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INTRODUCCION

La calidad en el servicio de atencion al cliente es un factor importante para todas las
empresas a nivel mundial, nacional y regional, esto debido a las elevadas
expectativas y perspectivas de los clientes relacionados con sus necesidades,
ademas del aumento de la competitividad empresarial que genera procesos de mejora

continua.

Por lo expuesto es que el factor calidad en el servicio de atencion al cliente es utilizado
como indicador de diferenciacion entre las empresas. Sin embargo, pocas empresas
han identificado la importancia de la calidad de servicio al cliente, preocupandose
Unicamente por aumentar la rentabilidad, sin comprender que calidad en el servicio
de atencion al cliente, genera la fidelidad de los clientes y por consiguiente un

aumento de la rentabilidad.

Igualmente, el servicio de atencion al cliente es uno de los elementos requeridos para
mejorar el nivel positivo de percepcion que tiene el cliente de las empresas,
mejorando de manera global la figura empresarial. A su vez, el servicio de atencion al
cliente lo conforman aspectos como la rapidez de respuesta, amabilidad,

profesionalismo y credibilidad entre otros.

El objetivo del trabajo de suficiencia profesional es implementar un proceso de
atencion al cliente con la finalidad de aumentar la satisfaccion al momento de comprar
en la empresa retail Danielito. Con el proceso implementado la empresa tendra
oportunidad de incrementar la cartera de clientes, lo que implica un incremento de

ventas y mejora de la rentabilidad, esperando sea sostenible en el tiempo.
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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional titulado “Implementacién de un proceso
de atencion al cliente con la finalidad de aumentar su satisfaccion al momento de
comprar en la empresa retail Danielito, distrito La Esperanza, 2022, tuvo como
objetivo general, implementar un proceso de atencion al cliente con la finalidad de

aumentar su satisfaccion al momento de comprar en la empresa retail Danielito.

En el Capitulo I, se realiza la descripcion de los antecedentes de la empresa, el perfil
de la empresa que comercializa productos de primera necesidad, productos
alimenticios envasados y frescos, abarrotes en general. Se redacta la mision y vision
de la empresa. La preparacion de la matriz FODA se elabor¢ las estrategias cruzadas,
siendo una de las mas destacadas, el uso de un sistema de informacion para control

de las ventas e inventarios.

En el Capitulo Il, se redacta la realidad problemética, que describe al alto nivel de
insatisfaccion de los clientes que van a comprar en la empresa retail Danielito, se
presentan los objetivos generales y especificos. Se redacta la formulacion del
problema que es la implementacion de un proceso de atencion al cliente aumentara

la satisfaccion del cliente al momento de comprar en la empresa retail Danielito.

En el Capitulo lll, se desarrollan los antecedentes del trabajo de suficiencia, con
documentacion citada y argumentada con relacion al mismo tema, nivel de

satisfaccion del cliente. Se desarrollan paso a paso los objetivos.

El TSP concluye que, levantando la problematica encontrada en cuatro causas
identificadas, se logré el incremento del nivel de satisfaccion de los clientes. El costo
de la implementacién de la mejora tiene un valor de inversion de 58,372.0 soles,
siendo el retorno promedio de 201,528 soles anuales. El VAN del proyecto es
econdmicamente factible y se logro una TIR del 22.22% superior al costo de

oportunidad, por lo que el proyecto resultaria rentable.

Palabras claves: nivel de satisfaccion, retail, calidad del servicio.
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ABSTRACT

The present professional sufficiency work entitled "Implementation of a customer
service process to increase their satisfaction when buying at the retail company
Danielito, La Esperanza district, 2022, had as a general objective, to implement a
customer service process client to increase their satisfaction when buying at the
Danielito retail company.

In Chapter I, the description of the background of the company is made, the profile of
the company that markets necessities, packaged and fresh food products, groceries
in general. The mission and vision of the company are written. The preparation of the
SWOT matrix cross-strategies was developed, one of the most prominent being the

use of an information system to control sales and inventories.

In Chapter Il, the problematic reality is written, which describes the high level of
dissatisfaction of the clients who are going to buy at the Danielito establishment, the
general and specific objectives are presented. The formulation of the problem is
written, which is the implementation of a customer service process that will increase

customer satisfaction when buying in the Danielito retail company.

In Chapter Ill, the background of the sufficiency work is developed, with documentation
cited and argued in relation to the same topic, level of customer satisfaction.

Objectives are developed step by step.

The TSP concludes that, raising the problem found in four identified causes, the
increase in the level of customer satisfaction was achieved. The cost of implementing
the improvement has an investment value of 58,372.0 soles, with an average return
of 201,528 soles per year. The NPV of the project is economically feasible and an IRR
of 22.22% higher than the opportunity cost was achieved, so the project would be

profitable.

Keywords: satisfaction level, retail, service quality.
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CAPITULO |
GENERALIDADES DE LA EMPRESA
1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa retail Danielito, es una empresa comercializadora de abarrotes en
general que se encuentra localizada en la urbanizacion Victor Raul, Mz 68 Lote
11 del distrito La Esperanza, Provincia de Trujillo. La empresa desde su
fundacién en diciembre del afio 2021 comercializa abarrotes en general, licores
y bebidas gaseosas, bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, comida para gatos y

perros, asimismo se comercializan teléfonos celulares y sus accesorios.

El sistema de operacién de la empresa en cuanto a la atencion al cliente es la
compra presencial y la compra telefonica, esta ultima realizando pedidos via

teléfono, o través del aplicativo de WhatsApp.

En la empresa trabajan doce colaboradores, que pertenecen a las areas de
administracion, gestion de compras, atencion al cliente y gestion de almacén, en

la figura 1 se muestra su distribucion porcentual por cada area de trabajo.

Figura 1

Distribucién del Personal de la Empresa

Distribucion de personal
numero de personas, porcentaje

1,8%

%

B Gerencia M Administracion Atencional cliente M Almacen

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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1.2. PERFIL DE LA EMPRESA

1.3.

La empresa retail Danielito compra abarrotes en grandes proporciones a los

distribuidores locales y nacionales. Realiza las actividades de recepcion,

almacenamiento y preparacion de pedidos.

ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

La empresa Danielito ha iniciado con sus ventas al publico en el Ultimo trimestre

del afio 2021; ofertando diversos productos por ejemplo abarrotes, accesorios

de celulares, sandalias, bebidas gaseosas, licores, etc.

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

Misiéon

“‘Somos una empresa que comercializa productos alimenticios de
primera necesidad y productos frescos, insumos y mercaderia diversa,
brindando a nuestros clientes una calidad de servicio en la experiencia

de compra”
Visién

“Ser la empresa de primera opcién en la comercializacién de abarrotes
y otros productos, logrando la satisfaccion de los clientes, proveedores

y ser sostenibles y responsables con el medio ambiente”
Objetivos de la organizacion
Objetivos a corto plazo

Satisfacer al maximo las necesidades de nuestros clientes brindando un

servicio y producto de calidad.

Mantener un buen clima laboral y de confianza que promueva la

innovacion y la mejora continua.

Mejorar el servicio al cliente, para alcanzar la fidelizacion de nuestros

clientes.
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Establecer alianzas estratégicas con nuestros proveedores, con el
objetivo de obtener productos e insumos de calidad y a un mejor precio

posible y oportunamente.
Objetivos a mediano plazo

Promover la fidelizaciéon de los clientes, a través de la mejora de

nuestros servicios.

Generar utilidades para mantener la sostenibilidad financiera, impulsar

el desarrollo.
Objetivos a largo plazo
Diversificacion del negocio.

Ampliar nuevas sucursales y almacenes en el mercado objetivo.

1.4. ORGANIZACION ACTUAL DE LA EMPRESA

La Figura 2 muestra el organigrama de la empresa, que estd a cargo de un

administrador, con el apoyo de gestores de compra, ventas y almacenes. Se

cuenta con un contador particular para que lleve el control de los libros contables

y declaraciones a la sunat.

Funciones y roles

Administrador: es el responsable del crecimiento y rentabilidad de la
empresa. Elabora los planes de crecimiento, autoriza inversiones y
procedimientos. Es responsable de la gestion logistica, financiera y de
ventas.

Gestor de compras: es responsable de la gestion de las compras,
seleccidon de proveedores para el abastecimiento de todos los productos
gue vende la empresa, asimismo, coordina con proveedores los tiempos

de entrega y las condiciones de pago. Prepara el listado de las 6rdenes
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de compra y coordina con finanzas para los pagos al contado o créditos
segun sea el caso. Coordina con gerencia la aprobacion de las 6rdenes
de compra y el plan de precios que debe enviar a ventas.

Auxiliar de emision de boletas o facturacion: lleva el control de los
pedidos de los clientes, su facturacion, asimismo llevaria las quejas y
reclamos de los clientes.

Auxiliar de inventarios: responsable de la recepcion de la mercaderia
en fisico y contrastar con las guias de remision; administra los
inventarios, programa los inventarios fisicos diarios, semanales y
mensuales.

Gestor de ventas: recibe los reportes de inventarios, revisa con la
administracion los precios de los productos y la rentabilidad mixta de
cada conjunto de lotes de mercaderia. Cuenta con los auxiliares de
atencién al publico, los mismos que tienen una cualidad, la de
incrementar las ventas, considerando estrategias a nivel de la empatia,
buen trato al cliente y promociones de los productos.

