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INTRODUCCION

El presente caso de estudio fue realizado en “La Casa de los Tapices" de la ciudad de
Babahoyo, ubicada en las calles Abdon Calderon entre Garcia Moreno y Juan x Marcos, cuya
actividad comercial es la venta al por menor de materiales de tapiceria como telas para
muebles, manteles de todo color, expandibles, moquetas, entre otros, con la finalidad de
satisfacer los gustos y preferencias de la ciudadania en articulos para la decoracion del hogar.
Ademas, el establecimiento cuenta con tres personas, el propietario y dos colaboradores,
quienes se encargan de gestionar las actividades administrativas y comerciales del almacén

para incrementar las ventas y rentabilidad del negocio.

La calidad del servicio es un factor clave en toda empresa u organizacion
debido a que influye de manera directa en la imagen o percepcién que el mercado
consumidor se haga de la organizacion; ademas, se convierte en un elemento diferenciador
ante los competidores. Por tales razones, es indispensable que esta realice una gestion
comercial adecuada porque los clientes buscan productos y servicios que satisfagan sus
necesidades y expectativas, porque de aquello depende la aceptabilidad o rechazo del
mercado consumidor. Cuando la calidad del servicio es inadecuada se genera insatisfaccion

en los clientes, lo que significa un desempefio deficiente de la empresa.

El comercial “La Casa de los Tapices” presenta una problematica relacionada a la
calidad del servicio, debido a que posee debilidades en la atencion que brinda al cliente como
la falta de cortesia, amabilidad por parte del talento humano y débil capacidad de respuesta a
los problemas o requerimientos que posee los clientes. Dichas situaciones problematicas son
elementos claves que han incidido en la percepcion del cliente, lo cual afecta de manera de

directa o indirecta en el nivel de venta de la organizacion.



El objetivo del estudio de caso es determinar la percepcion del usuario sobre el
proceso de atencion al cliente proporcionado por el talento humano de “La Casa de los
Tapices”. El trabajo investigativo esta relacionado con la linea de investigacion Gestion
Financiera, Administrativa, Tributaria, Auditoria y Control” y la sublinea “Marketing y
Comercializacion” debido a que se analiza la gestion que efectia el negocio en cuanto a la

calidad de los servicios que ofrece a los clientes.

La metodologia utilizada en el presente caso esta conformada por un enfoque
cuantitativo, debido a que se analiz6 aspectos tangibles e intangibles que presenta el
establecimiento comercial en cuanto a la calidad del servicio, los mismos que fueron
unificados y procesados para entender de mejor manera los resultados. Se emplearon los tipos
de investigacion descriptiva y de campo porque permitié describir las situaciones
identificadas en el comercial y recopilar informacion relacionada a la variable objeto de
analisis.

En el presente estudio también se aplico el método de investigacion inductivo, donde
se segregaron los principales hallazgos investigativos para la elaboracion de conclusiones
generales. Mientras las técnicas utilizadas son una encuesta dirigida a los clientes del negocio
para determinar la percepcion que poseen sobre la atencién recibida y una entrevista al
gerente-propietario para identificar las debilidades organizacionales que condiciona la calidad

del servicio al cliente.



DESARROLLO

La Casa de los Tapices es un establecimiento comercial ubicado en Babahoyo en las
calles Abdon Calderon entre Garcia Moreno y Juan X Marcos, su actividad econdmica es la
venta de materiales de tapiceria como telas para muebles, manteles de todo color,
expandibles, hilos para tapizaje, moquetas, entre otros. EI almacén lleva varios afios en el
mercado y esta conformado por tres personas, uno de ellos es el propietario y dos
colaboradores que desempefian la funcion de asesores comerciales. El propésito del
establecimiento es ofrecer materiales de tapiceria variados a la ciudadania con la finalidad de
satisfacer los gustos y preferencias en articulos para la decoracion del hogar a través de

asesoramiento personalizado.

La calidad del servicio al cliente es importante por varias razones, como satisfacer al
cliente, aspecto diferenciador de la competencia, mantener estables relaciones comerciales,
corregir errores de la gestion comercial, generar una buena imagen de la organizacion,
aumentar los niveles de venta e ingresos econémicos, entre otros. Por tales motivos, las
empresas deben implementar estrategias y acciones necesarias para ofrecer a los clientes una
experiencia positiva y no afectar los procesos de venta o fidelizacion de los mismos. Cuando
los clientes se sienten satisfechos es porque la atencion ofertada cumple sus expectativas,
caso contrario, la gestion que realizan es deficiente. La informacion descrita, es afirmada por

Mejias et al. (2018):

La calidad del servicio se constituye en un elemento clave para la satisfaccion de los
clientes porque la empresa mediante sus acciones garantiza el cumplimiento de las
expectativas y percepciones en cuanto al producto y la atencion que brinda, lo cual
genera complacencia y ocasiona en ellos la conviccion de volver a generar
transacciones comerciales con la empresa; ademas, de realizar recomendaciones de la

organizacion a otras personas. (p.4)



En la actualidad, la empresa presenta ciertos inconvenientes relacionados a la calidad
de servicio, lo cual ha generado una perspectiva inapropiada en los clientes. A continuacion,
se detallan los factores criticos detectados en el establecimiento, el primero se basa en la
evaluacion de la calidad; es decir, el almacén no predestina acciones ni tiempo para conocer
la percepcion de sus clientes en cuanto a la atencidn que brinda, puesto que no se han
aplicado métodos de evaluacién de la calidad que le permita conocer las debilidades del
negocio; esto se debe al desconocimiento de las formas de medir la percepcion y satisfaccion
de los clientes por el servicio ofrecido o a que consideran que dichos procedimientos no son
importantes para la actividad, lo cual condiciona satisfaccion de los consumidores, la misma

que depende de los gustos y preferencias e incluso del estado de &nimo de los clientes.

