion
tendra un gran impacto econdémico, ya que este negocio podra mejorar el servicio
que ofrece a la poblacion y de esta manera lograr una mejor imagen, aumentara la
lealtad de los clientes y por lo tanto alcanzard un crecimiento en sus ingresos e
incluso podria acaparar un nuevo segmento de mercado, ya sea perfeccionando

los factores identificados o incorporando la aplicaciéon de alguno de ellos.

Los resultados expresados en el documento beneficiaran a la empresa comercial
estudiada, ya que les proporcionara informacion necesaria sobre las fortalezas y
debilidades que tiene el servicio brindado. También servird de base para futuras
investigaciones realizadas por estudiantes y pequefios empresarios relacionados

con esta problematica.



. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

v" Analizar la calidad del servicio al cliente brindado por la empresa comercial

Importaciones YELBA en la ciudad de Matagalpa durante el afio 2012.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v" Identificar los factores que influyen en la calidad del servicio al cliente.

v Describir los factores que determinan la calidad del servicio al cliente.

v" Valorar los factores que contribuiran a alcanzar la calidad del servicio al

cliente.

v" Suministrar los resultados obtenidos a la gerencia de Importaciones
Yelba, siendo utilizado como instrumento para mejorar la calidad del

servicio al cliente.



V. DESARROLLO

1. Antecedentes de Importaciones Yelba

Importaciones Yelba inici6 operaciones el 13 de Mayo de 1988, hace 24 afios,
como una agencia de kikatex que era una fabrica de ropa nacional (producia ropa
interior de dama, pijamas, camisones) y distribuidora en la ciudad de Matagalpa.
Transcurrido el tiempo se fueron introduciendo nuevos productos de acuerdo a las
necesidades de los clientes y gracias a la liberacion de mercancias a partir de los
ultimos afos del gobierno de Daniel Ortega y a inicios del nuevo gobierno en

1990, con doiia Violeta Barrios de Chamorro.

Su primer local estuvo ubicado en donde fue el Teatro Matagalpa 1 cuadra al sur,
posteriormente se crearon dos tiendas mas, una en la calle central y otra en la
calle de los bancos, una vez que la tienda adquiria nuevas lineas de productos y
ya que se dio la oportunidad de crear una tienda sin restricciones, esta tuvo varios

locales:

v' El primero ubicado frente a libreria Fabian Rodriguez, en la calle central de
la ciudad.
v' El segundo esquina opuesta Casa de la Novia.

v’ El tercero, casa de la sefiora Irma Mantilla (g.e.p.d).

Actualmente la tienda se encuentra ubicada en el centro de la ciudad, de la
Alcaldia 1 cuadra al norte, edificio que fue construido con inversion de su
propietaria con préstamo del BAC. Tiene 6 afios de haberse trasladado al nuevo

local.

La empresa comercial Importaciones Yelba, se origind con capital propio,
especificamente fue con una liquidacion de C$ 2000.00 que recibi6 la Lic. Yelba
Chavarria de su trabajo anterior (en el MIDINRA), y debido a conocimientos que

tenia de la empresa kikatex, viajo a Managua a dicha empresa para solicitar ser
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distribuidor de esos productos, por ende solo inicié vendiendo pijamas, camisones,

entre otros.
Misién

Importaciones Yelba no tiene una mision establecida, por lo cual se sugiere la

siguiente mision:

“Comercializacion de articulos para el hogar, lineas de cosméticos y productos

orientados a damas, caballeros y nifios.”
Vision

De igual manera esta tienda no cuenta con una vision establecida, por lo cual se

sugiere la siguiente:

“Ser la empresa lider en la comercializacién de articulos para el hogar, lineas de

cosméticos y productos orientados a damas, caballeros y nifios.”
Estructura Organizacional

Importaciones Yelba cuenta con la siguiente estructura organizacional segun una

entrevista aplicada a la Lic. Yelba Chavarria:

Gerente

Asistente

Supervisor

|

Vendedores

Fuente: Autoria propia a partir de entrevista a propietaria de la empresa.



Esta empresa cuenta con 20 trabajadores encargados del servicio al cliente. La
estructura de este organigrama no esta bien disefiada y no refleja una clara
definicion de la delegacion de autoridad, responsabilidad y funciones y por ende
hay recargo de tareas en los trabajadores, de acuerdo a la magnitud del negocio
éste deberia contar con una buena organizacion, por lo tanto se sugiere el

siguiente organigrama:




2. Calidad del servicio al cliente.

"Calidad de servicio es la satisfaccion del cliente, la cual se logra cuando se

sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones. "

"En este caso, un servicio de calidad no es ajustarse a las especificaciones, como
a veces se le define, sino, mas bien, ajustarse a las especificaciones del cliente.
Hay una gran diferencia entre la primera y la segunda perspectiva, las
organizaciones de servicio que se equivocan con los clientes, independientemente

de lo bien que lo realicen, no estan dando un servicio de calidad. "

"Por ultimo, calidad de servicio es el gran diferenciador, ésta atrae y mantiene la
atencion al cliente, si es buena, gana clientes y si es pobre, los pierde."(Silva
Fernandez, 2009)

Para que una empresa pueda ofrecer un servicio de calidad es necesario que se le
brinde una capacitacion a todo el personal sobre como se debe tratar a los
clientes, los métodos y herramientas que se deben utilizar para que el cliente se
sienta satisfecho del recibido. Ademas es necesario motivar a la fuerza de trabajo
para que le brinden una buena atencion a los clientes, un trato amable, cordial con
todos y cada uno de los clientes. A demas para que el servicio al cliente sea de
calidad, el servicio brindado debe ajustarse a las politicas de la empresa, porque
para los clientes no basta con que los traten bien sino que también les interesa
que les solucionen los problemas que se le presentan y en muchos casos las

empresas se limitan a esto.

El buen servicio no es solo el que se le brinda al cliente al momento de que esta
realizando la compra, sino el que se encuentra presente o se realiza después de
dicha compra, como estar pendiente de qué tan satisfecho quedo el cliente con el

producto que adquirié o cuales son las inquietudes que tiene.


http://www.monografias.com/trabajos12/calser/calser.shtml

GRAFICO #1

Opiniones del servicio recibido

. Excelente
By pueno
. Bueno

B Eeguiar
Olatare

>

Fuente: Autoria propia. Encuestas aplicadas a los clientes.

En este grafico se muestran las opiniones de los clientes en base al servicio
recibido en Importaciones Yelba, donde el 38% dicen que el servicio es muy
bueno, el 29% concuerdan con que el servicio es excelente, el 16% catalogan el
servicio como bueno, el 15% opinan que el servicio es regular y solamente el 2%

dicen que el servicio al cliente ofrecido en esta empresa es malo.

Debido a que Importaciones Yelba ofrece un servicio de calidad, el 86% de los
clientes recomendarian este negocio a otras personas para que realicen sus

compras aqui, y solamente un 14% no lo recomendaria. (Ver anexo # 12).

Cuando se da una situacion como esta en la que la mayoria de los clientes
piensan que el servicio brindado por una institucion es muy bueno o excelente, es
algo que realmente favorece a la empresa porque estas personas estan
dispuestas a recomendarlo, lo cual significa que se han esforzado mucho en lograr

alcanzar este nivel y que los clientes tienen una buena opinidén sobre el servicio
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que brindan, lo mas probable es que ese pequefio porcentaje que opina que el
servicio es malo, sean las personas que han presentado reclamos y que no se les

pudo dar solucién a sus problemas.

Dificilmente una empresa va a lograr mantener a todos sus clientes satisfechos ya
gue todos tienen diferentes gustos y lo que a unos les parece bien, a otros no,
pero reducir al minimo las inconformidades de los clientes es lo que ayuda a que
la empresa tenga éxito en el mercado en el que se desarrolla, por eso es
recomendable que Importaciones Yelba tome en cuenta la opinion de los clientes

para asi conocer sus puntos de vista sobre el servicio que se les esté brindando.

2.1. Importancia de la calidad del servicio al cliente

“La calidad en el servicio o productos ofrecidos al cliente provee un valor agregado
a tu negocio; debes invertir recursos para conocer las necesidades de tus clientes

y asi poder satisfacerlas.” (Kleyman Nudel, 2009)

"La importancia de la calidad en el servicio se puede entender por las siguientes

razones:

v Crecimiento de la industria del servicio.

v Crecimiento de la competencia.

v Mejor conocimiento de los clientes.

v Calidad de servicio hacia el cliente, quedando satisfecho segun su

perspectiva.(Kafati, 2010)

"La importancia de brindar un buen servicio o atencién al cliente radica en los

siguientes aspectos: "

1. "La competencia es cada vez mayor, los productos ofertados son cada vez
mayores y mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor

agregado.
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2. los competidores cada vez mas, se van equiparando en calidad y precio, por lo

que se hace necesario buscar una diferenciacion.