Gestor de almacén: planifica, dirige, coordinar y controla las
actividades de abastecimiento, solicita a compras la reposicion de los
abarrotes que llegan a su punto de reorden, realiza la gestion de
almacenamiento y distribucion de los materiales y productos de la

empresa, consolida los pedidos y gestiona el espacio del almacén.
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Figura 2

Organigrama Actual de la Empresa

ADMINISTRADOR

Asesor Contable +

GESTOR DE
COMPRAS

v

Productos granos
y Secos

v

Bebidas
embotelladas

Y

Productos lacteos
envasadosy
frescos, frutas

v

Confiteria, snacks,

\4

GESTOR DE VENTAS

v

Servicio al cliente

v

Boleta o factura

Fuente: (Retail Danielito, 2022)

GESTOR DE
ALMACEN

v

Auxiliar de
inventarios

v

Auxiliar de
empaque y
despacho
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1.5

DESCRIPCION DEL ENTORNO DE LA EMPRESA

1.5.1.

Andlisis del Mercado

En la actualidad, la venta de abarrotes es de mucho interés al publico
en general, puesto que estas empresas existen por la caracteristica de
bajos precios al comprar por volumen; siendo atractivo para los clientes
en la que encuentran diversos productos y compran también por

volumen.

El Pera cuenta con 21 acuerdos comerciales con 54 paises, los cuales
han contribuido que las pequefas empresas puedan importar productos
con menos gastos a los diferentes sectores empresariales importantes
del mundo, proporcionando flexibilidad a las operaciones de las
empresas de retail, permitiéndoles generar de empleo formales, mejorar
la rentabilidad e incrementar la competitividad y productividad, logrando
ayudas importantes del estado, asi afadir a la disminucion de
necesidades y trabajar en la satisfaccion y crecimiento econémico de las
familias peruanas (MINCETUR, 2021).

De acuerdo con el texto citado, las empresas de distribucion de
mercaderia al por menor o mayor, son de caracter indispensable para
los clientes que encuentran en un solo punto todos los productos que
necesitan para complementar la canasta familiar; y lo que es mas
importante, este tipo de empresas distribuidoras generan puestos de
trabajo formalizados, que van sumando la expectativa a mas personas

de confiar en estas empresas para tener una mejor calidad de vida.
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1.5.2.

Adicionalmente, el incremento de la clase trabajadora peruana,
entendida como aquella que tiene un salario diario que oscila entre los
48 y los 240 soles, es el mayor grupo salarial de Peru, representando el
41,5% de la poblacién publica y garantiza un mercado objetivo de las

empresas de retail. (INEI, 2017)
Analisis del Contexto Externo
Analisis del Entorno General PESTEL
Politico

A la fecha observamos en nuestro pais los conflictos que lideran cada
uno de los poderes del estado, hay un largo enfrentamiento entre el
poder legislativo y el poder ejecutivo; desde el inicio del gobierno del Sr.
Pedro Castillo. Los enfrentamientos politicos, se han convertido en una
crisis de nunca acabar, puesto que el gobierno a diario presenta
descontentos con el nombramiento de ministros muy cuestionados y la
toma de decisiones en direcciones opuestas que no benefician a la
poblacién menos favorecida por el estado peruano. Esto asociado a la
pandemia, ha puesto al descubierto un serio problema de corrupcién en
las instituciones del estado. Cualquiera que sea el desenlace de estos
enfrentamientos en los dos poderes del estado, no es garantia de las

inversiones en el pais, pues los afectaria de manera negativa.
Econdmico

En el afio 2020 al declararse la pandemia a nivel mundial, en nuestro
pais las entidades financieras han creado accesos de financiamiento
segun el programa FAE — MYPE, el cual ayudaria mucho a la

recuperacion por las pérdidas generadas por la pandemia.

Asimismo, la economia nacional fue muy golpeada por el aislamiento
social que han reducido el crecimiento del PBI y también la demanda en

un factor del 15%.
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En lo que respecta a la canasta familiar, que la mayoria de los peruanos
compra en las tiendas de conveniencia o en los distribuidores tal como
la empresa Danielito, se ha visto afectada por el alza del combustible
gue sucede a nivel mundial, y que afecta directamente al alza de precios
del azuicar en 100% y del arroz en 60%. Con este impacto, las empresas
distribuidoras minoristas o de retail tengan un factor de demanda
negativa, los productos de primera necesidad hasta agotar stock se
venderian a un precio de mercado, es decir con un incremento promedio
del 15%. Eso asociado con el paro de transportistas a nivel nacional, los
productos van a escasearse y presentar un alto precio. Esto afectara
negativamente a los bolsillos de las amas de casa y publico en general.
La proyeccidn es negativa en este sentido, por lo que, se deberia tener
cuidado con la especulacion de precios y retomar estrategias para
ofertar productos a precios competitivos.

Social

Uno de los aspectos mas determinantes y que aun se mantiene son las
actividades laborales remotas; lo que ha permitido, un cambio en la
forma de vida de los peruanos. Los factores sociales tienen un gran
impacto en el sector minorista y su rentabilidad, por lo que se infiere que
es el crecimiento de la clase media lo que permite el aumento de los

mercados y el incremento del comercio electrénico.
Tecnoldgico

Los factores tecnolégicos son cada vez mas importantes, ya sea que se
la apligue a la cadena de suministro, al servicio al cliente o al area de
ventas de una empresa. De hecho, el crecimiento de la tecnologia digital
ha tenido un impacto significativo en el mundo del retail, aumentando el
namero de consumidores en la industria minorista y generando mejoras

en la experiencia al usuario.
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Ecolégico

El sector minorista también se ve afectado por las preocupaciones de
sostenibilidad, existe cada vez mas una cultura medioambiental, que
involucra los envases, el empaque y el abastecimiento de una manera
ambientalmente responsable, que aumenta los costos del producto, la
reduccién de residuos, las energias renovables y otros aspectos
relacionados con la sostenibilidad, que incrementa los costos de los

servicios.
Legal

El entorno legal debe contemplar el cumplimiento de las regulaciones,
normas y permisos de funcionamiento establecidos por el estado,
cumpliendo las normativas vigentes como la autorizacion comercial, la

normativa de defensa civil.

Pagina| 9



Tabla 1

Matriz de Andlisis del Contexto Externo

FACTORES EXTERNOS OPORTUNIDADES AMENAZAS

Politicas estatales de libre mercado, mantener el IGV a los

POLITICO .
productos de consumo masivo

Competencia desleal y crecimiento de la informalidad

Competencia con productos procedentes de china, baratos, pero de

ECONOMICO Aumento del poder adquisitivo de la familia, por la generacion L
corta vida util

de empleo provocado por el Incremento y expansion de la
industria minera, la construccion y la agroindustria

SOCIALES Crecimiento de la clase media Alza de precios que afecta a la canasta familiar

TECNOLOGICOS Incremento de compra y venta por aplicaciones méviles Crecimiento de informalidad y estafas

Aumento de los costos de los envases y empaques

ECOLOGICOS . . .
Incluir materiales ecoldgicos para el empaque de mercaderia
diversa Aumento de los costos por el manejo de residuos sélidos
regulaciones, normas y permisos de funcionamiento establecidos
LEGALES Acceder a beneficios por cumplimiento de las normativas por el Estado a raiz del cambio de gobierno, y las nuevas exigencias
vigentes tributarias

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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1.5.3.

1.5.4.

Andlisis del Contexto Interno
Analisis de recursos

La infraestructura de la empresa es una bodega con areas distribuidas
en espacios con anaqueles y tarimas que contienen los productos, areas
de oficina para administracion. Los espacios permiten el flujo del
proceso de recepcién, preparacion y entrega de mercaderia diversa que
oferta la empresa. Asimismo, se cuenta con una computadora de

escritorio, modem de internet, teléfono fijo y celulares.
Andlisis de la Estructura Organizacional

La empresa de retail Danielito cuenta con doce trabajadores, ubicados
en las areas de administracion, en la gestion de compras, gestion de
ventas, atencion al cliente y almacén, que debido a la dimension de la
empresa la estructura es matricial, delegandose funciones entre el
personal de las aéreas funcionales, a pesar de tener de hecho una
estructura jerarquica, permitiéndole flexibilidad en la ejecucion de las

actividades.
Andlisis de la Misién y Visién

La empresa de retail Danielito fundamenta su misién y vision en cinco
factores fundamentales: personal de la empresa, calidad del servicio al

cliente, mejora continua, venta de productos de calidad.
Andlisis del recurso humano

La empresa de retail Danielito cuenta con equipo de trabajo para
atencion al cliente, personal auxiliar para control de inventarios y

personal para despacho.
Matriz FODA

En concordancia con el andlisis del entorno interno y externo, se

construye la matriz FODA, que se muestra en la Tabla 2.
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Tabla 2
Matriz FODA

Factores Externos

Factores Internos

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Disponer de un sistema informatico para emitir
comprobantes y control de inventarios

Alza de precios de productos basicos de la
canasta familiar por inestabilidad politica

Existencia de aplicaciones para pagos (yape, plin
y otros) y venta por delivery

Presencia de competidores cercanos a la
empresa ofertan los mismos productos

Disponer de personal técnico en almacenes y
ventas egresados de Senati

Ruptura de stock de productos que influye en la
satisfaccion del cliente

Existencia de diversos proveedores de productos
de consumo masivo con precios y descuentos por
volumen

Presencia de clientes que perciben negativamente
la atencién en la empresa

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

Oferta de gran cantidad de productos a
precios competitivos

FO1: Implementar un sistema informético para las
ventas y control de stocks de mercaderia

FALl: Implementar promociones por volumen de
compra y mejorar la satisfaccion de los clientes

Disponibilidad de efectivo para compra de
mercaderia al contado

FO2: Implementar un plan de compras con lotes
econdmicos y precios fijos

FA2: Aprovechar el &rea de almacenamiento para
administrar el stock por familias y lotes
homogéneos

Area adecuada para almacenamiento

Ubicacién de la empresa en una zona de
afluencia de publico

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

Alta rotacién de personal

DOL1: Contratar a un equipo de trabajo y
capacitarlos para una atencion de calidad

DAL: Implementar inventarios semanales de toda
la mercaderia

Stock desactualizado de productos

DO2: Implementar reportes de consumos para
comprar en funcion de la demanda

DAZ2: Implementar encuestas para medir el nivel de
satisfaccion de los clientes

No se mide el nivel de satisfaccion de los
clientes

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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Andlisis del FODA

Luego de haber hecho el andlisis FODA mediante la matriz, se propusieron
algunas estrategias para mejorar nuestro tema de investigacion acerca de la
implementacion de un proceso de atencion al cliente con la finalidad de
aumentar su satisfaccion al momento de comprar en la empresa retail Danielito.