El no aplicar técnicas de investigacion en el area comercial, limita en la empresa
detectar nuevas oportunidades de mejora a partir de la percepcion de los clientes y determinar
como se encuentra el desemperio que realiza la empresa durante el proceso comercial.
Razones por las cuales, “La Casa de los Tapices” debe implementar dichas técnicas de
analisis 0 modelos de evaluacion de la calidad para conocer las expectativas, percepcion y
satisfaccion de los clientes. Entre los modelos mas aplicados en las empresas comerciales son

el SERVPERF y SERVQUAL.

Segun Cevallos et al. (2018) el modelo SERVQUAL permite medir la calidad del
servicio, conocer las expectativas de los clientes y cémo ellos consideran el servicio mediante
aspectos cualitativos-cuantitativos, como opiniones sobre el servicio, sugerencias de mejoras,
infraestructura, deseos de los consumidores, entre otras. Mientras que Ramos et al. (2020)
dice que el modelo SERVPERF “mide el nivel de calidad de cualquier organizacion que
brinde un servicio, ayudando a conocer las valoraciones de los clientes respecto a la atencion
que reciben, con el fin de plantear estrategias accesibles que favorezcan a la empresa 'y

cliente” (p.423).



Los elementos de la calidad del servicio son cualitativos y cuantitativos, estos
permiten identificar la percepcion de los usuarios sobre el proceso de adquisicién del
producto o servicio, los cuales son seguridad, empatia, elementos tangibles, aspectos
intangibles, capacidad de respuesta y fiabilidad (Rogel, 2018). Sin embargo, “La Casa de los
Tapices” al no realizar una gestion comercial adecuada no esta cumpliendo con uno de los
componentes fundamentales de la calidad del servicio como la empatia, que se refiere a la
disposicidn del personal de una organizacién a brindar atencién y ayuda en todo momento
durante el cliente se encuentre en las instalaciones, la cual debe estar caracterizada por un

trato cordial y amable (Pincay & Parra, 2020).

La inadecuada empatia por parte del personal del personal de la empresa estudiada, ha
sido causal para que esta presente inconvenientes en el desarrollo de las relaciones humanas,
puesto que los asesores comerciales en varias ocasiones no ofrecen un trato adecuado a los
clientes, es decir, no tienen mayor interaccion con los consumidores cuando estos se
encuentras en las instalaciones observando los articulos que desean o que estarian dispuestos
a comprar. Soslayar dicho aspecto limita de cierta manera el desarrollo de la empresa, porque

al no existir un trato amable y cordial, los clientes pueden optar por la competencia.

La problematica detectada respecto a la empatia, revela la ausencia de una
comunicacion asertiva, esto ocurre porque los vendedores carecen de cordialidad o
predisposicion a brindar una atencion personalizada al relacionarse con los clientes para
mostrarles los articulos del establecimiento; por lo tanto, existen procesos comunicacionales
pocos asertivos. La actitud del personal denota la falta de empatia, cordialidad y asertividad,
contexto que limita las relaciones con los clientes en préximas ventas o genera una
perspectiva negativa de la atencién. Torres (2018) la comunicacion asertiva es la habilidad

que permite hablar de manera idonea con respeto y libertad, sin ofender o agredir.



La inadecuada empatia por parte de los asesores comerciales de” La Casa de los
Tapices” hacia los clientes, ha incidido en el proceso de atencién, debido a que cuando el
cliente tiene una inquietud sobre el articulo o precio, este requerimiento no es atendidos de
manera inmediata ni con la adecuada amabilidad; ademas, cuando el cliente realiza algun
cambio porque existe errores en el despacho de productos, dicha situacion demora en ser
solucionada, debido a la afluencia de personas que tiene el comercial en aquel momento y
cuando lo hacen no existe paciencia necesario para responder las inquietudes de los clientes y

ofrecerles una solucién.

Segln Olaz y Ortiz (2022) el clima laboral dentro de cualquier establecimiento
constituye un requisito muy importante, pues cuando este es el adecuado ayuda a mejorar el
rendimiento de los colaboradores, se genera un ambiente de trabajo positivo y facilita cumplir
con los objetivos empresariales. Es indispensable que en toda organizacion se dé un buen
clima laboral para que los trabajadores se sientan comodos y realicen sus actividades
motivados; razon por la cual, es fundamental que la gestion administrativa haga todo lo
necesario para mantener una buena relacion con los trabajadores, ademas de llevar un
respectivo control del clima para tomar decisiones y mejorarlo en caso de que exista la

presencia de anomalias.

En el establecimiento “La Casa de los Tapices” los problemas derivados de la falta de
empatia por parte del talento humano ha condicionado su clima laboral, debido a que en
determinados momentos existen situaciones tensas en el proceso de atencion a los clientes,
donde los colaboradores se muestran poco sensibles ante las necesidades del mercado
consumidor, también la comunicacion no es fluida, situacion que no permite que haya un
clima armonico. El escenario descrito puede afectar al establecimiento estudiado, porque la

presencia de un inadecuado ambiente laboral afecta el rendimiento de los empleados, que se



logre cumplir todos sus objetivos comerciales y se estd mas propensos a sufrir situaciones de

conflictos, lo cual influye en el crecimiento econémico del negocio.

Existen variables que influyen para que se dé un buen clima laboral, tales como: el
comportamiento del colaborador y carga laboral. Por lo tanto, se manifiesta que en “La Casa
de los Tapices” existe inconvenientes relacionados con la personalidad, intereses Yy actitudes
de los empleados, los cuales no son adecuados para propiciar un clima agradable y que
facilite la comunicacion. Motivo por el cual, el contexto identificado afecta la calidad del

servicio.