3. los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad,
sino también, una buena atencidén, un ambiente agradable, comodidad, un

trato personalizado, un servicio rapido.

4. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencién, es muy probable

gue hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores.

5. Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que vuelva a

adquirir nuestros productos o que vuelvan a visitarnos.

6. Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que nos

recomiende con otros consumidores. "(L6pez, 2010)

Es importante que todas las empresas se preocupen no solo por brindar un buen
servicio y una buena atencion, sino que estos sean de calidad ya que este es uno
de los factores determinantes para el éxito o fracaso de estas. El grado de
descontento de los clientes en cuanto a la calidad del servicio recibido, muchas
veces no se identifican en la cifras de las ventas y de las utilidades obtenidas por
la empresa, sino hasta que los problemas son mayores. Muchas veces las
empresas creen que las pérdidas de un cierto porcentaje minimo de clientes no les
afectaran en absoluto ya que suponen que esto puede compensarse con los
nuevos clientes. Es necesario que las empresas presten atencion a las quejas y
sugerencias de sus clientes para que de esta manera puedan establecer una
retroalimentacion rapida de los problemas y quejas de la calidad del servicio

ofrecido a sus clientes.

Cuando una empresa aumenta la calidad de los servicio que ofrece y satisface las
necesidades de sus clientes, tiene la posibilidad o la oportunidad de ampliarse
debido al prestigio, publicidad y buena imagen que se le ha dado, lo cual
provocara el aumento de personas que demanden los servicios que esta presta
obligandola a ampliar la cantidad de empleados, mejorar la calidad interna de la
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empresa y a la innovacion de nuevos servicios que satisfagan nuevas
necesidades, haciéndola mas competitiva en el mercado. Cuando la principal
competencia de una empresa mejora los servicios o productos que ella ofrece, la
empresa debe buscar la manera de superar o establecerse al mismo nivel de la
otra ya sea ofreciendo nuevos servicios, mejorando la calidad de estos o
ampliando sus instalaciones y el mercado al que se estan dirigiendo. Para que un
servicio pueda ser de calidad, tanto los empleados como la empresa en si debe
conocer las necesidades y deseos de sus clientes para poder satisfacerlos,
complementando esto con un trato amable, cortés a través del cual el cliente se
sienta comodo, seguro y vea que la empresa en realidad esta interesada en
brindarle lo mejor. La importancia de la calidad del servicio al cliente radica en que
las empresas deben innovar servicios que los diferencien de las demas empresas
dandole una atencion de calidad personalizada a cada cliente, satisfaciendo sus
deseos y exigencias, para que estos regresen a adquirir nuevos productos o

servicios y atraigan nuevos clientes.

2.2. Beneficios de aplicar la calidad en el servicio al cliente.

v “Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

<

Incremento de las ventas y la rentabilidad.

v Ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos
clientes, usuarios o consumidores.

v Un mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente, consumidor o
usuario

v' Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas dispuestos a
comprar los otros servicios o productos de la empresa.

v" Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacién boca-a-boca, las
referencias de los clientes satisfechos, etcétera.

v' Menores gastos en actividades de marketing (publicidad, promocion de

ventas y similares)
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v Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos
ocasionados por su gestion.

v' Mejor imagen y reputacion de la empresa.

v' Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores
(aunque sean productos y servicios similares a los de los competidores, los
clientes los perciben como diferentes e, incluso, como Unicos).

v Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan
presionados por las continuas quejas de los consumidores, usuarios y
clientes.

v' Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan,

unificados, hacia un mismo fin.

Mejorar la atencién al cliente es un verdadero reto para toda empresa que no
desee verse desplazada por una competencia mas agresiva y por unos clientes
que son cada dia mas conscientes el poder de eleccion que tienen, mas
sofisticados en sus necesidades y expectativas y mucho mas exigentes de como

lo fueron pocos afios atras.

La competitividad de las empresas depende hoy en dia de su capacidad para
captar y fidelizar una base de clientes, consumidores o usuarios suficientemente
amplia como para generar los recursos que le van a permitir cubrir sus costes e
invertir en su propio desarrollo y progreso y en el de todos aquellos que forman

parte de ellas. Si los clientes desaparecen... jadidos empresa!”’(Alcaide, 2007)

Los beneficios que obtenga una empresa dependen de la calidad del servicio y de
la atencion, de la preparacion técnica del personal, del grado de satisfaccion que
obtengan los clientes al recibir dicho servicio, entre otros. Algunos beneficios que
se pueden obtener de la calidad de los servicios es el aumento en las utilidades de
la empresa, lo cual es un beneficio monetario muy significativo porque es lo que le
da mayor solidez a la empresa. También existen beneficios indirectos que

obtienen las empresas tales como el prestigio, lo cual puede facilitar las ventas y
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ser mas tolerantes hacia las fallas que se puedan dar, cuando hay necesidad en la
empresa de contratar nuevo personal, esto ser& mas facil ya que la compaiia
tendrd una buena imagen publica y cualquier persona se sentiria orgullosa de
trabajar en ella; ademas elevaria la moral y la productividad de los trabajadores ya
que tendrian el mismo fin en comun y se sentiran mas motivados para lograr las
metas y objetivos propuestos. Otro de los beneficios es la adquisicion de nuevos
clientes que pueden llegar a ser potenciales sin la necesidad de haber gastado
mucho dinero en publicidad, ya que los mismos clientes se encargan d dar a
conocer esa empresa y aumentar su prestigio. La empresa se hace competente en
el mercado con respecto a las demas empresas y puede llegar a ser lider, aunque
esta ofrezca los mismos servicios que otras, las personas son capaces de
identificar los aspectos que la diferencian de las demas tales como la calidad de
sus servicios, las instalaciones, ambiente agradable y la capacidad profesional de

todos sus empleados.

GRAFICO # 2

Beneficios por brindar un buen servicio al cliente

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.
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En el grafico nimero dos se expresan las opiniones de la fuerza de ventas sobre
los beneficios que consideran que obtiene la empresa al brindar un buen servicio
al cliente, en donde el 45% piensan que si ellos brindan un buen servicio la
empresa obtiene prestigio, un 21% piensan que los clientes se vuelven leales a la
empresa, un 17% piensan que la empresa logra atraer nuevos clientes que
pueden ser potenciales y otro 17% piensan que al brindar un buen servicio la

empresa logra un incremento en las utilidades.

Mediante una entrevista aplicada a la gerente-propietaria de Importaciones Yelba,
(ver anexo # 5) ella expresa la siguiente opinion cuando se le pregunto si la
empresa adquiria beneficios al brindar un buen servicio y porqué: “Si, claro que
adquiere beneficios porque la gente nos visita porque ademas de que somos una
tienda completa, se trata de brindar un buen servicio y esto hace que las personas

regresen y de que nos hagan la publicidad mas efectiva que es la de boca a boca”.

Cuando una empresa se propone en brindar un servicio de calidad puede obtener
muchas ventajas que ayudan a su crecimiento en el mercado y su estabilidad en
este, por tal razén es que en la actualidad las empresas se centran en consentir a

sus clientes ya que estos son la fuente generadora de ingresos para el negocio.

3. Servicio al cliente

"Servicio al cliente: lo proporciona toda tipo de compafia, ya sea manufactura,
tecnologia de informacion o de servicio. El servicio al cliente, es el servicio que se
proporciona para apoyar el desempefio de los productos basicos de las empresas.
Muy a menudo el servicio al cliente incluye responder preguntas, tomar pedidos y
aspectos relacionados con facturacion, manejo de reclamaciones y, quizas,

mantenimiento o reparacion previamente comprometidos.

El servicio al cliente puede ocurrir en el propio local comercial (como cuando el

empleado de una tienda al detalle le ayuda a un cliente a localizar el articulo
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deseado o responde alguna pregunta), o puede llevarse a cabo por teléfono o
internet. " (Zeithaml & Bitner, 2002)

"Un buen servicio al cliente es aquel que se basa en la empatia con él, ¢y qué
significa esto?” ponerse en los zapatos del cliente". A nadie le gusta que le hablen
de mala manera, le entreguen productos o servicios mal hechos, en un empaque o
en unas instalaciones en mal estado, o que el empleado tenga mal aspecto o no

conozca la informacion necesaria para dar la confianza que el cliente necesita.