Destacando entre ellas las siguientes estrategias:

» FO1: Implementar un sistema informatico para las ventas y control de
stocks de mercaderia

= FO2: Implementar un plan de compras con lotes econémicos y precios
fijos

= FAL: Implementar promociones por volumen de comprar y mejorar la
satisfaccion de los clientes

= FA2: Aprovechar el area de almacenamiento para administrar el stock
por familias y lotes homogéneos

= DOL1: Contratar a un equipo de trabajo y capacitarlos para una atencion
de calidad

= DO2: Implementar reportes de consumos para comprar en funcion de
la demanda

= DAL: Implementar inventarios semanales de toda la mercaderia

= DA2: Implementar encuestas para medir el nivel de satisfaccion de los

clientes
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CAPITULO Il
REALIDAD PROBLEMATICA
2.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

La empresa Danielito, oferta a sus clientes una gran variedad de abarrotes en
general, teniendo ademas stock de equipos celulares de Ultima generacién a
precios competitivos. Los clientes son de la zona de influencia, es decir de hasta
de dos kilbmetros a la redonda; lo cual explica que la empresa distribuye

productos para cubrir las necesidades basicas de las familias cercanas.

En la practica, al implementar el proceso de atencién al cliente, la empresa retalil
Danielito obtendria un mayor valor al aumentar la fidelizacién de los clientes,
porque ellos se sentirian mejores atendidos durante sus compras en la

organizacion.

Tabla 3
Pregunta 1 de la Encuesta

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Vilido Deficiente 2 13.3% 13.3%
Regular [i] 40.0% 40.0%

Bueno 4 26.7% 26.7%

Muy Bueno 3 20.0% 20.0%
Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 3, se muestra que un 13% de clientes manifiestan que su
satisfaccion de compras en la empresa es deficiente, un 40.0% indican tener
una satisfaccion regular. Por lo que, un 53% perciben una satisfaccion

negativa.
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Dimensién: Percepcién del servicio

Tabla 4

Pregunta 2 de la Encuesta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Muy Deficiente A 33.3% 33.3%
Regular 7 46. 7% 46.7%
Bueno 2 13.3% 13.3%
Muy Bueno 1 0. 7% G.7%
Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la Tabla 4 muestra que el 46.7 % de los clientes encuestados manifiestan

gue el personal de la empresa Danielito han solucionado sus quejas de

forma regular, y un 13.3% la solucion que han dado son considerados

deficientes. Como se puede observar la tendencia es muy negativa, un 80%

de los clientes indican que el personal de la empresa no ha logrado resolver

sus quejas ni reclamos.

Tabla 5

Pregunta 3 de la Encuesta

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vélido

Vilido Regular ] 53.3% 53 3%
Bueno h 33.3% 33 3%

Muy Buena 2 13.3% 13.3%

Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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En la tabla 4, el resultado indica que el 53% de los clientes perciben un

servicio regular. Y manifiestan que un 33.3% lo percibe como un servicio

bueno.
Tabla 6
Pregunta 4 de la Encuesta

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido Regular 4 60.0% G0.0%
Bueno 3 20.0% 20.0%

Muy Bueno 3 20.0% 20.0%

Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 6, los clientes en un 60% indican que el personal de la empresa

los atendié de manera regular; y un 20% manifiestan que fueron atendidos

de una buena manera.

Tabla 7

Pregunta 5 de la Encuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Vélido Regular & 58.3% 53.3%
Bueno 3] 33.3% 33.3%
Muy Busno 2 8.3% 8.3%
Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

La Tabla 7, los clientes encuestados, el 58.3% manifiestan que le ofrece un
servicio “regular”, pero la tendencia es que los que indican que el servicio es

bueno, 33.3%, puede que la percepcion cambie a regular.
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Dimensién: Percepcion de las mejoras del servicio

Tabla 8

Pregunta 6 de la Encuesta

Frecuencia Forcentaje Porcentaje valido
Valido Deficiente 5] 40.0% 40.0%
Regular 5 33.3% 33.3%
Bueno 2 13.3% 13.3%
Muy Bueno 2 13.3% 13.3%
Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 8, los clientes indican que las mejoras implementadas en la
atencion aun se perciben deficiente con 40% y regular con 33.3%. Se

demuestra que un 73.3% tiene un serio descontento con el servicio.

Tabla 9

Pregunta 7 de la Encuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Deficiente 4 26.7% 26.7%
Regular 7 46.7% 46.7%
Bueno 3 20.0% 20.0%
Muy Busno 1 6.7% 6.7%
Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 9, los clientes en un 26.7% indican que la disponibilidad de
atencion es deficiente y un 46.7% indican que la disponibilidad del personal

es regular; en general la tendencia es negativa.

Pagina | 17



Tabla 10

Pregunta 8 de la Encuesta

Frecuencia Forcentaje Porcentaje valido

Valido Deficiente 5 33.3% 33.3%
Regular 3] 40.0% 40.0%

Bueno 2 13.3% 13.3%

Muy Busno 2 13.3% 13.3%

Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En latabla 10; con respecto a los subprocesos de atencion, como la solicitud
de pedidos y entrega de pedidos, los clientes en un 33.33% indican que es
deficiente y en un 40% se indica que es regular; es decir el 73.3% de clientes

perciben que la entrega de pedidos es negativa.

Tabla 11

Pregunta 9 de la Encuesta

Frecuencia Forcentaje Porcentaje valido
Valido Deficiente g 40.0% 40.0%
Regular A 33.3% 33.3%
Bueno 3 20.0% 20.0%
Muy Busno 1 6.7% 6. 7%
Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 11, se muestra que el 40% de los clientes considera que el
sistema de recepcion y atencion de pedidos es deficiente y un 33.3%

manifiesta que es regular.
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Dimensién: Percepcion de la calidad de los productos

Tabla 12

Pregunta 10 de la Encuesta

Forcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido
Valide Deficients 5 33.3% 33.3%
Fegular 5 333% 33.3%
Bueno 3 20.0% 20.0%
Muy Bueno 2 13.3% 13.3%
Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 12, con respecto a la calidad de los productos, los clientes en un
33.3% perciben de una calidad deficiente y regular; y un 20% indican que la
calidad de los productos es buena.

Tabla 13

Pregunta 11 de la Encuesta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vilido Deficients 4 26.7% 26.7%
Fegular ] 40.0% 40.0%
Bueno 3 20.0% 20.0%
Muy Bueno 2 13.3% 13.3%
Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 13, con respecto al nivel de confianza que los trabajadores
muestran a los clientes, indican en un 26.7% que es deficiente y en 40% es

regular.
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Tabla 14

Pregunta 12 de la Encuesta

Forcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido
Vialido Deficients 4 26.7% 26.7%
Regular 7 45. 7% 46.7%
Bueno 2 13.3% 13.3%
Muy Bueno 2 13.3% 13.3%
Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 14, hace referencia la existencia de los productos que el cliente
necesita en el momento de la compra; un 26.7% considera que es deficiente
y un 46.7% considera que es regular. Es decir, el cliente va a la tienda y no

encuentra el stock el producto que necesita.

Tabla 15

Pregunta 13 de la Encuesta

Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vialido Deficients 4 26.7% 26.7%
Regular 5 33.3% 33.3%
Bueno 3 20.0% 20.0%
Muy Busno 3 20.0% 20.0%
Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 15, con respecto a que, si los clientes han manifestado
inconvenientes con el servicio que brinda la empresa, en un 26.7% indican

gue hay deficiencias y un 33.33% indica tener una percepcion de regular.
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Dimensién: Calidad de atencion del personal

Tabla 16

Pregunta 14 de la Encuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Vélide Muy deficiente 3 20.0% 20.0%
Deficiente 4 26.7% 26.7%

Reqgular 3 20.0% 20.0%

Bueno 2 13.3% 13.3%

Muy bueno 3 20.0% 20.0%

Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 16, se muestran los resultados con respecto a la atencién del
personal; los encuestados en un 20% lo percibe como muy deficiente, en un

26.7% lo percibe como deficiente y en un 20% lo califica como regular.