Los problemas derivados de las relaciones humanas, trato al cliente, comunicacion
asertiva y endeble paciencia para responder las inquietudes del cliente, ha condicionado el
proceso de atencion al cliente. En la actualidad, la manera en como se relaciona el talento
humano con el publico no es la adecuada, en ocasiones no existe predisposicion para
escuchar los requerimientos de los clientes y satisfacer sus necesidades, factor que afecta la
percepcidn que estos tenian del negocio y que no se sientan satisfechos con el servicio
recibido. Los empleados son la clave para brindar una atencion al usuario oportuna y de
calidad; sin embargo, el talento humano del establecimiento objeto de estudio no se
preocupan por establecer sélidas relaciones comerciales, ademas desconocen sobre la
importancia de este factor para el crecimiento del negocio. Vallejo y Sanchez (2017)

expresan.

La atencion al cliente se refiere a aquellas acciones realizadas por una empresa
con la finalidad de mejorar la experiencia de compra del consumidor; es decir, para
satisfacer de manera eficiente sus necesidades. El cliente es muy importante para el

éxito de una compafiia porque ayuda a mantener una relacion solida con los mismos.

(p.6)



Por lo tanto, la atencidn al cliente es un aspecto que las empresas no deben descuidar,
porque de aquello dependen su sostenibilidad en el tiempo, las organizaciones que no
predestinan los esfuerzos necesarios para brindar un servicio de calidad, corren el riesgo de
cumplir con sus proyecciones econémicas y condicionar el cumplimiento de sus obligaciones

financieras en el corto plazo.

El servicio al cliente constituye un elemento insoslayable para el desarrollo de todo
negocio, a pesar de aquello en el establecimiento “La Casa de los Tapices” no se prioriza la
misma, puesto que no se busca dar una solucion a aquellas problematicas que no permiten
brindar un servicio de calidad. El talento humano no ejecuta acciones que busquen mejorar el
trato al cliente, perjudicando asi el desarrollo organizacional de la empresa. Es ideal para
aquellos negocios que desean sobresalir de la competencia presten mayor importancia a la
atencion al cliente e incentivar a sus colaboradores para que brinden un servicio de calidad,
ya que la mayoria trabaja solo por satisfacer sus necesidades econdémicas y personales, mas

no las del cliente.

A consecuencia de los problemas generados por la deficiente atencion al cliente, el
mercado consumidor ha creado una inadecuada percepcion, porque no se logra responder de
manera idonea a sus necesidades y expectativas; por lo tanto, se encuentran insatisfechos. La
inapropiada percepcién podria perjudicar la imagen del negocio. Cuando un cliente acude a
un establecimiento su percepcion depende de una serie de aspectos tales como: la atencion,
calidad del servicio, limpieza del local y organizacion, factores que tienen poca importancia
para la administracion de la empresa “La Casa de los Tapices” pues existen quejas por parte

de los clientes con respecto a la atencion y organizacion del establecimiento.

La percepcion es el proceso mediante el cual un cliente selecciona, organiza e

interpreta informacion proveniente de sus pensamientos, luego de haber vivido una



experiencia de compra o adquirir un servicio. Es decir que esta hace referencia a la
opinién que tienen los consumidores con la empresa y son el resultado de confrontar
las expectativas con la realidad experimentada. existen varios factores que influyen en
la percepcion tales como: expectativas, calidad del servicio y satisfaccion. (Fernandez

& Bajac , 2018, pag. 358)

De acuerdo con la investigacion “La Casa de los Tapices” no ejecuta acciones que
ayuden a mejorar la percepcién de los clientes y que logren establecer relaciones efectivas y
de confianza, el trato a los clientes carece de empatia, también presta poca importancia en
conocer que es lo que los usuarios piensan con respecto al negocio y que esperan de él. Otro
de los hallazgos es que no se establecen procesos de motivacion con el talento humano, para
que ellos trasmitan y expresen a los clientes emociones positivas, lo cual ayudara a mejorar la
percepcion y fidelidad de los mismos; es decir, no se incentiva al personal a canalizar las
emociones negativas como desesperacion o enojo, situaciones que en ocasiones afecta la
imagen de la empresa porque los clientes perciben todas estas sensaciones ocasionandoles

incomodidad e insatisfaccion.

Las instalaciones fisicas de una empresa son muy importantes porque crean una
ventaja competitiva, permitiendo diferenciar al negocio de la competencia. Es ideal que en
todo establecimiento dedicado a comercializacion de un producto o servicio se enfoque en
mantener adecuadas instalaciones fisicas para garantizar una 6ptima operatividad. Al hablar
de instalaciones fisicas no solo se hace énfasis al espacio fisico, sino también el lugar donde

la empresa se desenvuelve y realiza el proceso productivo. (Naranjo & Fiallos, 2018)

Lograr un negocio exitoso depende de muchos factores, entre ellos mantener las
instalaciones fisicas en las condiciones adecuadas; es decir, organizada y ordenada, de

manera que cause una impresion positiva en el cliente. Sin embargo, en el establecimiento



10

estudiado los resultados evidencian que en el espacio fisico donde se ejecutan las actividades
y el cliente acude por el servicio, no existe organizacion, las herramientas y materiales que
utilizan los empleados no se encuentran ubicadas en un solo lugar; es decir, existen
problemas de organizacion. Lo mencionado influye en la percepcidn de los clientes, porque
con los aspectos negativos descrito se hacen una idea de lo que les espera y a través de esto
determinan si adquirir el servicio o no; es decir, la imagen de la “La Casa de los Tapices” se

ve afectada.