El servicio al cliente es parte de la mercadotecnia intangible, su objetivo es el
manejo de la satisfaccién a través de producir percepciones positivas del servicio,
logrando asi, un valor percibido hacia nuestra marca. Por lo que el manejo de este
tipo de mercadotecnia requiere de esfuerzos diferentes a la mercadotecnia de un
producto que es tangible y que el posible cliente sélo con ver su empaque,

consistencia o color, puede tomar una decision de compra."(Kleyman Nudel, 2009)

El servicio al cliente es una de las herramientas que le permite a las empresas el
ofrecimiento de todos aquellos aspectos de valor para los clientes a parte del
producto en si. En base a la calidad del servicio que ofrezca una empresa asi sera
la satisfaccion del cliente y de ello depender4d que este regrese o no al

establecimiento.

Un buen servicio a los clientes puede generar una buena reputacion o imagen
publica a la empresa y esto le permite retener y atraer nuevos clientes potenciales
debido al interés que tienen las personas de pertenecer a una empresa con alto
prestigio y reconocida en el mercado por la calidad que ofrece. Los servicios que
ofrece cada empresa a los clientes es lo que la diferencia de las demas ya que
cada una tiene sus propias estrategias para hacer mas llamativos estos servicios,
lo cual marcara la preferencia que tendran las personas de esta empresa con
respecto a las demas existentes en el mercado y lo cual permitird atraer la

atencion de posibles prospectos y de los clientes de la competencia.
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GRAFICO # 3

Satisfaccion del cliente con el servicio recibido

Msi
.No

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a los clientes.

Lograr la satisfaccion total de los clientes de una empresa es un verdadero reto,
en Importaciones Yelba el 87% de sus clientes estan satisfechos con el servicio

recibido y solamente el 13% no lo esta.

Segun la fuerza de ventas, las principales razones que influyen en la satisfaccion
de los clientes (ver anexo # 18), es la atencion completa y exclusiva que se le da a
cada uno, los precios accesibles que se ofertan, la amplia variedad de productos,
respuestas a las diferentes quejas y reclamos que presentan los clientes y la

rapidez con que ellos atienden a los clientes.

La propietaria de Importaciones Yelba considera que la mayoria de sus clientes se
encuentran satisfechos con el servicio recibido, ya que se les trata de dar
respuesta a sus necesidades ofreciéndoles alternativas de compras con una

atencién completa y exclusiva.
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Esta situacion es algo favorable para la empresa porque significa que todo el
esfuerzo que se ha hecho para atender a los clientes ha dado resultados, todas
las estrategias que se han puesto en practica han sido aplicadas correctamente, lo
cual viene a reforzar que la capacitacion a los empleados al momento de ser
contratados, la han aprendido muy bien. Aunque el porcentaje de clientes
satisfechos es bastante, la empresa debe prestar mucha atencién a las razones
por las cuales hay ese porcentaje insatisfecho con el servicio recibido (ver grafico
#7), con el objetivo de buscar la manera de mejorar y asi lograr que estas
personas cambien de opinion y evitar un problema mayor como la mala publicidad

por un cliente insatisfecho.

3.1. Importancia del servicio al cliente

"Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las
ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.
Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener
uno. Por lo que las compafias han optado por poner por escrito la actuacién de la

empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendra a las finales menores

costos de inventario.

El vendedor debe estar preparado para evitar que las huelgas y desastres
naturales perjudiquen al cliente. Todas las personas que entran en contacto con el
cliente proyectan actitudes que afectan a éste el representante de ventas al
llamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar
para instalar un nuevo equipo o servicio en la dependencias, y el personal de las
ventas que finalmente, logra el pedido. Consciente o inconsciente, el comprador
siempre esta evaluando la forma como la empresa hace negocios, como trata a

los otros clientes y como esperaria que le trataran a él. "(Calderon, 2002)
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Es de vital importancia que el servicio al cliente se encuentre presente en todos
los aspectos de un negocio, mas que todo en aquellas areas donde se dé una
interaccion o relacion directa con el cliente, ya que factores como un saludo
agradable, una atencion amable, da lugar a como el cliente percibe el servicio que

se le esta brindando.

A veces para los clientes no importa la cantidad de servicios que una empresa le
pueda ofrecer, sino la calidad con que brinda estos servicios y sobre todo el grado
de satisfaccidon que ellos obtengan. Para una empresa como Importaciones Yelba,
es de suma importancia el servicio que se le brinde al cliente, por lo cual este
negocio cuenta con empleados de planta y temporales, dependiendo de la época
del afio, para de esta manera poder atender a todos sus clientes y no se quede

ninguno insatisfecho.

4. Clientes

"Avellano (1993, p. 13), plantea las siguientes consideraciones: "...Un cliente es
una persona que acude a una organizacién en busca de la satisfaccion de sus
necesidades y tiene expectativas ante lo que va a recibir...". Es el elemento mas
importante del proceso debido a que constituye por si mismo la razén de ser del

servicio y de su respectivo proceso...”

Ohno (citado en la Revista Calidad y Productividad, N° 7, 1996) expresa:

“En estas condiciones las empresas imponian una dictadura: El cliente era sélo su
poder adquisitivo, so6lo existian compradores y el eslogan: "El cliente siempre tiene
la razon", era so6lo una frase vacia. El cliente era desconocido. Si éste reclamaba,
se le podia ignorar o devolverle su dinero, debido a que las condiciones del
mercado cautivo determinaban que por ese cliente que se perdia, siempre existian

otros que compraban.

A finales de la década de los afios 70, a medida que el entorno se transformd, la
relevancia del cliente pasé al primer plano. Sus habitos de compra adoptaron un
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nivel de satisfaccion completamente nuevo, considerando los costos del ciclo de
vida del producto, més que el precio de compra. La calidad ha dado paso al valor
percibido y en la actualidad, los clientes cuentan con mas informacién. Es por ello,
que hoy en dia una organizacion no puede ser competitiva si desconoce las

necesidades de sus clientes. " (Silva Fernandez, 2009)

El cliente es la persona que adquiere los productos o servicios de una empresa y
es un factor determinante para el éxito o fracaso de la misma, y de acuerdo a las
exigencias de cada uno de ellos, estas deben de ir mejorando para poder
satisfacer las necesidades de cada uno. En los afios anteriores el cliente no era
tan importante para las empresas, ya que simplemente representaba aquella
persona que acudia a comprar los productos ofertados, pero hoy en dia para
cualquier empresa el cliente es lo primero y mas importante debido a que si se le
brinda un buen servicio, este se ird satisfecho, regresara y le hard una buena
publicidad o referencia a las demas personas de la eficiencia de la empresa. Una
empresa que puede atraer y mantener clientes, asegura tanto el éxito como la
rentabilidad de la misma, ya que estos buscan la empresa o el lugar que tenga la

capacidad de satisfacer totalmente sus necesidades.

GRAFICO #4
Tiempo de ser clientes de Importaciones Yelba

W pe 1 a 6 meses
Bpe 7 meses a 1 aiio
Epe 2 asios a 5 aiios
B Dpe 6 aiios a mas

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a los clientes.
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En el grafico nUmero cuatro se expresan la cantidad de tiempo que tienen las
personas de ser clientes de Importaciones Yelba y como se puede observar, el
46% tienen mas de 6 afos de visitar este establecimiento, el 39% opinan que
visitan este local entre un rango de 2 a 5 afos, el 11% visita el negocia entre 7
meses a un afio y un 4% dicen que tienen entre 1 a 6 meses de ser clientes de

este centro comercial.

La cantidad de tiempo que tienen las personas de ser clientes de un negocio es
importante porque asi se puede determinar la fidelidad de estos, haciendo constar
que el servicio en la empresa ha sido bueno desde hace mucho tiempo y por esta

razén es que ellos deciden regresar a realizar sus compras en este local.

Las razones que pueden influir al momento de que un cliente le demuestra
fidelidad a la empresa son porque les gusta la manera en que son atendidos,
porque hay precios estables, razonables y acordes a la calidad del producto que
ofrecen. Esto viene a confirmar que el servicio brindado en esta empresa es bueno

y que siempre se han preocupado por mantenerlo.

5. Factores que intervienen en brindar un buen servicio al

cliente en Importaciones Yelba

5.1. Motivacién laboral

“La motivacion es un elemento fundamental para el éxito empresarial ya que de
ella depende en gran medida la consecucion de los objetivos de la empresa. Lo
cierto es gue todavia muchos sectores no se han percatado de la importancia de
estas cuestiones y siguen practicando una gestién que no tiene en cuenta el factor
humano. En ellos, ha empezado a darse un déficit de recursos cualificados y es
por eso que las empresas estan buscando formas de atraer y retener los recursos

humanos.” (Aragén Sanchez, 2011)

“Es la estrategia para establecer y mantener principios y valores corporativos que
orienten a los empleados a desarrollar un alto desempefio, de manera que esta
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conducta repercuta positivamente en los intereses de la organizaciéon.” (Garcia,
2012)

La motivacion es la base fundamental para mantener activos a los trabajadores de
cualquier organizacion, ya que esta los induce a mejorar su desempefio laboral y
sentirse identificados con los objetivos de la empresa y dependiendo del tipo de
motivacion que se dé, los empuja a desarrollar un trabajo en equipo. Existen
muchos tipos de motivacion como las monetarias, reconocimientos, oportunidades
de ascenso, entre otros. Este tipo de incentivos dan excelentes resultados siempre
y cuando la empresa los sepa aprovechar y utilizar en el momento adecuado para

brindar un servicio de calidad.