Tabla 17

Pregunta 15 de la Encuesta

Paorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido

Valide Muy 4 26.7% 26.7%

deficiente

Deficiente 5 33.3% 33.3%

Reqgular 3 20.0% 20.0%

Bueno 2 13.3% 13.3%

Muy bueno 1 6.7% 6.7%

Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 17, al preguntar a los clientes la probabilidad de recomendar a la
empresa Danielito, en un 26.7% indicO que era muy deficiente hacer la
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recomendacion, asimismo, muy deficiente en un 33.3% y recomendarian de

manera regular en un 20%.

Tabla 18

Pregunta 16 de la Encuesta

Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido
Valido Muy deficiente 3 20.0% 20.0%
Deficiente 3 20.0% 20.0%
Regular G 40.0% 40.0%
Buesno 1 6.7% §.7%
Muy bueno 2 13.3% 13.3%
Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 18; a la pregunta si consideran que la empresa hace una
innovacion con una vision de futuro; en un 20% manifestaron que es muy

deficiente; deficiente y regular respectivamente.

Tabla 19

Pregunta 17 de la Encuesta

Frecuencia FPorcentaje Porcentaje valido

Valido  Muy deficiente 2 13.3% 13.3%
Deficiente 3 20.0% 20.0%

Reqular 5 33.3% 33.3%

Bueno 4 26.7% 26.7%

Muy bueno 1 6.7% 6.7%

Total 15 100.0% 100.0%

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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En la tabla 19; con respecto a que lo cliente perciban que presentarian
inconvenientes al comprar en la empresa Danielito, en un 13.3% indicaron

ser muy deficientes, en un 20% deficientes y en un 33.3% regular.
Resultados de la Correlacion:

De la aplicacion de las encuestas agrupamos las respuestas en seis
dimensiones, lo que nos dara como resultado el nivel de correlacion de cada
una de las dimensiones con respecto al grado o nivel de satisfaccion de los
clientes. En la tabla 20, se indica para todas las dimensiones que el tipo de
correlaciéon con el nivel de satisfaccion de los clientes es significativo.
Asimismo, se observa que el nivel de influencia que se percibe esta en el
intervalo del 9% al 19%. Esto indica que el nivel de satisfaccion de los
clientes debe mejorar a partir del 19% hasta llegar a nivel aceptable cuya

meta seria del 95%.

Tabla 20

Correlacién de las Dimensiones para el Nivel de Satisfaccion

, Dimensiones de la Satisfaccion del Rho de Nivel de Tipo de

ftem . . . alor p .,
cliente: Percepcion de Spearman Influencia Correlacion
1 Lacalidad de productos 0.325 0.1056 0.022  Significativa
2 Atencion del personal 0.305 0.0930 0.068  Significativa
3 Confianza del personal 0.306 0.0936 0.065  Significativa
4 Inconvenientes en el proceso de compras 0.432 0.1866 0.006  Significativa
5 Lainnovacion de la empresa 0412 0.1697 0.010  Significativa
6 Disponibilidad de productos 0.325 0.1056 0.120  Significativa

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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2.2. ANALISIS DEL PROBLEMA

De acuerdo con el desarrollo de las preguntas formuladas en la encuesta para
la comprobacion, verificacion y analisis sobre la realidad problemética existente

en la empresa Danielito se concluye sobre el analisis del problema lo siguiente:

¢La implementacion de un proceso de atencién al cliente aumentaria la
satisfaccion del cliente al momento de comprar en la empresa retail Danielito,

distrito La Esperanza, 2022?
2.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

La implementacion de un proceso de atencién al cliente aumentaria la
satisfaccion del cliente al momento de comprar en la empresa retail Danielito,

Distrito La Esperanza, 2022.
2.4. OBJETIVOS DEL PROYECTO
2.4.1. Objetivo general

Implementar un proceso de atencion al cliente para aumentar su
satisfaccion al momento de comprar en la empresa retail Danielito,

Distrito La Esperanza, 2022.
2.4.2. Objetivos especificos

= Evaluar proceso actual de atencion al cliente en la empresa retalil
Danielito.

» |dentificar las causas de insatisfaccion de los clientes en el
proceso de compras en la empresa retail Danielito.

= Disefar un proceso de atencion al cliente para aumentar el nivel
de satisfaccion en el proceso de compras de la empresa
Danielito.

= Disefar los mecanismos de control para verificar la satisfaccion
del cliente y validar el desempefio del proceso de atencién al

cliente en la empresa retail Danielito, Distrito La Esperanza, 2022.
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CAPITULO Il
DESARROLLO DEL PROYECTO
3.1. DESCRIPCION Y DESARROLLO DEL PROCESO
3.1.1. Antecedentes de la investigacion
Antecedente internacional

Segun (Bustamante Villegas, 2021) en su tesis titulada “La calidad del
servicio al cliente y su incidencia en el nivel de ventas en el

supermercado “Puertas del Sol” de la ciudad de Loja”; manifiesta que:

El objetivo fundamental del presente trabajo de
investigacion esté relacionado a realizar un andlisis
de la calidad del servicio al cliente y determinar su
incidencia en el nivel de ventas; existe la
insatisfaccion de los empleados en sus puestos de
trabajo, ya que no se encuentran ubicados de
acuerdo con sus conocimientos, habilidades vy
destrezas, y en muchas ocasiones desconocen

cuales son las funciones que ellos deben de cumplir.

En concordancia con lo que se indica en el texto citado, el problema de
calidad del servicio al cliente se puede explicar por la insatisfaccion de
los mismos colaboradores en sus puestos de trabajo. Este argumento
es valido, dada la cantidad de mano de obra que intervienen en un
proceso de venta, hay jerarquias que cada empleado debe respetar y
cumplir con instrucciones y cargas horarias diversas. Lo que no sucede
en un establecimiento comercial pequefio; en el cual solo intervienen
tres o cuatro operarios y el jefe inmediato, se presentan
desmotivaciones pero que se manifiestan rapidamente y su solucion
seria la capacitacién y hacerle pensar que son importantes para la

empresa y los clientes.
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Antecedente nacional

Segun la tesis de (Garcia Tuesta, 2011) titulado “Medicidon de la

satisfaccion del cliente en una empresa de retail”, manifiesta que:

‘lgualdad de atencién por parte del personal de
ventas. El cliente con frecuencia esta al tanto de los
detalles del servicio que le brinda la empresa, por
este motivo comunmente el cliente observa la
atencion que se le brinda a otro cliente y la compara
con la atencién que €l ha recibido. En este sentido se
ha efectuado la evaluacion y se concluye que la
empresa mantiene también aqui un estandar alto de
la satisfaccion. Esto se confirma al observar los

graficos de control”

En concordancia con el texto citado, el cliente percibe la forma como es
atendido, desde que llega al establecimiento y sale de ella. Lo particular
en este proceso es que logra hacer comparaciones con otros
establecimientos, llegando a determinar en qué tienda logra un mayor
nivel de satisfaccion, el detalle explica con referencial al personal que
tiene contacto con el cliente; por lo que, en el TSP, se va a considerar

recomendaciones al respecto.

Segun la tesis de (Quiliche Villanueva & Quezada Machado, 2016)
titulada “Propuesta de un disefio de mejora del proceso de atencion de
clientes para mejorar la calidad del servicio de una entidad bancaria

Cajamarca 2016”, manifiestan que:

La causa de los bajos niveles de satisfaccion se debe
por personal con falta de experiencia, falta de
capacitacién, falta de interés del personal, software
deficiente, banca por teléfono saturada, no se
cumplen con el plazo de algunos de Ilos

requerimientos de los clientes. El banco que persigue
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este objetivo de mejorar la calidad ha creado su
protocolo de atencion al cliente. Este protocolo no ha
sido suficiente para poder mejorar la calidad en el
servicio al cliente ya que siguen presentando

insatisfaccion debido a lo mencionado anteriormente.

En concordancia con el texto citado, se indica la existencia de una
problematica con respecto a la insatisfaccion de los clientes; que esto
se debe principalmente a la falta de experiencia del personal, uso de un
sistema computarizado deficiente y teléfonos ocupados; este efecto
tiene relacion directa con la tienda de abarrotes Danielito; en la que el
personal de atencidén actia con deficiencia, el personal no esta bien
presentado y la falta de un soporte informatico para las transacciones.
Por lo que, la solucion estaria en abordar esas tres causas descritas que
coinciden con el TSP.

Antecedente local

Segun la tesis de (Gastiaburu Esqueche, 2019)“Nivel de satisfaccién del
cliente con respecto a un supermercado de Trujillo - 2017”, manifiesta

que:

Que el nivel de empatia representa un nivel medio de
satisfaccion llegando a un 42.2% en su porcentaje.
Por tanto, se recomienda a la empresa realizar una
evaluacion constante sobre la calidad de atencion de
sus colaboradores con respecto a sus clientes para
verificar si se ha logrado alcanzar las metas

esperadas.

En concordancia con el texto citado, se explica que la empatia es de
vital importancia en un proceso de ventas. La relacion cliente comprador
se da un momento de verdad, en el cual la relacion se vuelve importante

cuando el cliente se siente en confianza y el vendedor muestra un alto
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grado de conocimiento de las existencias y las ubica con rapidez para
atender al cliente.