Las instalaciones limpias, organizadas y ordenadas resultan mas atractivas para los
clientes y captan la atencién. Ademas, ayuda a incrementar el rendimiento de los
trabajadores, razon por la cual, los gestores deben procurar cuidar dicho aspecto; en otras
palabras, que lleguen a su lugar de trabajo y encuentren todo ordenado, lo cual influira de
manera positiva, porque se sentirdn comodos y realizardn con mayor eficacia y eficiencia sus
tareas, contribuyendo al crecimiento del negocio. Sin embargo, lo argumentado, es algo que
no ha logrado la empresa “La Casa de los Tapices” puesto que las instalaciones fisicas no

generan un impacto positivo al cliente.

El establecimiento donde se desarrolld la investigacion no posee equipos modernos
dentro de sus instalaciones que ayuden a agilizar los procesos comerciales y a optimizar
recursos. Una de las razones por las que “La Casa de los Tapices” no posee equipos
modernos es porque el talento humano trabaja de manera tradicional y no posee los
conocimientos necesarios para que tengan un dominio de las herramientas tecnolégicas y
aprovechen al maximo de los beneficios que tienen las Tics. La ausencia de equipos y
herramientas modernas no permite mejorar los procesos del negocio y maximizar las
operaciones, de tal manera que logre desatacarse de la competencia y brindar un servicio de

calidad. De acuerdo con Rocha y Echavarria (2017):
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Los equipos modernos en una empresa son muy importantes pues permiten que
estas sean mucho mas competitivas; es decir, estar al nivel de sus competidores e
incluso superarlos. Ademas, influye en la forma que es percibida la empresa por los
clientes. En todo tipo de negocio por mas pequefio que este sea, es imprescindible la
implementacion de equipos modernos los cuales ayudaran a que sean mas rapidas y
eficientes con todos sus recursos y estar a la vanguardia. Ademas, permite ofrecer un
servicio de calidad, lo cual ayudara a satisfacer las necesidades y expectativa de los

usuarios. (p.4)

Otro de las problemaéticas encontradas es que en el establecimiento no se realizan
acciones para que los trabajadores creen un sentido de pertinencia e identidad con la empresa,
hasta el momento los colaboradores no poseen un uniforme o un distintivo que realce la
imagen del negocio. El contar con talento humano con una adecuada proyeccion de imagen,
permite que los clientes puedan distinguir a las personas que hacen parte de la empresa,
ademas ayuda a tener un control de la imagen de los colaboradores. Todo lo mencionado
influyen en la percepcion de los clientes y la identidad corporativa del establecimiento “La

Casa de los Tapices”.

La identidad corporativa o visual se la puede definir como la percepcidn que tiene los
clientes sobre el negocio, es muy importante porque permite distinguirse de la
competencia. Existen varios factores que determinan la identidad corporativa tales
como elementos gréaficos y visuales, logotipo, slogan, colores, publicidad, instalaciones
y uniformes. La forma en como la empresa se presenta ante los ojos del cliente es muy
importante porque influye de gran manera en la percepcion del consumidor y en las

ganancias del negocio. (De la Fuente, 2019, pag. 9)
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En el establecimiento “La Casa de los Tapices” se evidencid que los clientes muestran
inconformidad, porque no se logra dar solucion a sus problemas. El talento humano al
momento que el cliente solicita algin producto que no se encuentra en el stock, este es
ofrecido bajo pedido en una fecha establecida, ya sea telas para sofd, silla, mesa o cualquier
otro mueble, este requerimiento no se cumple en las fechas estipuladas, lo cual genera un
ambiente de tension e inadecuada calidad del servicio. El escenario identificado produce
molestias en los clientes e insatisfaccion, afectando la percepcion que el mercado consumidor

posee sobre el negocio, puesto que no recibid un servicio de calidad.

La calidad de servicio es muy importante dentro de cualquier empresa, porque por
medio de ella se busca la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.
Cuando una empresa no prioriza la calidad, pierde clientes, no es posible la fidelizacién y
adquiere una mala reputacion. Po lo tanto, el mercado consumidor se inclinara por la
competencia, situacion que acarrea consecuencias negativas para el negocio, pues su
rentabilidad disminuye y su cuota de mercado no puede aumentar; es decir, una atencion
inadecuada podria constituirse en una amenaza para el desarrollo y crecimiento econémico,
esta es la razon por lo que las empresas deben estar siempre en un proceso de mejora

continua. (Silva, Macias , Tello, & Delgado, 2021).

Otra de las dimensiones analizadas en el presente caso de estudio es la capacidad de
respuesta que posee la empresa “La Casa de los Tapices” en el desarrollo del proceso de
atencion al cliente. Durante la investigacion se consulto si el cliente recibe un servicio rapido
y oportuno, donde la mayoria de las personas consultadas manifestaron que pocas veces; lo
cual no es un detalle menor, porque aquello determina que la organizacién objeto de estudio
no posee una gestion conformada por una planificacion rigurosa que contemple escenarios
inesperados durante la atencién al cliente y que impida que la imagen del negocio se vea

condicionada. De acuerdo con Batista y Estupifian (2018)
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La imagen institucional se refiere a la percepcion que tiene el cliente por las acciones o
gestidn realizada por una empresa, la cual puede ser positiva o negativa; es decir, se
crea en funcidn de las acciones que ejecutan los miembros de una organizacién. Una
buena imagen depende de una adecuada gobernabilidad y de ética, eficiencia, y
responsabilidad; por lo tanto, es indispensable una gestion comprometida para que el
mercado consumidor posee una buena acepcion de las actividades empresariales. (p.