GRAFICO #5
Incentivos otorgados para motivar a los vendedores

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.

En el grafico niumero cinco se reflejan los tipos de incentivos que recibe la fuerza
de venta por brindar un buen servicio al cliente, donde el 69% de ellos reciben
incentivos monetarios, y un 31% obtiene seguridad en el empleo. Mientras que
ninguno de los empleados recibe reconocimientos o canastas basicas por el

servicio que brindan.
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“Principalmente monetario, por que las personas trabajan porque tienen
necesidades en sus casas, otro es dandoles los productos inferior o a precio de
empleado.” (Chavarria, 2012)

Como se puede observar, el mayor peso recae sobre el incentivo monetario que
recibe la fuerza de ventas, cabe destacar que este incentivo otorgado no es mas
que el salario mensual, por lo cual se puede decir que estos trabajadores no son

realmente motivados.

Se puede concluir que este es un aspecto negativo para la empresa, ya que los
empleados al no sentirse motivados no se van a esforzar y por lo tanto no
prestaran un buen servicio al cliente o bien pueden abandonar el empleo, lo cual
puede afectar considerablemente al negocio debido a que deberan invertir en
entrenar y capacitar a nuevo personal y los empleados existentes no daran abasto
para atender la cantidad de clientes diarios que visitan este lugar. Es necesario
gue esta empresa desarrolle nuevas maneras de motivar a su personal como
regalos, establecimiento de estandares sobre ventas y canastas basicas en

determinadas fechas del afo.

5.2. Trato cortés y expresion de agradecimiento

La cortesia:

“‘Amabilidad, cordialidad y respeto mostrado por el personal del establecimiento

comercial a los clientes.

La meta de la cortesia es hacer que todos los participantes de un momento de

verdad se encuentren relajados y comodos el uno con el otro.

La mejor forma de garantizar un trato de cortesia a los clientes es estandarizando

y motivando los procesos de mejora continua. Es un deber, definir politicas de
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comportamiento y expresiones verbales documentadas para que sus empleados la

utilicen al dirigirse a los clientes.” (Jimenez, 2011)

El trato cortés es un elemento fundamental para que el cliente pueda decidir la
calidad del servicio que se le esté brindando, este consiste en atender al cliente de
una manera amable y respetuosa, haciéndole saber que el empleado esta
interesado en conocer lo que necesita Yy dar respuesta positiva a los diferentes

productos que la clientela demanda en este negocio.
Expresion:

“Manifestacion del pensamiento o de los sentimientos por medio de la palabra, de

signos exteriores, de gestos, etc.” (Larousse, Diccionario enciclopédico., 1997)

La expresion de agradecimiento es una frase amable acompafada con gestos
corporales para con el cliente al momento que éste visita el establecimiento con el
objetivo de que este se sienta bienvenido y comodo, por ejemplo: buenos dias,

pase adelante, en qué le podemos servir, gracias por su compra, entre otros.

GRAFICO #6
Razones que motivan para regresar a Importaciones Yelba
30%-1
20%
10%]
0%

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a los clientes.
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En el grafico niumero seis, al consultar sobre las razones que motivan a los
clientes a regresar al negocio, el 27% es por el trato cortes que reciben de los
empleados, un 22% la cercania del lugar, el 19% regresan porque siempre
encuentran los productos que buscan, el 16%. Actitud positiva de los vendedores

y el otro 16% es por la calidad de los productos que este negocio ofrece.

Segun la observacion realizada en Importaciones Yelba (ver anexo # 6), todos los
trabajadores atienden con cortesia a los clientes al ingresar estos al
establecimiento, durante el proceso de compras y al momento de retirarse del
local. Estos factores son de mucha importancia porque motivan al consumidor a
regresar a este centro de comercio como es importaciones Yelba, ejerciendo una
accion de compra y manteniéndolos fieles a sus servicios. Cuando la empresa
forma una combinacion entre estos factores, marca la diferencia con respecto a
los competidores existentes en el mercado y le proporciona una ventaja

competitiva capaz de darle estabilidad en dicho mercado.

Se puede concluir que el trato cortes acompafiado con una expresion de
agradecimiento son unas de las principales razones por las cuales los clientes
regresan a este negocio, esto debido a la experiencia que tienen los trabajadores
y el entrenamiento que se les da al momento de ser contratados. Lo cual es una
posicion positiva que favorece a esta empresa, ya que permite la atraccion de

nuevos clientes y por ende el incremento de utilidades.

5.3. Variedad de productos

Variedad: “Cada una de las distintas clases de algo: las variedades de un mismo

modelo.” (Larousse, Diccioinario enciclopédico, 2006)

“Uno de los servicios que se ofrecen a los consumidores. Generalmente, estos
prefieren una amplia variedad de productos, ya que asi serd mas probable que la
oferta se ajuste a sus necesidades. Sin embargo, una oferta amplia supone un

mayor coste para el fabricante.” (Bengoechea, 1999)
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La variedad de productos no es mas que la gama de productos que ofrece la
empresa al publico en general. La variedad de productos pueden incluir diferentes

marcas, estilos, uso, modelos, entre otros.

Para una empresa como Importaciones Yelba, el ofrecer una gran gama de
productos es una herramienta basica ya que esto le permite orientarse a diferentes
segmentos de mercados y de esta manera satisfacer cualquier necesidad de los
clientes por muy pequefia que sea, logrando asi la atraccion de nuevos clientes y
por ende obteniendo beneficios como el incremento en sus utilidades. Este local
es muy visitado por la poblacién en general debido a los diferentes productos que
este ofrece ya que estan orientados al hogar, a los nifios, damas y caballeros, en
diferentes precios, marcas y estilos, orientados cada uno a las necesidades y

deseos de los diferentes consumidores.

5.4. Trato personalizado

“Brindar un trato personalizado consiste procurarle al cliente un trato personal.
Para ello es posible ofrecerle promociones u ofertas exclusivas, brindarle un
producto o servicio que satisfaga sus necesidades particulares, o darle mayor
autoridad a un trabajador para que él mismo sea capaz de hacer concesiones,
atender un reclamo o queja, y solucionar el problema de un cliente, y, de ese
modo, evitar que el cliente tenga que estar siendo remitido a otros trabajadores, y

que tenga que explicar su problema a todo el mundo.” (Omega, 2012)

El trato personalizado es uno de los factores que influye en la calidad del servicio
que brinda una empresa, ya que a traveés de este el cliente se siente importante
porque asume gue la empresa esté interesada en satisfacer sus necesidades y en
brindarle un buen servicio. Esto conlleva a que el cliente se vuelva leal a la
empresa, puesto que se siente comprometido con el trato que se le brinda. La
efectividad del trato personalizado se basa en el interés que demuestra la fuerza

de ventas hacia la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, la manera de
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dar solucién a sus problemas, el tiempo que se le dedica a cada cliente para que

este se lleve una buena impresion del negocio.

GRAFICO # 7
Razones de insatisfaccion

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a los clientes.

Existe un porcentaje de clientes que no estan satisfechos con el servicio recibido
en Importaciones Yelba (ver grafico #3 ), de ese porcentaje se deriva la gréafica
namero siete, la cual hace referencia a las razones por las cuales los clientes no
estan satisfechos; en donde el 29% opin6 que es porque no encontraron el
producto que buscaban, un 25% dijo que el trato es poco personalizado, el 17%
dijo que la fuerza de ventas no tienen conocimiento acerca de los productos que
ofrecen, el 13% opind que no fue tratado con cortesia, el 8% considera que existe
poca accesibilidad de los productos que esta empresa ofrece, un 4% opiné que en
este negocio existe poca variedad de articulos ofrecidos a los consumidores y otro

4% dijo que el ambiente en el que se ofrece el servicio es poco agradable.

Aunque el porcentaje de clientes insatisfechos no es demasiado, la empresa debe
preocuparse por mejorar y buscar la manera de subsanar las debilidades que han

sido mencionadas para evitar una mala publicidad por parte de estas personas. Si
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la empresa no integra suficiente personal para el servicio al cliente, provocara que
estos se sientan incobmodos al ser atendidos y no se les brindara la suficiente
atencién para que los empleados conozcan lo que necesitan y asi poder satisfacer

las diferentes necesidades que cada uno de los clientes tienen.