3.1.2. Bases Teoéricas
Atencioén al Cliente

Se refiere a una de las funciones de las empresas en la cual se tiene
que gestionar el cierre de venta de la mercaderia de la empresa, y
teniendo en cuenta que el objetivo es lograr que cada uno de sus
clientes estén totalmente satisfechos con las prestaciones recibidas ya

sean de los servicios o productos (Carrasco, 2013).
Calidad del Servicio de Atencion al Cliente

De acuerdo con Deming (1989), quien indica que: “Calidad es traducir
las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles”;
Unicamente de esta manera los productos logran disefarse y fabricarse

para dar satisfaccion al cliente con el precio asignado.
Satisfaccion del Cliente

Se refiere a la percepcion que tiene el cliente con respecto a las

expectativas de un producto o servicio.
Importancia de la Satisfacciéon del Cliente:

Las organizaciones que aun no miden el nivel de fidelidad de los
consumidores con la asistencia prestada o del producto comprado,
estan desperdiciando increibles oportunidades de desarrollar ain mas
la experiencia del cliente. Evidentemente, nunca sabran qué es lo que
hace que los clientes no vuelvan al establecimiento o conocer las
posibles sugerencias de las expectativas. Dedicar recursos a la

fidelizacion de los consumidores es un gran negocio a largo plazo.
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3.1.3. Bases Normativas

= Reglamento del Libro de Reclamaciones aprobado por el Decreto
Supremo N° 011-2011-PCM y sus normas modificatorias.

= Decreto Legislativo N°1308. Modifica el Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, Ley N.° 29571. Publicado en el diario
oficial El Peruano, el 30 de diciembre de 2016.

= Decreto Supremo N° 006-2017-PCM. Aprueban la Politica
Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor.

= Decreto Supremo N°103-2019-PCM. Decreto Supremo que
aprueba el Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo.

= Licencia de funcionamiento emitido por la Municipalidad Distrital

de la Esperanza.
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3.2. DESARROLLO DEL PROYECTO

En la tabla siguiente se explica las causas de la problematica; se observa que
hasta el 79%, las causas mas representativas son cinco causas desde la mala
atencion, no encuentran producto en stock, mala presentacion del personal,

error en el pedido y mal empacado.

Tabla 21

Frecuencia de Reclamos

Tipo de reclamo Frecuencia % Partic % Acum.
Inadecuada atencion 72 24% 24%
No hay producto en stock 57 19% 43%
Mala presentacion del personal 42 14% 57%
Error en el pedido 36 12% 69%
Mal empacado 30 10% 79%
Producto sucio 18 6% 85%
Falta en el peso 15 5% 90%
Presencia de insectos 12 4% 94%
Demora en la entrega 9 3% 97%
Entrega producto vencido 9 3% 100%

Total 300 100%

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

Inadecuada atencién: Hace referencia cuando el cliente llega y el auxiliar de
ventas estd ocupado en actividades que no son de las ventas, por ejemplo,
revisando los estados de las aplicaciones del celular; esto generaria una

molestia en el cliente.

No hay producto en stock: Hace referencia cuando el cliente llega a la tienda
y no encuentra el producto que solicita; o el producto, si esta, pero el vendedor
no lo encuentra; esto significaria una pérdida de tiempo para el cliente y se va

ofuscado.

Mala presentacién del personal: Se explica cuando el personal que vende en

la tienda no esta uniformado, no tiene la ropa adecuada (puede estar sucia o
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desalineada); o el personal no saluda. Esto influye en la satisfaccién de algunos
clientes, que corresponden al 14% de las causas de los reclamos.

Error en el pedido: Se explica cuando el cliente pide un producto y el vendedor
le da uno similar o con las caracteristicas no deseadas; el cliente llega a casa y
revisa que no es producto, regresa a tienda a devolver; esta accion justificaria
la mala calidad del servicio y cliente no satisfecho.

Mal empacado: Se refiere que el pedido no ha sido adecuadamente preparado,
tal como, por ejemplo, el cliente compra detergentes y esta en la misma bolsa

de la carne o frutas.

En la figura, se muestra el diagrama de Pareto; que identifica al 80% de las

causas mas representativas del problema.

Figura 3

Diagrama de Pareto
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70 100%
60 .
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30 40%
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Producto sucio -
Falta en el peso -

Error en el pedido
Mal empacado
Presencia de insectos -

Inadecuada atencion
Demora en la entrega .

Mala presentacion del
personal
Entrega producto vencido .

MNo hay producto en stock

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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Tabla 22

Matriz de Seleccién del Problema

N° PROBLEMA Seccion de Trabajo — PESO,S PORTIPO DE FAC,;TOR - TOTAL
Producciéon | Calidad | Costo | Tiempo | Seguridad

1 |[Demoras en el proceso de recepcion de mercaderia Almacén 3 4 3 2 2 14

2 |Exceso consumo de materiales de embalaje Despacho 2 3 3 3 2 13

3 |Alto nivel de clientes insatisfechos Servicio al Cliente 4 5 5 4 g 21
4 |Alto nivel de productos sin movimiento en almacén Compras 5 2 4 3 3 17

5 |Mercaderia desordenada y de dificil ubicacion Almacén 3 5 4 3 3 18

6 [Falta de comunicacién del personal de ventas y almacenes Administracion 4 3 3 4 3 17

I:l Problema Seleccionado

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla se explica la seleccion del problema, haciendo el enfrentamiento entre algunos problemas representativos y de los

cudles el que tiene mayor ponderacion resulta ser el alto nivel de clientes insatisfechos
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Tabla 23
Matriz 5W+1H

Danielito, Distrito La Esperanza,
2022

WHAT? WHY WHO WHERE WHEN HOw
¢ QUE? ¢POR QUE? ¢ QUIEN? ¢ DONDE? ¢ CUANDO? ¢COMO?
Implementar un proceso de
P N , P Midiendo el nivel de satisfaccion de
atencion al cliente con la ,
, los clientes de la empresa con la
finalidad de aumentar su , . Enlas , . o .
, iy Hayun alto nivel de | Administradordela |, , La implementacién |aplicacion de encuestas, realizando
satisfaccion al momento de , o instalaciones de , . , ,
| clientes insatisfechos Empresa debe serinmediata el contro de los inventarios,
comprar en la empresa retail la Empresa

capacitacion al personal de ventas y

despacho.

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la matriz de los 5 porqués, se tiene identificado el problema y las preguntas recurrentes que al final de indica el cobmo, que

corresponde a dar solucién a la problemética; se medirian el nivel de satisfaccion de los clientes con aplicacién de encuestas,

la realizacién de inventarios mensuales, con control fisico semanal y la implementacion de un sistema de informacion para las

ventas y control de inventarios.
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Figura 4

Diagrama Causa Efecto

No se hacen No se mide el nivel de \ Personal sin
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clientes ~_Se desconoce el stock
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parte del administrador mercaderias con 10s clientes
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Permanente ruptura de
__stock de mercaderia

del personal para la
Empresa

ALTO NIVEL DE
INSATISFACCION DE LOS
CLIENTES

Exceso consumo de

Anaqueles oxidados Falta sefializar espacios para materiales de embalaje

almacenamiento y ventas /

Presencia de moscas

en la zona de ventas ) .
El material de embalaje

es de mala calidad

Mala disfribucion de las
areas de ventas y almacén

ol

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la figura se muestra el diagrama Causa Efecto, en la cual se indica el problema a resolver, que se refiere al alto nivel de
insatisfaccion de los clientes.
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Evaluar proceso actual de atencion al cliente en la empresa retail
Danielito, Distrito La Esperanza, 2022.

En el desarrollo del proceso de atencién al cliente, las actividades son
realizadas por el auxiliar de ventas y el personal de atencion al cliente, los

mismos que deben actuar eficientemente.

» Es Responsabilidad del gestor de almacén, para ubicar los productos
en las zonas de almacenamiento, cerrar la venta y comunicar en
tiempo real para la reposicion del proveedor.

= Se debe lograr identificar los productos de mayor demanda, con el
criterio de la clasificacion ABC.

= Se debe registrar las ventas y actualizar inventarios en tiempo real.

Figura 5

Proceso actual de Atencién al Cliente

Estrategias deVenta
Fromociones
At o zacion de promociones

Administracidn

Compras
N .
) Facturacion | Atencidnal Inventarios .
Cliente -+ X Almacén
Cliente
Quejas
¥ Inventarios
Reclamos
Roparte de ventas ¥ Bowns
g Gestor de
snliciaud de Repare de venas y facturas ventas
Reportede Quejasy Reclamos
Proveedores

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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Figura 6

Datos e informacioén del Proceso de Atencién al Cliente

Estrategiasde Venta
Promociones
Autorizacion de promociones

Facturacion Estrategias
Canalesde atencion deventas ‘
Presencial Inventarios
Compras (Punto de venta)
Cliente ——— S
ViaTeléfono | Ventas
Via Telefénica \L \l/
Vio Whatsapp | (=< — : Reportede ventas
estion de Quejas y facturas
> y Reclamos
Quejas Atenciénal Cliente
y
Reclamos

Reportede Quejas
y Reclamos

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

Identificar los factores que afectan la calidad del servicio de atencién al

cliente en la empresa retail Danielito
Se han identificado los siguientes factores:

Atencion del personal: La atencidn del personal es de gran importancia, las
ventas no logran su objetivo si se tiene personal desmotivado y con bajo nivel
de compromiso con la empresa. Por tanto, un personal altamente capacitado en
ventas y el trato personalizado se tendria una mejora sustancial en la

satisfaccion del cliente.