62)

Para mayor compresion del contexto descrito se menciona la siguiente situacion:
cuando el cliente requiere de los productos que ofrece la empresa, este requerimiento no es
atendido de forma inmediata, en virtud de que la organizacidn tiene inconvenientes
relacionados a la suficiencia de talento humano; por lo tanto, no se puede atender con
prontitud a determinado segmento del mercado consumidor. La situacion descrita, revela que
aquellas debilidades de la empresa “La Casa de los Tapices” influye a que los clientes opten

por los competidores existentes y que no se logre incrementar la cuota del mercado

Amenaza de nuevos competidores se basa en los nuevos participantes en un mercado
que buscan lograr un reconocimiento rapido mediante precios y costos competitivos;
esta amenaza se puede enfrentar al renovar los canales de venta, incrementar la
inversion en publicad y marketing, incrementar la calidad del producto, reducir el
precio, brindar nuevos servicios y agregar valor afiadido al servicio. (Lopez, Arvizu,

Asiain, & Mayett, 2018, pag. 8)

Frente a la amenaza constante de nuevos competidores, se resalta la importancia de
ofrecer un proceso de atencién al cliente personalizado y caracterizado por adecuadas
relaciones humanas; es decir, con empatia, cordialidad, comunicacion asertiva, entre otros

aspectos mas que son importantes al momento de atender las necesidades del mercado
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consumidor. Uno de los estudios que deben realizar las organizaciones para el desarrollo de
estrategias que fomenten una ventaja competitiva en el mercado, es el anélisis Porter; sin
embargo, por las situaciones identificadas, aquello no se ha realizado en la gestion de la
organizacion, porgue los problemas de calidad del servicio demuestran que no realizan

estudios que ayuden a la deteccion de debilidades y amenazas.

Por lo tanto, la capacidad de respuesta se ve afectada por la poca disponibilidad de los
colaboradores o por el exceso de trabajo agendado. Sin embargo, no se puede soslayar la otra
variable identificada en el proceso de investigacion que condiciona la capacidad de respuesta
por parte de la empresa, que es la ausencia de materiales. Motivo por el cual, los factores
descritos denotan situaciones adversas que afectan la calidad del servicio ofertado al usuario.
Cuando las organizaciones omiten la importancia de cuidar este indicador con respecto a la
calidad de la atencion prestada al mercado consumidor, estan propensas a perder
participacion en el mercado, a no sostenerse en el largo tiempo dentro del sector empresarial

y disminucion de la cartera de clientes.

Otro de los hallazgos establecidos en el proceso investigativo se basa en que el talento
humano no siempre posee el tiempo y predisposicion necesario para responder todas las
inquietudes del cliente. Es probable que aquello se deba a la carga de trabajo que tienen los
colaboradores de “La Casa de los Tapices”, contexto que condiciona su estado de &nimo y
comprometen el tiempo de su actividad laboral, lo cual impide ofrecer un mejor trato al
mercado consumidor. En la actualidad, el cliente tiene a disposicion herramientas
tecnoldgicas de informacion para conocer en detalle las caracteristicas de un producto o
servicio; por lo cual, las personas que adquieren productos o requieren de servicios valoran
mas los pequefios detalles como el trato, interés y predisposicion del asesor comercial, puesto

que son aspectos que marcan la diferencia. De acuerdo con Pacheco (2022)
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El mercado consumidor se refiere a todos los compradores que adquieren bienes y
servicios para su consumo. También se considera al grupo de personas que compran
productos, servicios y bines para su propio consumo. Este mercado se encuentra

conformado por las personas, grupos sociales o familias. (parrs 1-2)

Cuando el mercado consumidor no recibe una atencion de calidad, no estara motivado
a repetir la compra en la empresa “La Casa de los Tapices”. Por lo tanto, se manifiesta que la
organizacion objeto de estudio no ha predestinado los esfuerzos necesarios para la
implementacion de estrategias de fidelizacidén que permitan retener a los clientes actuales de
la organizacién. Todos los hallazgos identificados en el proceso investigativo denotan que la
gestién administrativa de la empresa no ha priorizado el establecimiento de politicas de

atencioén al cliente.

Las organizaciones que logran una importante trayectoria y crecimiento empresarial,
son aquellas que han priorizado el establecimiento de procesos centrado en la atencion al
cliente, por medio de directrices y lineamientos que permitan desarrollar un proceso de
atencion estandarizado, cuyo objetivo sea fortalecer la marca empresarial. Lo descrito revela
la importancia de cuidar la calidad del servicio en una organizacion empresarial, algo que no
ha podido lograr la empresa “La Casa de los Tapices”, es probable que aquello se deba a que
el perfil profesional de los colaboradores carece de competencias profesionales que ayuden al

establecimiento de estrategias y politicas de atencion al mercado consumidor.

Los problemas identificados en la investigacion revelan que la gestion administrativa
de la empresa “La Casa de los Tapices” no es efectiva, puesto que no aplica herramientas
importantes para la identificacion de debilidades internas y en funcién de aquello, establecer
estrategias de mejora en la calidad del servicio. Es decir, las debilidades organizacionales

denotan la ausencia de analisis FODA O EFI. Por lo tanto, dicho escenario, sumado a todos
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los hallazgos detectados, motivan a concluir que en la organizacion objeto de estudio impera
una administracion empirica, lo cual explica en cierta medida los problemas relacionados a la

atencion del mercado consumidor. Segun Guanoluisa (2019)

La gestion administrativa contempla todas las actividades que nos relevantes para el
logro de las metas organizacionales; es decir, se sustenta en la administracion efectiva
de los recursos empresariales, para lo cual es necesario efectuar un 6ptimo proceso
administrativo, el mismo que debe estar compuesto por las fases de planeacion,
organizacién, direccion y control. Por lo tanto, por medio de la gestién administrativa
se podran obtener mas y mejores logros en el desarrollo de las actividades internas en

una organizacion.