Segun la observacion realizada en el establecimiento (ver anexo # 6), tanto el
personal como los duefios del negocio le brindan un trato personalizado a cada
uno de sus clientes ya que a algunos clientes se les llama por su nombre lo cual
demuestra el interés de esta empresa por demostrarle al cliente lo importante que
es para Importaciones Yelba. En conclusién, la empresa se encuentra en una
posicion negativa respecto al trato personalizado que le brinda a sus clientes, ya
gue estos no se sienten importantes al momento que se les brinda el servicio
porque sienten que se les da un trato estandarizados y les hace sentir que no hay

interés por parte de los empleados en conocer sus necesidades.

5.5. Accesibilidad y ubicacién de los productos

Accesibilidad:

“Posibilidad de alcanzar algo con facilidad.” (Espasa, 1999)

Ubicacion:

“Situar o instalar algo en un determinado espacio o lugar” (Espasa, 1999)
Productos:

“Cualquier cosa que se pueda ofrecer a un mercado para atraer la atencion, para
su adquisicién, su empleo 0 su consumo, que podria satisfacer un deseo o una
necesidad. Incluye objetos fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones e
ideas.” (Kotler, 1998)

La accesibilidad de los productos tiene relacion con la ubicacion de estos ya que
de la manera como los articulos estén situados dependera la facilidad con que los

vendedores podran mostrarselos a los clientes. Estos dos factores influyen en el
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tiempo de espera del cliente, porque cuanto mas accesibles estén los productos y
se le muestren los productos al comprador se evitara el aburrimiento de estos, su

pérdida de tiempo y el abandono del negocio sin que estos adquieran algo.

GRAFICO # 8

Visualizacion de productos
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Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a los clientes.

El grafico nimero ocho refleja la opinion de los clientes acerca de la visualizacion
de los productos al visitar el establecimiento en donde el 76% de las personas

dijeron que si visualizan con facilidad el producto que buscay el 24% dijo que no.

La razon por la cual la mayoria de las personas dijeron que visualizan con facilidad
los productos que buscan es porque la empresa utiliza diferentes exhibidores
(vitrinas) para ubicar los productos, asi como también los clasifica por secciones
ya sea por precios, marcas, utilidad, entre otros, todo esto con el objetivo de atraer
la atencidn del cliente y facilitarle su decision de compra. En cuanto a las personas
que dijeron que no, se debe a que algunos productos estan ubicados en una parte
muy alta lo cual dificulta el acceso a los vendedores para que se los muestren a

los clientes.
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Esto se pudo constatar a través de la observacion realizada donde la mayoria de
los productos exhibidos son accesibles para que el vendedor se los pueda mostrar
facilmente al cliente. Este negocio cuenta con el espacio, distribucién y ubicacion
de los productos que ofrece para que al cliente se le facilite la accion de compra,
es importante destacar que un elemento que influye indirectamente en la forma en
como los clientes catalogan la presentacion y visualizacion de los productos es la
manera en cdmo se decora tanto el establecimiento como los productos en si para
darlos a conocer al publico, por lo cual es necesario que tanto los trabajadores
como su propietaria sigan esforzandose para mantener atractivo el
establecimiento. Es recomendable que la empresa busque la forma de exhibir los
productos que no estan a la vista del cliente por ejemplo los productos que estan
situados en lugares muy altos y de esta manera revertir la opinion de estos

clientes.

5.6. Presentacion de la fuerza de ventas

“La fuerza de ventas de una empresa es el conjunto de recursos (humanos o
materiales) que se dedican directamente a tareas intimamente relacionadas con
ella. La disciplina administrativa encargada de organizar esos recursos es la
direccion de ventas. Por tanto, la direccion de ventas se dedica a definir
estratégicamente la funcion y objetivos de la fuerza de ventas, crear el plan de
ventas e implantarlo, seleccionar a las personas del equipo, formarlas,
remunerarlas, ofrecerles incentivos, controlarlas y adoptar las medidas de

reconduccién necesarias para la consecucion del objetivo.

La fuerza de ventas es el conjunto de personas responsables de contactar y tratar

con los clientes de una organizacién, de una empresa, sean estos:

- Clientes reales (que ya adquieren los productos o servicios de la organizacion)

- Clientes potenciales (susceptibles de adquirirlos en el futuro).” (Santos, 2011)
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“Su apariencia debe ser buena; recomendable usar ropa que se asemeje a la que
usan generalmente los compradores. Ofrecer apariencia nitida, mostrar cortesia y
atenciéon al comprador. La apertura de la presentacion debe ser positiva y
agradable. Podria seguir una charla trivial de muy corta duracién para conocerse
mejor, hacer preguntas clave, presentacion de una muestra o folleto para atraer la

atencion y despertar curiosidad.” (Cortez, 2008)

Muchas veces la calidad del servicio que ofrece una empresa depende de la
primera impresion que tenga el cliente de la persona que lo esta atendiendo ya
que si el vendedor se muestra serio, poco interesado en las necesidades del
cliente, utilizando vestimenta inadecuada cortes y peinados extravagantes, el
cliente se puede sentirse incomodo, mal atendido y esto provocara que se lleve
una mala imagen del negocio y no regrese, por lo cual es importante que la fuerza
de ventas tenga los conocimientos necesarios para saber como interactuar con los
clientes y como proyectarle una imagen positiva y de compromiso de ellos y de la

empresa.

GRAFICO #9
Presentacién adecuada de los vendedores
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Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a los clientes.
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El grafico numero nueve muestra la opinién de los clientes sobre la presentacion
de la fuerza de ventas para brindar el servicio, donde el 97% piensan que la
presentacion de los vendedores es la adecuada para atenderlos y s6lo un 3% no

estan de acuerdo con la presentacion de los clientes.

Toda empresa debe recordar que la presentacion de los vendedores es importante
para que los clientes se sientan comodos al ser atendidos por estos, ademas, esto
ayuda a que la personas cuando ingresan al local sepan a quien dirigirse para
hacer una determinada consulta. La presentacion de los vendedores incluye un
buen uniforme acorde a la empresa y portarlo de la manera correcta. El vendedor
debe lucir presentable porque esta es una manera de hacer ver a las personas

que esta es una empresa seria.

Segun la observacion realizada en Importaciones Yelba (ver anexo # 6), todos los
trabajadores andan debidamente identificados y portan el uniforme que la empresa
les proporciona, esto es bueno ya que ayuda a los clientes a sentirse seguros de
preguntarle algo a la persona correcta sin necesidad de preguntar si esa persona
es un trabajador o un cliente de la empresa. Cabe destacar que los uniformes
deben ser comodos para que los trabajadores puedan realizar sus funciones

comodamente.

5.7. Conocimiento del producto o servicio

“Conocer el producto o servicio que vamos a vender es basico para poder realizar
la venta con eficacia. Tenemos que saber responder a todas las preguntas que
nos haga el cliente, asi como explicar correctamente sus caracteristicas.”
(Morales, 2005)

Es importante que la fuerza de ventas tenga conocimiento del producto o servicio
gue estan ofreciendo, ya que esto demuestra la eficacia de los trabajadores ante

los clientes dando respuesta a las diferentes inquietudes que estos presentan,
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ademas, facilita el poder de convencimiento que puedan tener los empleados
hacia una decision de compra de los clientes y en caso de ser necesario, les
brindan opciones o alternativas de compra para que este no se vaya con las
manos vacias, lo cual viene a reforzar el interés de la empresa por satisfacer las
necesidades de la empresa. La informacion que los vendedores deben conocer
para transmitirla a los clientes son los precios de los productos, las distintas
marcas que distribuyen este local, los beneficios del producto y los atributos del

mismo.

GRAFICO # 10
Conocimiento de los productos por parte de la fuerza de ventas
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Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a los clientes.

Al consultar a los clientes que si la fuerza de ventas poseen conocimientos acerca
de los productos que este negocio ofrece, el grafico nimero diez muestra que el
89% opina que los vendedores si tienen conocimiento acerca de todos los
productos que ofrece mientras que un minimo porcentaje del 11% opina que la

fuerza de ventas no tiene conocimiento de los productos que este negocio ofrece.