Las fotografias siguientes demuestran un trabajo bien realizado para mejorar la
infraestructura, evaluar inversiones a corto y mediano plazo, y el impacto

positivo en la gestion de las ventas y de los inventarios.
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Figura 7

Demostracién del efecto de Equipamiento Fisico

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la figura 7 se observa la disposicidon de los productos en zonas disefiadas
adecuadamente para la visualizacion del cliente y de los gestores de ventas
y de almacenamiento. La rapida ubicacion de los productos y disponerlos de
manera visible ayudaran de manera eficiente la reconversion de la
percepcion de un servicio deficiente a un servicio de calidad y con un alto

desemperio en la gestién de almacenes.
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Figura 8

Demostracion del Efecto de Equipamiento Fisico

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Figura 9

Demostracion del Efecto de Equipamiento Fisico

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

Con relacion a la distribucion fisica de la mercaderia, se ha establecido una
zona de ventas, que se considera como el elemento primordial para
comunicar orden, limpieza y buen servicio. Lo que generaria una clara

percepcion del servicio y alta calidad de atencién al cliente.

Eficiencia en los canales de atencién a distancia: Los canales de
atencion al cliente se explican como el medio para dar a conocer las ofertas

de productos disponibles en la tienda.
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Se requiere eliminar esa percepcion de cliente de considerar a los canales
de atencion en un nivel de deficiente. Por lo que, con la implementacion de
la mejora, permitiria consentir un efecto muy positivo sobre la calidad
percibida, para los clientes potenciales en la zona de influencia de la

empresa.

Se puede indicar que para la satisfaccion del cliente con relacién a los

factores tangibles son:

= Implementacién de software: la empresa tiene una importante
oportunidad de adquirir como parte de la estrategia de ventas el
uso de las plataformas existentes, flexibles y viables para el cliente
en general. Lo importante es que el sistema logre el nivel de
inventarios actualizados el tiempo real.

= Laorganizacion del &rea de ventas: El area de ventas propuesto
consta de personal de apoyo en las actividades de embalaje o
preparacion de pedidos, asi como para la atencién de quejas o

reclamos, que con el tiempo ésta seria en menor proporcion.

Pagina | 40



Implementacion del proceso de atencion al cliente al momento de comprar en la empresa retail Danielito

Los resultados de la encuesta realizada y la evaluacion del proceso de atencion logran desarrollar una propuesta a corto plazo por

la Administracion y el personal de la gestion de ventas. La Tabla 24 muestra la propuesta de implementacion a corto plazo.

Tabla 24

Acciones de Corto Plazo para la Mejora

Objetivo Propuesta Actividades

Identificar necesidades de automatizacion, equipos, personal y adiestramiento.
Desarrollar nuevas actividades de atencion, seguin el canal de atencion, identificando
cantidad de personal y capacitacion.

Ampliar los canales de Desarrollar una pagina web para ampliar el
atencion alcance de la atencion al cliente.

Realizar el andlisis y desarrollo de procesos Realizar el andlisis de procesos necesario para separar los procesos de ventas y
necesarios para crear e implementar el proceso atencion al cliente.
de atencidn al cliente.

Separar los procesos de
ventas y atencién al cliente

Elaborar los manuales de procesos y procedimientos
Redefinir la gestién de quejas y reclamos. Identificar la informacién necesaria para gestionar las quejas y reclamos.

Establecer los mecanismos de recepcion,
atencién de quejas y reclamos por cada canal de
atencion

Establecer las actividades de atencion a quejas y reclamos, identificado las necesidades
de personal y capacitacion.

Proporcionar atencion de
guejas y reclamos
personalizada

Establecer los mecanismos de solucion de quejas y reclamos.
Llevar las estadisticas respectivas y su relacién con las ventas.
Proporcionar mecanismos de Obtener informaciéon continua y confiable del Elaborary gestionar encuestas de satisfaccion al cliente y analisis de mercado.

retroalimentacion senicio de atencion al cliente Identificar la tecnologia, personal y capacitacién necesaria
Ampliar el alcance . ; - . Realizar los procesos de adquisicion de los equipos rogramacion necesario para
P . Automatizar el area de atencion al cliente . P q - . quipos 'y prog P
tecnolégico del proceso automatizar el proceso de atencion al cliente
. . Contratar personal especializado en el andlisis de los procesos de atencion al cliente y
Ampliar la cantidad de L . . - .
Aumentar el personal de atencién al cliente satisfaccion del cliente.

ersonal iy . T
P Identificar necesidades de capacitacion

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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Segun la propuesta detallada en la tabla 24, se requiere de un nuevo

esquema de datos e informacion del proceso de atencion al cliente, es

importante conocer las entradas y salidas, se crea un nuevo canal para las

ventas y atencion al cliente; esto se explica en la Figura 10.

Facturacion

Cliente - Compras

e
Quejas

Y
Reclamos

Figura 10

Informacién del Proceso de Atencién al Cliente

Estrategias de Venta
Promociones
Autorizacion de promociones

Canalesde atencidn

prasancal
[Punto de venta)

— Wiz Teléfono
Wiz Telefénica —
= i whatsapp

i3 pdging web
Vi3 Intarnet {
Wia redes sodales

L
Gestion de Quejas
yReclamos

Reportede Quejas
y Reclamos

Estrategias
de ventas |
! Inventarios
“— \Ventas |
[
v +
Atencidn al Reporte de ventas
cliente y facturas

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

El proceso de atencion al cliente consta de tres subprocesos, recepcion del

cliente, demanda del cliente, deteccion de necesidades y quejas y reclamos.

Los subprocesos constan de las siguientes actividades:

Recepcién del cliente:

= Recepcion de cliente en el modulo de atencion fisica o por medio

de las aplicaciones moviles.
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Demanda del cliente:

= Se recepciona el pedido del cliente, las cantidades y unidades que
requiere comprar; esto se establece tanto en fisico como por los

canales virtuales o uso de aplicaciones.
Deteccion de necesidades:

= El auxiliar de ventas con la capacidad y conocimientos de la
demanda debe lograr la venta de otros productos complementarios
que el cliente desea adquirir, recurre a las sugerencias de
productos para la venta

» Se actualizan los inventarios.
Recepcidén de quejas y reclamos:

» Recibir y registrar quejas y reclamos del cliente en tienda.
Actualizacion de registros:

= Actualizar reporte de quejas y reclamos y valorizar el impacto
generado con responsabilidades. Esta informacion es importante

para tomar decisiones y mejoras continuas.
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Figura 11

Mapa de Procesos

PROCESOS DE ESTRATEGICOS \

ADMINISTRADOR

;
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i
/

PROCESO DE ATENCION ALCLIENTE
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Satisfaccion del cliente
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Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

Péagina | 44



Las entradas y salidas de cada subproceso se observan desde la figura 12

alafiguray 14.

Figura 12
Entrada/Salida Subproceso de Recepcidn del Cliente

Ingresa cliente a modulo de atencion

Recepcidn del
cliente

\_'L

Captacion y atencion al cliente

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

El ingreso del cliente al modulo de atencion, el proceso indica la activacion
del protocolo de atencién al cliente que depende del canal de atencién, que

finaliza con la captacién del interés del cliente por la compra de abarrotes y

mercaderia diversa.

Figura 13

Entradas y Salidas de la Demanda

Recibe la demanda del cliente

\ 4

Demanda o
compras del
cliente

\_l

Identificar requerimientos adicionales

Fuente elaboracion propia: (Briceiio Gutierrez, 2022)
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El personal de atencion al cliente, a cargo del gestor de ventas, ha
identificado los productos que demanda el cliente, el procedimiento indica
gue el auxiliar de ventas debe mostrar productos complementarios para

movilizar el stock disponible o mostrarle las promociones de ventas.

Figura 14

Entrada/Salida subproceso de recepcién de Quejas y Reclamos

Quejas y/o reclamos

Recepcién de
quejas y reclamos

Ll

Solucion de las quejas y/o reclamos
Se actualiza reporte de quejas y
reclamos, se toman acciones
correctivas

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

El subproceso de recepcion de quejas y reclamos se refiere a la atencion al

cliente que llega a exponer una queja o un reclamo o los dos aspectos.

Confidencialidad: el cliente no queda registrado, solo se recepciona la
gueja o reclamo y el personal de ventas reacciona con diligencia para la

solucion de la quejas o reclamos.

Eficacia (Respuesta Oportuna): el reconocimiento de las quejas o
reclamos tiene un tratamiento con el criterio de “inmediato”, con la finalidad
de darle solucion en el acto. Es decir, no se debe reprogramar, se tiene que
hacer la devolucién, o la entrega o reemplazo del producto; y de ser posible

no cobrar el producto sujeto a reclamo.
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Mecanismos de control para verificar la satisfaccion del cliente y
validar el desempefio del proceso de atencién al cliente en la empresa

Los mecanismos de control para mantener un nivel estandar de satisfaccion
de los clientes, se requiere un plan de accion por cada dimension, en la tabla

25 se explica cada dimensién y los planes de accion a tomar.

» Determinar el desempeiio de los proveedores en el abastecimiento
de productos de calidad, buen precio y oportunos para evitar
ruptura de stock.

* Implementar un software de control de las ventas, de tal manera
que se disponga de un sistema de inventarios actualizados en
tiempo real y se conozca las cantidades a pedir y el punto de
reposicion.

*» Implementar indicadores estadisticos para conocer los productos
de mayor demanda o preferencias de los clientes.