Es necesario manifestar que cualquier empresa por mas pequefia o grande que sea,
tiene que basar su actividad econdmica en un proceso administrativo efectivo, donde se
contemple las fases de planeacion, organizacion, direccion y control para el cumplimiento de
los objetivos institucionales. Sin embargo, a pesar de la importancia que posee la
administracion, no se evidencian esfuerzos por estandarizar procedimientos que ayuden a
ofrecer un servicio de calidad a los clientes de “La Casa de los Tapices”. Una evidencia de la
endeble administracion de la empresa es la ausencia de estudios de mercado que determinen
la percepcion del cliente, lo cual proporcionara de informacion necesaria para que los

gestores puedan desarrollar un adecuado proceso de toma de decisiones.

Ente otra de las situaciones identificadas en el proceso investigativo se encuentra que
la administracion de la empresa analizada no ha implementado encuestas de satisfaccion que
ayuden a conocer qué piensa el cliente sobre el producto o servicio entregado. He ahi el gran

problema que poseen las pequefias y medianas empresas como “La Casa de los Tapices”



porque consideran que, al ser un negocio pequefio, no es importante la aplicacion de

procedimientos y estrategias empresariales para mejorar la calidad del usuario.
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CONCLUSIONES
Para mejorar la calidad del servicio del Almacén “La casa de los Tapices” de la
ciudad de Babahoyo, se debe ofrecer un proceso de atencién al cliente caracterizado por
adecuada cortesia, cordialidad y respeto por parte del talento humano que realiza las labores
de asesor comercial en el establecimiento. Para lo cual, la gestidn del talento humano tiene
que predestinar los esfuerzos necesarios en establecer actividades de control interno que
permitan garantizar adecuadas relaciones humanas entre el personal de la organizacion y el

mercado consumidor.

La importancia de la calidad del servicio radica en conocer si el mercado consumidor
logré satisfacer sus necesidades o expectativas al momento de adquirir un producto o
servicio. Ademas, que ofrecer un servicio de calidad representa un aspecto diferenciador de
los competidores y un causal para el desarrollo de una ventaja competitiva; es decir, es un
indicador que demuestra como el talento humano de la empresa “La Casa de los Tapices”

realiza las actividades comerciales.

Los resultados de la entrevista aplicada al propietario del Almacén “La Casa de los
Tapices” revelan que no se han implementado métodos de evaluacion de la calidad del
servicio y procesos de capacitacion al talento humano para fortalecer las habilidades de
relacionamiento con los clientes. Mientras que la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa denota que poseen una percepcion condicionada por el inadecuado trato ofrecido por
los colaboradores del almacén y por la endeble predisposicidn para solucionar los problemas

y necesidades del mercado consumidor.

Los problemas internos que afectan la calidad del servicio en la empresa “La Casa de
los Tapices, genera las siguientes consecuencias: inadecuada satisfaccion del cliente, poca

fidelizacion de los compradores, que el mercado consumidor no repita su compra, deterioro



de la imagen empresarial, disminucién de la cuota de mercado, bajo nivel de ventas e

inapropiado crecimiento econémico.
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Anexo 3. Guia de entrevista.

1. ;Coémo se desarrolla el proceso de atencion al cliente en “La Casa de los Tapices?

2. ¢Cual es su opinidn sobre la importancia de la calidad del servicio en una empresa?

3. ¢Considera usted que la calidad del servicio influye en el nivel de ventas?

4. ¢Cree usted que los colaboradores de la empresa son empaticos con los clientes?

5. ¢Como evalua el proceso de atencién al cliente que ofrecen los colaboradores de la

empresa?

6. ¢(Qué tipos de metodologias o técnicas de evaluacién utiliza el Almacén “La Casa de

los Tapices para evaluar la calidad del servicio brindado al cliente?

7. ¢Cuales son los principales inconvenientes que considera ud, se presentan en el proceso

de atencion al cliente?

8. ¢Cual es su opinion sobre la importancia de aplicar procesos de capacitacion al talento

humano para fortalecer aspectos ligados a las relaciones humanas?




Anexo 4. Cuestionario de encuesta
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ENCUESTA
Valoracion
S =
o o
S | O oT| 2| @
— ; S| &8 25 28 °
Dimensiones Items S| 3| 23|38 £
5|8 8% < 2
—_ | © T| o EE
g 8 55 ° 83
= Z E &
Las instalaciones fisicas de la empresa son
Elementos :
. atractivas
tangibles

(Apariencia de
las
instalaciones,

La empresa tiene equipos de apariencia
moderna

Los colaboradores de la empresa se
encuentran uniformados en su totalidad

pers_onal Y El ambiente (iluminacién y limpieza) es
equipamiento) ) .
adecuado para realizar las actividades
Confiabilidad La empresa cumple con los tiempos
(Habilidad para | ofrecidos para la atencion al cliente
ejecutar el La empresa cumple con el horario de
servicio de atencion segun lo tiene estipulado.
forma fiable y
cuidadosa)
Capacidad de Recibo un servicio rapido del personal de la
respuesta empresa.

(Disposicion de
los
colaboradores
para ayudar a
los clientes de
forma oportuna

)

Los colaboradores siempre estan dispuestos
a ayudarme.

En la empresa atienden de manera oportuna
a los reclamos de los clientes.

El personal suele tener disponibilidad de
tiempo para responder a las preguntas de los
clientes

Seguridad
(Conocimiento y
atencion
brindada por los

El accionar o desempefio del personal le
transmite confianza

Los colaboradores de la empresa son
educados y atentos.

empleados) La empresa me da atencion individualizada
Empatia El personal de la empresa emplea adecuadas

patia relaciones humanas en el proceso de
(Atencidn

amable, cordial
e

individualizada
que la empresa

atencion al cliente

El clima laboral se ha tornado inadecuado
durante el proceso de compras

El personal le ha brindado una atencion
incorrecta durante sus compras
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ofrece a sus
clientes)

La percepcion hacia los colaboradores de la
empresa es inadecuada.