A partir del entrenamiento que se le da al personal al momento de ser contratado

estos adquieren conocimiento sobre la informacion que le deben brindar a los
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clientes (ver anexo # 11), donde el 29% de ellos opinan que el vendedor le brinda
informacion sobre los precios, un 17% sobre la variedad de productos que oferta
esta empresa, un 16% sobre las marcas de los diferentes articulos, un 14% sobre
las diferentes promociones, un 9% sobre los descuentos que tienen los productos,
un 8% sobre los atributos de cada articulo y un 7% sobre los beneficios que
proporcionan estos, debido a esto es que la gran mayoria de las personas
opinaron que los vendedores estdn capacitados para brindar la informacién
necesaria que el cliente necesita sobre un determinado articulo, brindando asi un
servicio de calidad. Toda esta informacién se pudo constatar a través de la
observacion aplicada al establecimiento (ver anexo # 6), donde el vendedor le
daba respuesta a todas las preguntas que el cliente le hacia. En cuanto a las
personas que dijeron que no, esto es porque muchas veces los empleados tienen
poco tiempo de estar en entrenamiento por lo cual se les dificulta dar respuesta a
lo que el cliente busca, y por lo tanto este se lleva una mala impresion de los
vendedores.

La propietaria de Importaciones Yelba se preocupa por el entrenamiento que se
les da a los nuevos empleados y busca la manera para que estos en un corto
periodo de tiempo aprendan lo basico de los productos que ofrecen para brindarle
un buen servicio a las personas y asi poder darle respuestas a todas sus
inquietudes, logrando crear un ambiente agradable, donde el cliente se siente

cémodo, atendido con cortesia e importantes para la fuerza de ventas.

5.8. Atencién areclamos

Una queja es una oportunidad para mejorar el servicio y conocer la opinion que
tiene el cliente sobre nuestro servicio, porque puede haber clientes insatisfechos
gue no formulan quejas y solo conocemos su malestar cuando se van. Las quejas
no siempre debe ser considerada una justificacion del cliente para no pagar,

detras de ellas siempre habra informacion valiosa:
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Nos permiten conocer la percepcion que tiene el cliente del servicio que
prestamos, nos sirve de guia para hacer mejoras, pues nos sirven para corregir
errores o defectos que hemos repetido sistematicamente sin darnos cuenta, son
una oportunidad para afianzar nuestra relacion con el cliente, el mismo se sentira
atendido, escuchado, y parte valiosa que aporta informacion de mejora a la
empresa, nos facilitan informacién que podemos desconocer acerca de las

necesidades y expectativas que tienen los clientes. (Fleitas, 2011)

Los negocios deben ver las quejas o reclamos de sus clientes como una
oportunidad para mejorar el servicio que brindan y visualizar o identificar en qué
aspectos del servicio estan fallando o si la fuerza de ventas no es la adecuada
para brindar este servicio. Muchas veces la insatisfaccion de los clientes se debe a
que las empresas no les prestan la atencién que deberian a las quejas y reclamos
de estos, lo que puede provocar la pérdida de clientes y el mal prestigio de dicha
empresa. Al momento de que un cliente presente una queja o reclamo, la fuerza
de ventas o el encargado de atender estas situaciones debe buscar la manera de
lograr que el cliente se vaya satisfecho con la solucibn que se le dio a su
problema.

GRAFICO # 11
Solucién areclamos
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Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a los clientes.
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Existe un porcentaje de clientes que han presentado quejas o reclamos a
Importaciones Yelba (ver anexo #10), de ese porcentaje de clientes, el 85%
dijeron que en la empresa se le dio solucién al reclamo presentado, mientras que
el 15% dijo que no le habian solucionado el problema que expusieron en dicha

empresa.

Darle solucion a los reclamos que las personas presentan a una empresa
comercial como Importaciones Yelba es muy importante, ya que de esto depende
en gran medida la opinién que los clientes tengan de esta, asi como también la
fidelidad que estos le tengan a dicha empresa. El hecho de brindarle este
beneficio a las personas hace posible que los clientes se sientan seguros de
realizar una compra en este local porque saben que si el articulo comprado les
presenta una falla ellos pueden presentarse en el local y exponer su situacién con
la esperanza de que se les escuchara y se le tratar4d de dar soluciébn a su

problema.

En cuanto a ese porcentaje que dijo que no se le dio solucién a sus reclamos, lo
mas probable es que hayan sido situaciones complicadas en las cuales los
clientes quizas no presentaron algun requisito importante para que el producto
comprado pudiera ser cambiado o que tal vez se agotaron los productos en
existencia por lo cual no pudieron dar respuesta a la problematica expuesta.

Aunque el porcentaje de personas a las cuales no se le dieron solucion a sus
reclamos es muy poca, es necesario que la empresa siempre busque la manera
de lograr que el cliente salga satisfecho porque de lo contrario esto le podria
generar un problema mayor como es una mala publicidad donde el cliente puede
exponer diferentes razones por los cuales dice no estar satisfecho con el servicio
recibido como por ejemplo decir que los productos que la empresa vende no son
de calidad y que nunca dan solucion a los problemas expuestos o que no toman

en cuenta la opinién de ellos.
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GRAFICO # 12
Expresiones de la fuerza de ventas
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Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a los clientes.

De las personas que han presentado reclamos a Importaciones Yelba, el 32%
dicen que los vendedores han respondido a todas las preguntas realizadas con el
fin de darles respuesta, el 28% opinan que estos vendedores han tenido paciencia
al momento de escucharlos, el 24% aseguran que la fuerza de ventas se han
esmerado en buscar diferentes alternativas de solucion al problema presentado,
un 12% opinaron que la fuerza de ventas demostraron inconformidad cuando se
les expuso el reclamo y s6lo un 4% dijeron que los vendedores se enojaron

cuando se les informo del problema.

La actitud de los vendedores en el momento en que un cliente le hace saber el
problema que requiere sea resuelto de inmediato es fundamental para que el
cliente se sienta comodo con el servicio que se le esta brindando, el vendedor
debe tener la capacidad para atender diferentes situaciones para que el cliente
sepa que esta empresa esta interesada en sus necesidades y es aqui donde una
buena capacitacion es recomendable para que la fuerza de ventas no olvide que el
cliente es primero y que dar respuesta a sus exigencias es fundamental para que

la empresa se mantenga en el mercado.
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Importaciones Yelba debe capacitar constantemente al personal para que estos
estén preparados para enfrentar los reclamos que los clientes presenten, ademas,
se le deben brindar incentivos que hagan que los vendedores se sientan
motivados y dispuestos a desarrollar sus funciones eficientemente, porque
muchas veces lo que afecta el éxito de un buen servicio al cliente no es que los
vendedores no conozcan los productos que la empresa ofrece o que no conozcan
la manera en que debe ser atendido un cliente, sino que no se sienten satisfechos,

aburridos o estresados por el trabajo que desempefian.

5.9. Ambiente agradable

“Un ambiente agradable es un ambiente en donde el cliente se sienta a gusto.
Puede ser generado por empleados que muestren un trato agradable o cordial con
el cliente, por una buena decoracién, por una buena disposicién de los elementos

del local, por una buena disposicion de la iluminacion, etc.” (Omega, 2012)

El ambiente agradable no sélo depende en la manera en que la fuerza de ventas
le brinde el servicio al cliente, sino también de la manera en que estéa distribuido el
negocio, es decir, la ubicacién de los productos, el espacio para moverse

libremente, la iluminacioén, ventilacion, ruido, la musica adecuada, entre otros.

El ambiente agradable da lugar a que el cliente se sienta comodo en el
establecimiento y puede generar el deseo de éste de regresar al hegocio por ese
sentimiento de satisfaccion que siente al estar ahi. El ambiente agradable conduce
0 genera las ganas del cliente de realizar las compras en el establecimiento
logrando asi un mayor incremento en las utilidades de la empresa. Si el ambiente
de una empresa es poco agradable para el cliente, esto puede ocasionar que ellos
se sientan sofocados e incbmodos dando como resultado el desinterés del cliente

por visitar el negocio.
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GRAFICO # 13
Aspectos en los que debe mejorar el servicio
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Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a los clientes.

En el grafico nimero trece se muestran los aspectos que debe mejorar la empresa
para que pueda brindar un servicio de calidad, como se puede observar, un 24%
de la poblacién piensa que el servicio esta bien y que no debe mejorar en nada, el
17% dicen que deben reducir el tiempo que se tardan los empleados en atender a
los clientes, el 16% opinan que deben mejorar la rapidez en el servicio, el 13%
piensa que lo que deben mejorar es la presentaciéon de los productos, el 9%
opinan que deben mejorar la cortesia con que los empleados se dirigen a los
clientes, otro 9% dice que deben esforzarse por crear un ambiente mas agradable,
un 7% piensan que la empresa podria ofrecer productos de mayor calidad y tan
s6lo un 5% dice que podrian mejorar lo relacionado a la solucién de reclamos,
esto puede incluir la rapidez con la que se solucionan las quejas presentadas por

los clientes y la manera en que es atendido cuando expresa un reclamo.