» Medir la fidelizacion de los clientes y realizar un plan de

promociones por cada cantidad de compra.
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3.3. COSTOS DEL PROYECTO

Plan de accion para la mejora del servicio en el proceso de compras del cliente

Tabla 25

Plan de Accion para la Satisfaccién del cliente

Dimensiones

Requerimiento por

Acciones propuestas Plazo Responsable proyecto de la Presupuesto
empresa
Plan de incentivos,
La calidad de [La ladmlnlstrac.mn debe ;eIeCC|onar perve‘edore,zS competitivos, con el abastecimiento de productos de Permanente Administrador Seleccion de s/ 2.800.0
productos calidad y precios accesibles para la distribucién local Proveedores
especializados
Atencion del L - i . - Coachin especializado
Plan de capacitacion al personal de ventas y auxiliares de atencion al cliente Cada 6 meses | Administrador P S/ 1,560.0
personal en ventas
Especialista en
Confianza del s - L . X ]’
ersonal Plan de capacitacion al personal de ventas y auxiliares de atencion al cliente Cada 6 meses |Gestor de Ventas Psicologia S/ 1,560.0
P Organizacional
Inconvenientes en [Personal alineado con la calidad de senicio Charlas de 15min
el proceso de [Personal con disponbilidad de senicio al cliente, buen trato y apoyo al cliente Permanente [Gestor de Ventas antes de iniciar S/ 560.0
compras Lograr las ventas con promocion de productos de baja rotacion, trato preferencial al cliente actividades
La innovacién de Implgmentar los canales de marketing digital, uso de pasarela de pagos, lista de productos por mensajeria Permanente Administrador Implemen_tqr maketing s/ 1,800.0
la empresa mowil. digital
. . . Al inicio del -
Implementar un software de ventas y control de inventarios, a la medida para la empresa Administrador
Proyecto L.
) - Gestion de Ventas S/ 3,500.0
Disponibilidad de . e Gestor de
Programar los inventarios fisicos semanales de los productos A y mensuales de todos los productos Permanente .
productos Almacén
Control de mvente}nos para la reposicién |r1med|ata, evitar rupturas (.je stock, llevar esta@ls'tlca de los Permanente Gestor fie Gestion de Almacenes| s/ 990.0
productos que mas se consumen por periodo y tener al proveedor listo para el abastecimiento Almacén
TOTAL S/ 12,770.0
Descripcidn del gasto Monto
Plan de Capacitaciones S/ 12,770.0
Formateria S/ 250.0
Movilidad S/ 6,000.0
Viaticos para las capacitaciones S/ 2,400.0
Alguileres de local / proyector S/ 4,400.0
Total S/ 25,820.0

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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El plan de accion para la mejora de la satisfaccion de los clientes se explica segun las dimensiones, en la tabla 25, se

muestra el plan de accion, responsabilidades y el presupuesto que suma S/. 25,820.0 anuales.

Tabla 26

Costos de la Implementacién de Mejora

No. Descripcion Unidad Cantidad ;ri?;lﬁ) mi?]sstl?al prf)(;/setcoto
1 Disefio de procesos H/H 40 S/ 49 s/ 1,960 S/ 1,960
2 Servicios de tercerizacion de software informéatico HH 40 S/ 51 S/ 2,040 S/ 2,040
3 Senvicios de marketing digital y ventas en redes sociales H/H 40 S/ 42 S/ 1,680 S/ 1,680
4  Compra de equipos informaticos Equipo 3 S/ 1,300 S/ 3,900 S/ 3,900
5 Compra de equipos de comunicacion Equipo 3 S/ 1,200 S/ 3,600 S/ 3,600
6 Servicios internet Servicio 1 S/ 75 S/ 75 S/ 375
7 Cursos de capacitacion Talleres 7 S/ 620 S/ 4,340 S/ 4,340
8 Mejoramiento de infraestructura m2 21 S/ 609 S/ 12,789 S/ 12,789
9 Elaboracién yaplicacién de encuestas H/H 40 S/ 2335 S/ 934 S/ 934
10 Aplicar acciones correctivas y preventivas H/H 40 S/ 2335 S/ 934 S/ 934
Total S/ 32,552

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

En la tabla 26 se muestra el presupuesto para la implementacion de la mejora. Los puntos mas resaltantes es
mejoramiento de la infraestructura que contempla la distribucion y acondicionamiento de los anaqueles y zonas de
almacenamiento. Asimismo, contempla adquirir el servicio de software a medida para el control de las ventas e

inventarios. El costo del proyecto asciende a S/. 32,552.0
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Anélisis Econdmico:

De los anexos 11y 12, que son las estadisticas relacionadas con la cantidad en soles promedio que la empresa vende

y la cantidad de clientes promedio que llegan al establecimiento comercial y dejan de comprar por las caracteristicas
de insatisfaccion, se establecio lo siguiente:

Ingresos promedio 37.32 soles/dia-cliente y Clientes que dejan de comprar son 15. Por lo que se tiene:

soles dias sol
La empresa deja de percibir = 37.32 —————x15 clientes x 360 —) = 201,528 —
dia — cliente afio ai

Péagina | 50



Tabla 27

Flujo de Caja del Proyecto

DESCRIPCION Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre  Diciembre

Ingresos (crecimiento 5% mensual) S/ 16,794 S/ 17,634 S/ 18515 S/ 19,441 S/ 20,413 S/ 21,434 S/ 22,506 S/ 23,631 S/ 24812 S/ 26,063 S/ 27,356 S/ 28,723
Inversion

Implementacion de la Mejora -S/ 32,552.0

Capacitaciones y Plan de Accién -S/ 25,820.0

Mantenimiento S/ 840 S/ 882 S/ 926 S/ 972 S/ 1,021 S/ 1,072 S/ 1,125 s/ 1,182 S/ 1,241 S/ 1,303 S/ 1,368 S/ 1,436
Depreciacion (linea recta) S/ 2,713 S/ 2,713 S/ 2,713 S/ 2,713 S/ 2,713 S/ 2,713 S/ 2,713 S/ 2,713 S/ 2,713 S/ 2,713 S/ 2,713 S/ 2,713
Utilidad Bruta S/ 13,242 S/ 14,039 S/ 14,877 S/ 15,756 S/ 16,680 S/ 17,650 S/ 18,668 S/ 19,737 S/ 20,859 S/ 22,038 S/ 23,275 S/ 24,575
Impuesto 29% S/ 3,840 S/ 4,071 S/ 4,314 S/ 4,569 S/ 4,837 S/ 5,118 S/ 5,414 S/ 5724 S/ 6,049 S/ 6,391 S/ 6,750 S/ 7,127
Utilidad Operativa S/ 9,402 S/ 9,968 S/ 10,563 S/ 11,187 S/ 11,843 S/ 12,531 S/ 13,254 S/ 14,013 S/ 14,810 S/ 15,647 S/ 16,525 S/ 17,448
Flujo de Caja -S/58,372.0 S/ 12,114 S/ 12,681 S/ 13,275 S/ 13,900 S/ 14,555 S/ 15244 S/ 15967 S/ 16,726 S/ 17,523 S/ 18,359 S/ 19,238 S/ 20,161

COSTO DE OPORTUNIDAD
VALOR ACTUAL NETO, VAN =

TIR
BENEFICIO COSTO, B/C =
RETORNO DE LA INVERSION

16.00% (Tasa refencial)
S/ 17,539.80

22.22%
1.30
4 meses 13 dias

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

3.4. CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Tabla 28
Cronograma del TSP

ene '22 fely '22 mar "22 abr "22
Mombre de tarea » Duracién - Comienzo » Fin A9 26412 2001 9001 16/0123/0130/01 6/02 13/0220,/0227/02 603 13/0320/0327,/03 3,04 10,
4T5P - CRONOGRAMA DE PROYECTO 75 dias lun 20/12/21  vie 1/04/22 I 1
sFase 1. Implementacién 35 dias lun 20/12/21  vie 4f02/22 I 1
Diagndstico del sistema actual de atencidn al cliente 15 dias lun 20/12/21 vie 7/01/22 .
Identificacion de las causas de la insatisfaccién de los B dias lum 10/01/22  mié 19/01/22 ——
clientes
Frecuencia de reclamos y Matriz de Seleccion del 12 dias jue 20/01/22  vie 4/02/22 ——
problema
4Fase 2. Implementacidn 27 dias lun 14/02/22  mar 22/03/22 I 1
Proceso de atencion al cliente al momento de comprar 11 dias lun 14/02/22  lun 28/02/22 —
Acciones de mejora al corto plazo 9 dias mar 1/03/22 vie 11,/03/22 |-
Costos del plan de accion e implementacion de mejora 7 dias lum 14/03/22 mar 22,/03/22 o
<Fase 3. Verificacién 8 dias mié 23/03/22  vie 1/04/22 —
Seguimiento a los resultados de la implementacion Sdias mié 23/03/22  mar 29/03/22 T
Informe de los beneficios de la implementacion 3 dias - mié 30/03/22 vie 1/04/22 i

Fuente elaboracién propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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3.5. CONCLUSIONES

= Se logro identificar la problematica en la empresa, considerando un
diagndstico con las herramientas de 5W+1H.

= Con la herramienta de mejora continua, Pareto, se ha logrado identificar
que solo cuatro causas representan el 80% mas importantes; siendo una
de ellas, la inadecuada atencion al cliente.

= Se logré desarrollar el Diagrama causa efecto, colocando como problema
principal el alto nivel de insatisfaccion de los clientes.

» Se identificaron los factores que hacen que el nivel de insatisfaccién de los
clientes sea alto, por lo que se trabajé con cada uno de estos factores para
minimizarlo y lograr incrementar el nivel de servicio.

= Se logré implementar el proceso de atencién al cliente, resaltando como
factor importante la empatia desde la llegada del cliente. Asimismo, un
ambiente agradable y buen trato del personal.