El personal desarrolla una comunicacion
asertiva

Los colaboradores responden con paciencia
cuando tiene dudas o preguntas
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Anexo 5. Respuestas obtenidas de la entrevista
Entrevista al propietario
Orden Preguntas Respuestas

¢ Como se desarrolla el proceso de
atencion al cliente en “La Casa de
los Tapices?

Normal, el cliente llega, solicita un
producto y se le despacha.

¢ Cual es su opinidn sobre la
importancia de la calidad del
servicio en una empresa?

Es importante porque el cliente es
la razon de ser de todo negocio, sin
ellos no existirian empresas.

¢Considera usted que la calidad del
servicio influye en el nivel de
ventas?

Claro que si, porque si no hay un
servicio de calidad, el cliente no
volveria a comprar.

¢ Cree usted que los colaboradores de
la empresa son empaticos con los
clientes?

Considero que si, en determinados
momentos no se puede complacer
en todo al cliente, pero si son
empaticos.

¢Cémo evalua el proceso de
atencion al cliente que ofrecen los
colaboradores de la empresa?

Bueno.

¢ Qué tipos de metodologias o
técnicas de evaluacion utiliza el
Almacén “La Casa de los Tapices
para evaluar la calidad del servicio
brindado al cliente?

No conozco sobre los que me
pregunta.

¢Cudles son los principales
inconvenientes que considera ud, se
presentan en el proceso de atencion
al cliente?

En ocasiones no hay un
determinado producto que el
cliente busca.

¢ Cual es su opinion sobre la
importancia de aplicar procesos de
capacitacion al talento humano para
fortalecer aspectos ligados a las
relaciones humanas?

Que es bueno, porque mejora las
capacidades y conocimiento de las
personas.
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Anexo 6. Respuestas obtenidas de la encuesta

1. ¢Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas?

Tabla 1l Figura 1
Instalaciones fisicas de la empresa Instalaciones fisicas de la empresa
Opciones Frecuencia Porcentaje fotalment
Total 19
Desacuerdo 38%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo 14%
De Acuerdo 15 30% desacuerd
Totalmente de 9 o..
acuerdo 18%
Total 50 100%

Fuente: encuesta

Andlisis e interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permitié conocer que el 38%
de las personas estuvieron en total desacuerdo con que las instalaciones fisicas de la empresa son
atractivas, 30% de acuerdo, 18% totalmente de acuerdo y 14% ni de acuerdo ni en desacuerdo. La
mayoria de las personas consideran que el comercial es llamativo por el espacio y la variedad de

materiales, sin embargo, posee debilidades porque no tiene una adecuada organizacion y limpieza.

2. ¢Laempresa tiene equipos de apariencia moderna?

Tabla 2 Figura 2
Equipos modernos Equipos modernos
Opciones Frecuencia Porcentaje e seuers el
Total 1 0
Desacuerdo 22% ¢
En desacuerdo 39 78%
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo 0%
De Acuerdo 0 0% I
Totalmente de 0 78%
acuerdo 0%
Total 50 100%

Fuente: encuesta

Analisis e interpretacién



29

La encuesta aplicada permitid identificar que el 22% de las personas estuvieron en total
desacuerdo con que la empresa tiene equipos de apariencia moderna y 22% en desacuerdo. Los
resultados indican que el comercial no posee un dispositivo informatico ni herramientas modernas

que ayuden a agilizar los procesos, a diferenciarse y generar una imagen positiva.

3. ¢Los colaboradores de la empresa se encuentran uniformados en su totalidad?

Tabla 3 Figura 3
Colaboradores de la empresa estan uniformados Colaboradores de la empresa estan
uniformados Totalmente de

Opciones Frecuencia Porcentaje a“(')f/:“
Total 33 En
Desacuerdo 66% desaeuerd
En desacuerdo 17 34% (
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo 0% Total
De Acuerdo 0 0% Desacuerdo
Totalmente de oo
acuerdo 0%
Total 50 100%

Fuente: encuesta

Analisis e interpretacién

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permitié conocer que el 66%
de las personas estuvieron en total desacuerdo con que los colaboradores de la empresa se
encuentran uniformados en su totalidad y 34% restantes dijeron en desacuerdo. Dichos resultados
se deben a que en el comercial no existe uniforme de ninguln tipo; es decir, los trabajadores realizan
sus labores sin una formalidad que resalte la imagen de la empresa.

4. ¢El ambiente (iluminacion y limpieza) es adecuado para realizar las actividades?

Tabla 4 Figura 4
Ambiente adecuado Ambiente adecuado
Opciones Frecuencia Porcentaje fotalment  Total
Total 5
Desacuerdo 10%
En desacuerdo 24 48%
Ni de acuerdo ni -
en desacuerdo 8% desacuerd
De Acuerdo 17 34% 4;’%
Totalmente de 0
acuerdo 0%
Total 50 100%

Fuente: encuesta
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Analisis e interpretacion

La encuesta aplicada permitié obtener los siguientes resultados: el 48% de las personas
estuvieron en desacuerdo con que el ambiente (iluminacion y limpieza) es adecuado para realizar
las actividades, 34% de acuerdo, 10% total desacuerdo y 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo. La
empresa posee una infraestructura amplia e iluminada pero la ausencia de orden y limpieza han
indicado en la percepcion negativa por parte de los clientes. Dicha situacidn es un factor a mejorar

ya que el aspecto de un lugar es importante para atraer clientes a futuro.

5. ¢Laempresa cumple con los tiempos ofrecidos para la atencion al cliente?