Una empresa no se puede conformar con los productos o servicios que le ofrece al

cliente, siempre debe buscar la manera de mejorar cada dia mas para evitar un
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estancamiento y aburrimiento de los clientes, siempre se debe buscar la manera
de sorprenderlos utilizando diferentes herramientas como la capacitacion a los
empleados para que estos puedan tratar bien a los clientes, también pueden
mejorar el ambiente de la empresa poniendo una buena ventilacidon, luminarias,
decoraciones llamativas dependiendo de la temporada del afio (por ejemplo
decoraciones navidefias, decoraciones en los dias de verano, en celebracion al
dia de las madres, entre otros). También pueden utilizar la musica pero se debe
tener especial cuidado en esto ya que debe tener el género adecuado, un volumen

medio de manera que no incomode a los clientes.

La mayoria de los clientes de importaciones Yelba se encuentran satisfechos con
el servicio recibido pero eso no impiden que ellos den sus opiniones sobre ciertos
aspectos que aunque estén bien la empresa podria mejorar para lograr que otras
personas visiten en local y se lleven una buena impresion de este y recomienden

el negocio a otras personas.

Segun lo que se observo (ver anexo # 6), el ambiente que existe en Importaciones
Yelba, es comodo, seguro, con ventilacion e iluminacién adecuada para que el
cliente pueda realizar sus compras con tranquilidad y no se sientan incobmodos en
ningln momento ya sea por la actitud de los vendedores o por los factores

ambientales que rodean el lugar.
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V. CONCLUSIONES

A partir del estudio que se realizo sobre la calidad del servicio al cliente brindado
por la empresa comercial Importaciones Yelba se llegd a las siguientes

conclusiones:

1. La calidad del servicio que Importaciones Yelba le brinda a sus clientes es
muy buena, debido a que para los empleados y su propietaria, la

satisfaccion de sus clientes es lo més importante.

2. La implementacion de ciertos factores como la atencion inmediata, la
receptividad a preguntas, comprension de lo que el cliente quiere, son
factores que influyen en la calidad del servicio al cliente en las empresas

comerciales y de servicios.

3. Los factores que influyen de forma positiva en el servicio que esta empresa
ofrece son el trato cortés, expresion de agradecimiento, variedad de
productos, trato personalizado, presentacion de la fuerza de ventas y la
atencion a reclamos, lo cual les permite satisfacer las necesidades y

deseos de cada uno de sus clientes.

4. Al valorar los factores que intervienen al brindar un servicio de calidad a los
clientes que visitan la empresa comercial Importaciones Yelba, se concluye
gue esta empresa se ha preocupado por mantener un buen servicio al
cliente realizando una buena practica en el trato cortés, la solucion a
reclamos, la presentacion de los vendedores, entre otros. Los cuales son

identificados de manera positiva por los clientes. Sin embargo es necesario
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el mejoramiento de otros factores como son: la motivacion y la capacitacion
a los trabajadores, ya que estos son parte fundamental para mejorar la
calidad del servicio al cliente.

Con el andlisis obtenido en el presente documento sobre la calidad del
servicio al cliente brindado por Importaciones Yelba, la empresa podra
tomar acciones correctivas que le permitan mejorar sus debilidades y asi
mejorar el servicio brindado logrando la lealtad y preferencia de sus

clientes.
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ANEXOS



Anexo #1

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Sub-Variable | Definicion | Indicador Pregunta Escala Destinatario | Técnica
Calidad Trato cortés El cliente ¢(Seencuentra | Si_ Clientes Encuesta
vuelve satisfechocon | No__
el servicio
recibido?
No encontr6 lo que
buscaba
Si no esta Trato descortés
satisfecho con | Trato Cliente Encuesta
el servicio impersonalizado
recibido, Mala presentacion de
¢Cuales son las | los productos
razones? Falta de conocimiento
de los productos
Ambiente
desagradable
Poca variedad de
productos_
¢Considera que
los clientes se
encuentran Si__
satisfechoscon | No_ Fuerza de Encuesta
el servicio ventas

recibido?




Si su respuesta

Mejores precios del

es positiva, mercado
¢Cuales de las | Mayor variedad de | Fuerza de Encuesta
siguientes productos ventas
razones son las | Atencion completa y
que influyen en | exclusiva
la satisfaccion | Rapidez en el
del cliente? servicio
Respuesta a cualquier
reclamo
Trato cortés
¢Cudles de las | Calidad de los | Clientes Encuesta
siguientes productos
razones le Siempre encuentra lo
motivan a que busca
regresar a este | Cercania del
negocio? lugar
Actitud positiva de los
vendedores
Trato Lealtad del ¢ Desde hace De 1 a 6 meses Clientes Encuesta
personalizado cliente cuanto tiempo | De 7 meses a 1

es cliente de
este negocio?

ano
De 2 a 5 afios
De 6 afios a més




¢;Recomendaria | Si_ Clientes Encuesta
este negocio? No
Presentacion Accesibilidad | ¢Visualizacon |Si_ Clientes Encuesta
de los facilidad el No
productos producto que
busca en esta
empresa?
Conocimiento Experiencia ¢Consideraque | Si_ Clientes Encuesta
del producto o la fuerza de No
servicio ventas
(vendedores)
tiene
conocimiento
acerca de los
productos que
este negocio
ofrece?
Precios Clientes Encuesta
Marcas
¢Los Promociones
vendedores le | Descuentos
brindan Variedad
informacién Atributos del
sobre? producto
Beneficios del

producto




Servicio al
cliente

Atencion a
reclamos

Paciencia

¢Ha presentado
algdn reclamo
a este negocio?

Si alguna vez
ha presentado
algun reclamo,
;los
vendedores han
expresado?

Le han dado
solucién a sus
reclamos?

¢Alguna vez ha
recibido
reclamos por
parte de los
clientes?

¢Ha recibido
sugerencias por
parte de los
clientes para
mejorar el
servicio?
¢Cuales? ;Qué
respuestas ha
dado?

Si
No

Esmero
Paciencia

Inconformidad

Enojo
Receptividad a
preguntas

Si

No

Si
No

Clientes

Clientes

Clientes

Fuerza de
ventas

Gerente-
Propietaria

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Entrevista




Anexo #2
Calculo para determinar la muestra
Poblacion:

150 personas visitan el establecimiento por dia, y la empresa trabaja de lunes a
sabado.

150 * 26= 3900 personas mensual.

Formula para determinar la muestra:

(N-1) E* +p (1-p)
N= poblacién (3900)
Z= Grado de confianza (95%)
E= Margen de error (10%)

Nn= muestra

3900 (1.96) (0.5)(0.5)

(3900-1) (0.10)% + (0.5) (0.5)

3900 (3.8416) (0.5) (0.5)

3899 (0.01) + (0.5) (0.5)

3745.56
[ = —
39.24

n= 95 personas



Anexo # 3
ENCUESTA A LOS CLIENTES

Somos estudiantes del V afio de la carrera de administracion de empresas turno
matutino de la UNAN-FAREM Matagalpa. El objetivo de la presente encuesta es
Analizar la calidad del servicio al cliente brindado por la empresa comercial
Importaciones Yelba en la cuidad de Matagalpa durante el afio 2012, donde su
opinién sera de suma importancia para realizacion de esta investigacion.

1) ¢Desde hace cuanto tiempo es cliente de este negocio?

De 1 a 6 meses

De 7 meses a 1 afio
De 2 a 5 afios

De 6 afios a mas

2) ¢Se encuentra satisfecho con el servicio recibido?

Si No

3) Si no esta satisfecho con el servicio recibido, ¢ Cuales son las razones?

No encontro lo que buscaba

Trato descortés

Trato poco personalizado

Mala presentacion de los productos
Falta de conocimiento de los productos
Ambiente desagradable

Poca variedad de productos

4) ¢Cuales de las siguientes razones le motivan a regresar a este nhegocio?

Trato cortés

Calidad de los productos

Siempre encuentra lo que busca
Cercania del lugar

Actitud positiva de los vendedores



5)

6)

7)

8)

9)

¢, Como considera la calidad del servicio recibido?

Excelente Muy buena
Buena
Regular Mala

¢ Considera que la fuerza de ventas (vendedores) tienen conocimiento
acerca de los productos que este negocio ofrece?

Si No

¢ Visualiza con facilidad el producto que busca en esta empresa?

Si No

¢Considera que la actitud de los vendedores al brindar el servicio es
positiva?

Si No

¢, Qué factores ha visto reflejados en la actitud de los vendedores?

Positivos:

Confianza

Capacidad de atender diferentes situaciones
Tranquilidad

Interés

Negativos:
Estrés

Inseguridad

Envidia

Pesimismo

Cansancio
Desmotivacion
Aburrimiento

Persona problematica___

10)¢Considera que la presentacion de los vendedores es la apropiada para

brindarle el servicio?