= Se logré implementar cuestionarios para controlar de manera frecuente la
satisfaccion de los clientes y tomar acciones inmediatas al encontrar
necesidades no satisfechas.

= Se logr6 proponer la compra de un soporte informatico para controlar las
ventas y actualizacion de los inventarios en tiempo real y tener una
respuesta inmediata para la reposicion de los inventarios.

» El costo de la implementacion de la mejora tiene un valor de inversion de
58,372.0 soles, siendo el retorno promedio de 201, 528 soles anuales. El
VAN del proyecto es econdmicamente factible y se logré una TIR del
22.22% superior al costo de oportunidad, por lo que el proyecto resultaria

rentable.
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3.6. RECOMENDACIONES

= Se recomienda hacer un analisis del stock que tiene la empresa,
considerando los estados de cada uno de los productos. Se deberia

valorizar por familia de productos.

= Se recomienda implementar anaqueles por tipo de productos y ponerlos a
la vista conociendo que son los productos de alta rotacion.

= Preparar un plan de ventas que involucre a productos sin movimiento,
promocionandolos con los productos de mayor compra, es decir, realizar

combos de productos.

= Se recomienda capacitar al personal de ventas, de atencion al cliente y al
de almacén con la finalidad de tener una retroalimentacién y promover la

rotacion de los puestos.

= Se recomienda analizar los productos que tienen alta rotacion y buscar
precios competitivos con los proveedores

= Promover un buen clima laboral premiando al trabajador del mes con
viveres 0 con incentivos que sean aplaudibles y exitosos para el

cumplimiento de meta de ventas.

» Serecomienda hacer compras con lotes econémicos que involucren un mix

de productos o abarrotes complementarios.

= Se recomienda tener un plan de inventarios fisicos semanales de los

productos de alta rotacion y con frecuencias fijas de inventarios mensuales.
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CAPITULO V

GLOSARIO DE TERMINOS

. Retail: se trata de la comercializacion de abarrotes a nivel minorista

. Calidad: es un atributo que el cliente espera cumplir con sus expectativas

subijetivas.

. Calidad del servicio. Se refiere a la forma o procedimiento del servicio de un

proceso que brinde una percepcién positiva al cliente.

. Mercaderia. Conjunto de productos diversos disponibles para la venta, pueden

ser abarrotes, leches, aceites, etc.

. Inventario. Se refiere a una unidad de mercaderia puesta a disposicién del

cliente.

. Gestor de ventas. Personal especializado en las actividades de ventas, tiene

preparacion para atender a los clientes con un resultado eficiente.
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CAPITULO VI
ANEXOS

Marque con una X, lo que considera se ajusta a su realidad, teniendo en cuenta la

escala de medicion:

Anexo 1

Encuesta para Medir el Nivel de Satisfaccion del Cliente

No. items | 1 | 2] 3| 4] 5 |
1 ¢Considera que la empresa ha solucionado
satisfactoriamente sus reclamos?
> ¢ Considera que la empresa cumple con el servicio
que espera en el proceso de compra?
3 ¢ Como ha percibido que el personal que lo atendio
le ha mostrado amabilidad y buen trato?
¢Considera que la empresa ofrece un servicio
4 satisfactorio comparandola con otras empresas de
venta de abarrotes?
5 ¢Considera que existen mejoras en el servicio que
ofrece la empresa?
6 ¢ Como percibe al personal de atenciéon de pedidos
en su disponibilidad de atencion?
7 ¢Considera que los procesos de atencion de los
pedidos sin son lentos?
8 ¢ Considera que el sistema de recepcion y atencién
de los pedidos suelen ser rapidos?
No. ftems 1 2 3 4 5
9 ¢Considera que la calidad de los productos que
ofrece la empresa son aceptables?
10 ¢ Considera que los trabajadores de la empresa le
brindan confianza para atenderlos?
11 ¢ Siempre encuentra Ud. los productos que requiere
comprar en la empresa?
Considera que se han presentado inconvenientes
12 con el servicio de atencién y despacho que brinda la
empresa.
13 ¢ Considera Ud. sentirse satisfecho con la atencién y
soporte del personal de la empresa?
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Recomendaria Ud. a otros clientes comprar en la

14 S
empresa Danielito

15 ¢ Considera Ud. que la empresa tiene una visién de
futuro e innovacion para la venta de abarrotes?

16 ¢;Considera Ud. que al realizar compras en la

empresa NO tendria inconvenientes en el servicio?

Totalmente en desacuerdo = 1 Desacuerdo = 2 Ni de acuerdo ni desacuerdo = 3 De acuerdo =4
Totalmente de acuerdo=5
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Anexo 2

Escala de Valoracion para la Encuesta

ESCALA DE VALORACION
Muy pocas .o .
Nunca V%Ees Algunas veces  Casi siempre Siempre
2 3 4 5}
N MPV AV CS S
No. ftems | 1| 23] 4]s
Elementos tangibles
1 La empresa cuenta con oficinas acogedoras y adecuadas
2 La empresa cuenta con vehiculos modernos y funcionales
3 La empresa cuenta con medios de comunicacion y difusion para
con sus clientes
4 La apariencia del personal es la adecuada, se diferencia e inspira
confianza
Fiabilidad
5 La empresa cuenta con un ambiente de cordialidad en las
oficinas y en el trasporte
6 La empresa cuenta con un personal disponible en la atencion de
consultas de los clientes
7 La informacién de los horarios precios esta publicada en las
oficinas.
8 Se atienden los reclamos y se solucionan oportunamente
ESCALA DE VALORACION
Muy pocas . .
Nunca v):ef:)es Algunas veces  Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N MPV AV CS S
No. items | 1| 23] 4] s
Capacidad de respuesta
9 La empresa cuenta con disposicién al servicio, es natural y
eficiente
10 Los choferes se encuentran predispuestos a la atencién de los

gue demanda el pasajero
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11 La empresa ofrece un servicio de transporte rapido y seguro
12 Las expectativas del cliente siempre se satisfacen por el personal
administrativo y de transporte.
Seguridad
13 La empresa brinda un servicio de confianza y seguro en el
transporte
14 La empresa cuenta con personal con experiencia en el servicio
15 La empresa ofrece seguridad en la transaccién de los servicios
que ofrece
16 El personal tiene conocimientos suficientes del proceso de
atencion
ESCALA DE VALORACION
Muy pocas . .
Nunca yp Algunas veces  Casi siempre Siempre
veces
1 2 3 4 5
N MPV AV CS S
No. ftems | 1| 2| 3] 4]s
Empatia
17 La empresa promueve la comprension hacia el cliente en su
solicitud de servicio
18 La empresa y personal brindan siempre el servicio personalizado
hacia sus clientes
19 Existe preocupacion por los intereses o expectativas del cliente
buscando satisfacerlas
20 La empresa genera un clima de cercania con el cliente, derivando
en la confianza hacia los mismos
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Anexo 3

Area de exhibicion empresa Danielito
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Anexo 4

Area de exhibicion empresa Danielito

Pagina | 62



EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Anexo 5

Area de exhibicion empresa Danielito
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Anexo 6

Area de exhibicién empresa Danielito
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Anexo 7

Area de exhibicion empresa Danielito
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Anexo 8

Area de exhibicion empresa Danielito
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Anexo 9

Area de exhibicion empresa Danielito
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Area de exhibicion empresa Danielito
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Anexo 11

Compras Promedios Soles por Dia

R max 74.9

R min 0.4

Rango R = 74.5

Num Datos 250

Valor K = 8.9660 redondeando el valor K= 9

W = intervalo de frecuencia = Rango/K = 8.278 8.3

Clases Clases X f fr F
1 0.4 8.7 [0.4-8.7] 4.55 27 10.80% 10.80%
2| 8.7 17 [8.7-17] 12.85 31 12.40% 23.20%
3 17 25.3 [17-25.3] 21.15 24 9.60% 32.80%
4 25.3 33.6 [25.3-33.6] 29.45 26 10.40% 43.20%
5 33.6 41.9 [33.6-41.9] 37.75 24 9.60% 52.80%
6 41.9 50.2 [41.9-50.2] 46.05 36 14.40% 67.20%
7| 50.2 58.5 [50.2-58.5] 54.35 41 16.40% 83.60%
8| 58.5 66.8 [58.5-66.8] 62.65 20 8.00% 91.60%
9 66.8 75.1 [66.8-75.1] 70.95 21 8.40% 100.00%
Total 250 100.00%
Ventas promedio 37.32 sol/cliente-dia

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)

Anexo 12

Clientes que Dejan de Comprar

Clientes que van al establecimiento y no compran

R max 25

R min 2

Rango R = 23

Num Datos 250

Valor K = 8.9660 redondeando el valor K= 9

W = intervalo de frecuencia = Rango/K = 2.556 3

Clases Clases X f fr F
1 2 5 [2-5] 3.5 22 8.80% 8.80%
2 5 8 [5-8] 6.5 26 10.40% 19.20%
3 8 11 [8-11] 9.5 34 13.60% 32.80%
4 11 14 [11-14] 12.5 29 11.60% 44.40%
5 14 17 [14-17] 15.5 34 13.60% 58.00%
6 17 20 [17-20] 18.5 48 19.20% 77.20%
7 20 23 [20-23] 21.5 34 13.60% 90.80%
8 23 26 [23-26] 24.5 23 9.20% 100.00%
Total 250 100.00%
Num. De Clientes que dejan de comprar 15 Clientes/dia

Fuente elaboracion propia: (Bricefio Gutierrez, 2022)
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