Si No



11) Si realiza compras al por mayor, ¢la empresa cuenta con suficiente
inventario para cubrir su demanda?

Si No No realizo compras al por mayor

12)¢Ha presentado algun reclamo a este negocio?

Si No

13) Si alguna vez ha presentado algun reclamo, ¢los vendedores han
expresado?

Esmero Paciencia Inconformidad Enojo
Receptividad a preguntas

14)¢ Le han dado solucion a sus reclamos?

Si No

15) ¢ Los vendedores le brindan informacion sobre?

Precios Variedad

Marcas Atributos del producto
Promociones Beneficios del producto
Descuentos

16)¢En qué aspectos le gustaria que mejorara el servicio al cliente en
Importaciones Yelba?

Tiempo de espera Presentacion de los
Rapidez en el servicio productos

Calidad de los productos Ambiente agradable

Trato cortés Ninguna de las
Solucion de reclamos anteriores

17)¢Recomendaria este negocio?

Si No



Anexo #4
ENCUESTA A LA FUERZA DE VENTA

Somos estudiantes del V afio de la carrera de administracion de empresas turno
matutino de la UNAN-FAREM Matagalpa. El objetivo de la presente encuesta es
Analizar la calidad del servicio al cliente brindado por la empresa comercial
Importaciones Yelba en la cuidad de Matagalpa durante el afio 2012, donde su
opinién sera de suma importancia para realizacion de esta investigacion.

1) ¢Cuéanto tiempo tiene de laborar en importaciones Yelba?

Menos de 1 mes
De 2 a 8 meses

De 9 meses a 1 afio
De 2 afios a 4 afnos
De 5 afios a mas

2) ¢Como considera la calidad del servicio que usted brinda?

Excelente Muy buena Buena
Regular Mala

3) ¢Qué tipo de preguntas le realiza al cliente para conocer lo que busca o
gué hace usted?

¢En qué le puedo servir?
¢, Qué necesita?

¢, Qué se le ofrece?
¢,Qué anda buscando?

4) ¢Qué le motiva a usted a trabajar en este negocio?

Prestigio de la empresa
Necesidad de trabajar



Salario
Buena relacion con su superior

5) ¢Considera que los clientes se encuentran satisfechos con el servicio
recibido?
Si No

6) Si su respuesta es positiva, ¢ Cudles de las siguientes razones son las que
influyen en la satisfaccion del cliente?

Mejores precios del mercado
Mayor variedad de productos
Atencion completa y exclusiva
Rapidez en el servicio
Respuesta a cualquier reclamo

7) ¢Cree que es importante la comunicacion con los clientes?

Si No

8) ¢ Por cudl razén o razones considera importante la comunicacion con el
cliente?

Percepcién de la necesidad del cliente
Ayuda a dar opciones de compras al cliente
Factor clave en el proceso de ventas

Para crear un vinculo de confianza

9) Determine la importancia de la atencion completa y exclusiva:

Lealtad de los clientes
Contribuye a incrementar las ventas
Minimiza reclamos

10)¢ Recibe incentivos por brindar un servicio de calidad?

Si No




11)Si recibe incentivos, ¢ Cuéles de los siguientes?

Monetarios Reconocimientos
Canastas basicas Seguridad en el empleo

12) ¢Recibe capacitaciones para brindar un buen servicio?

Si No

13)¢,Qué beneficios cree usted que obtiene el establecimiento al brindar un
buen servicio?

Prestigio

Mayor atraccion de clientes
Incremento de utilidades
Lealtad de los clientes

14) ¢ Alguna vez ha recibido reclamos por parte de los clientes?

Si No




Anexo #5

ENTREVISTA A PROPIETARIA DE IMPORTACIONES YELBA

Somos estudiantes del V afio de la carrera de administracion de empresas turno
matutino de la UNAN-FAREM Matagalpa. El objetivo de la presente encuesta es
Analizar la calidad del servicio al cliente brindado por la empresa comercial
Importaciones Yelba en la cuidad de Matagalpa durante el afio 2012, donde su
opinién sera de suma importancia para realizacion de esta investigacion.

Nombre:

Cargo:

1) ¢ Cuanto tiempo tiene de existir este negocio?

2) ¢, Cual es la misién y visién de Importaciones Yelba?

3) ¢, Cual es la estructura organizativa de Importaciones Yelba?

4) ¢ Con cuantos empleados cuenta para brindar el servicio al cliente?

5) ¢ Brinda capacitaciones a sus trabajadores? ¢ Cada cuanto?

6) ¢, Cual es el horario de trabajo de este negocio?



7) ¢Cree que la empresa adquiere beneficios al brindar un buen servicio? ¢ Por
que?

8) ¢ Como motiva a sus empleados?

9) ¢Ha recibido sugerencias por parte de los clientes para mejorar el servicio?
¢, Cudles? ¢ Qué respuestas ha dado?

10) ¢ Como considera usted que se sienten sus clientes con el servicio recibido?
¢ Por qué?

11) ¢Cree usted que es importante la calidad en el servicio al cliente? ¢Por qué?

12) ¢ Qué opina usted acerca de la siguiente expresion: “El cliente siempre tiene la
razon”?

13) ¢Considera que la remuneracion econémica, otorgamiento de premios y
reconocimientos son suficientes para que un trabajador se mantenga motivado?
¢ Por qué?

14) ¢ Cree usted que la desmotivacion de los empleados afecta la satisfaccion del
cliente? ¢Por qué?

15) ¢ Considera que su relacion con sus subordinados influye en el buen servicio al
cliente? ¢Por qué?



Anexo # 6
OBSERVACION.

La presente observacion se le realizo a la empresa comercial Importaciones Yelba
la cual fue llenada en el transcurso de todas las visitas que se le realizaron a dicha
empresa.

Descripcion Si No

1 La entrada al local es accesible

2 El lugar es atractivo y agradable

3 Los productos estan visibles

4 Es atendido inmediatamente con cortesia

5 El personal anda identificado y uniformado

6 Hay filas esperando ser atendido

7 Existe higiene en el local

8 Los productos estan accesibles al cliente y
a los vendedores

9 Los empleados tienen conocimiento de los
productos

10 Existe muestra de cortesia al entrar y salir
del establecimiento

11 La presentacion del rotulo es atractiva

12 Existe rotulacion en la tienda

13 Se le indica donde esta el producto que
usted busca

14 La musica que escuchan esta de acorde al
establecimiento

15 Existe trato personalizado




Anexo #7
Grafico # 14
Actitud positiva de los vendedores

Msi
BENo

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a clientes

Anexo # 8
Grafico # 15
Factores reflejados en la actitud de los vendedores
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Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a clientes.




Anexo #9
Gréfico # 16
Existencia de productos en inventario cuando se realizan compras al por
mayor

M s
Cive

.No realiza compras
al por mayor

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a clientes.

Anexo # 10
Grafico # 17
Presentacién de reclamos

Msi
(A

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a clientes.



Anexo # 11
Gréfico # 18
Informacién brindada por los vendedores
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Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a clientes.

Anexo # 12
Grafico # 19
Recomendacién de este negocio por parte de los clientes

Wsi

o

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a clientes.



Anexo # 13
Grafico # 20
Tiempo de laborar en importaciones Yelba

.De Z2meses a8
meses

M De 9 meses a 1 afio
De 2 anos a 4 anos

B De 5 aiios a mas

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas

Anexo # 14
Grafico # 21
Calidad del servicio brindado por la fuerza de venta

M Excelente
Enruy buena
B Buena

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.



Anexo # 15
Grafico # 22
Preguntas realizadas a los clientes por la fuerza de venta

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.

Anexo # 16
Gréfico # 23
Motivos por los cuales labora en importaciones Yelba
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Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.




Anexo # 17
Grafico # 24
Satisfaccion del cliente con el servicio recibido segun la fuerza de venta

Osi

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.

Anexo # 18
Grafico # 25
Razones que influyen en la satisfaccién de los clientes

50%]
40 %]
30%]
20%]

10%

11% I

02—

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.



Anexo # 19
Grafico # 26
Importancia de la comunicacion con los clientes

Osi

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.

Anexo # 20
Gréfico # 27
Razones por las cuales es importante la comunicacién con el cliente

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.




Anexo # 21
Gréfico # 28
Importancia de la atencion completa y exclusiva

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.

Anexo # 22
Grafico # 29
Motivacion de la fuerza de venta
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Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.



Anexo # 23
Gréfico # 30
Capacitaciones para brindar un buen servicio al cliente
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Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.

Anexo # 24
Grafico # 31
Reclamos recibidos segun la fuerza de ventas
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ENo

Fuente: Autoria propia. Encuesta aplicada a la fuerza de ventas.
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