Tabla5 Figura 5
Cumplimiento de los tiempos para la atencion Cumplimiento de los tiempos para la
atencion
Opciones Frecuencia Porcentaje : ‘
Total 5 “ )
Desacuerdo 4%
En desacuerdo 29 58%
Ni de acuerdo ni 0
en desacuerdo 0%
De Acuerdo 19 38%
Totalmente de 0
acuerdo 0%
Total 50 100%

Fuente: encuesta

Analisis e interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permitié conocer que el 58%
de las personas estuvieron en desacuerdo con que la empresa cumple con los tiempos ofrecidos para
la atencidn al cliente, 38% de acuerdo, mientras el 4% restante dijeron totalmente desacuerdo. Por
lo tanto, se puede decir, que el comercial no brinda un servicio eficiente y oportuno debido a que no

entrega los materiales solicitados en el tiempo pactado.

6. ¢La empresa cumple con el horario de atencién segun lo tiene estipulado?

Tabla 6 Figura 6



Cumplimiento del horario de atencion
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Cumplimiento del horario de atencién

Opciones Frecuencia Porcentaje

Tota| 0 Totalment
Desacuerdo 0% oo
En desacuerdo 0 0% 30%
Ni de acuerdo ni (
en desacuerdo 2%
De Acuerdo 34 68%

Totalmente de 15

acuerdo 30%

Total 50 100%

Fuente: encuesta

Andlisis e interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permitié conocer que el 68%
de las personas estuvieron de acuerdo con que la empresa cumple con el horario de atencion segin
lo tiene estipulado, 30% totalmente de acuerdo y 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo. La informacion

demuestra que la empresa si cumple con su horario laboral, lo cual es un aspecto importante para

captar al mercado consumidor.

7. ¢Recibe un servicio rapido por parte del personal de la empresa?

Tabla7 Figura 7

Servicio rapido por parte del personal Servicio rapido por parte del personal
Opciones Frecuencia Porcentaje fotalment Tol
Total acuerdo
Desacuerdo 4% e
En desacuerdo 24 48% n
Ni de acuerdo ni 0 desacuerd
en desacuerdo 0% s,
De Acuerdo 22 44%
Totalmente de 9
acuerdo 4%
Total 50 100%

Analisis e interpretacion

Fuente: encuesta

La encuesta aplicada a los clientes permitié conocer que el 48% de las personas estuvieron
en desacuerdo con que, si recibe un servicio rapido por parte del personal de la empresa, 44% de
acuerdo, 4% totalmente de acuerdo y 4% en total desacuerdo. El personal demora en atender a los

clientes por brindarles asesoria a los demas que se encuentran en las instalaciones, lo que de cierta
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manera es un aspecto negativo porque los consumidores pueden sentirse ignorados, razon por la

cual puede causar su perdida en el momento o a futuro.

8. ¢Los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudarle?

Tabla 8 Figura 8
Colaboradores tienen disposicion para ayudar Colaboradores tienen disposicion para
ayUdar Totalment Total

Opciones Frecuencia Porcentaje — pesecuerd
Total 6 2%
Desacuerdo 12%
En desacuerdo 28 56%
Ni de acuerdo ni 0
en desacuerdo 0% En
De Acuerdo 15 30% desacuerd
Totalmente de 1 .
acuerdo 2%
Total 50 100%

Fuente: encuesta

Andlisis e interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes permitio evidenciar que el 56% de las
personas estuvieron en desacuerdo con que los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar,
30% de acuerdo, 2% totalmente de acuerdo y 12% en total desacuerdo. Los colaboradores de la
empresa no siempre tienen disponibilidad para atender a los clientes por diferentes razones como
personalidad y excesos de trabajo, pese a los motivos, es necesario que el comercial considere dichos

aspectos a mejorar.
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9. ¢En la empresa atienden de manera oportuna a los reclamos de los clientes?

Tabla 9 Figura 9
Atencién oportuna a los reclamos Atencion oportuna a los reclamos
Opciones Frecuencia Porcentaje Totalmente Total
| de acuerdo Desacuerdo
Tota 6 - o
Desacuerdo 12%
En desacuerdo 28 56%
Ni de acuerdo ni 0
en desacuerdo 0%
De Acuerdo 14 28% En
desacuerdo

Totalmente de 5 6,
acuerdo 4%
Total 50 100%

Fuente: encuesta

Analisis e interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permitié conocer que el 56% de las
personas estuvieron en desacuerdo con que en la empresa atienden de manera oportuna a los
reclamos de los clientes, 28% de acuerdo, 4% totalmente de acuerdo y12 % total desacuerdo. Estos
resultados indican que el personal de la empresa no considera relevante los reclamos de los clientes
cunado se suscitan algun inconveniente porque tardan en darle solucion.

10. ¢El personal suele tener disponibilidad de tiempo para responder a las preguntas de

los clientes?
Tabla 10 Figura 10
Disponibilidad para responder a las preguntas Disponibilidad para responder a las
preguntas Total
" - " Desacuerd
Opciones Frecuencia Porcentaje
Total 1
Desacuerdo 2%
En desacuerdo 37 74%
Ni de acuerdo ni .
en desacuerdo 0% desacuerd
De Acuerdo 12 24% 0
Totalmente de 0 %
acuerdo 0%
Total 50 100%

Fuente: encuesta
Analisis e interpretacion
La encuesta aplicada a los clientes permitio identificar que el 74 % de las personas estuvieron en

desacuerdo con que el personal suele tener disponibilidad de tiempo para responder a las preguntas

de los clientes, 24 % de acuerdo y el 2 % en total desacuerdo. La informacion refleja que los
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colaboradores no siempre tiene disponibilidad para satisfacer las inquietudes de los clientes por

continuar sus obligaciones o la falta de iniciativa.

11. ¢El accionar o desemperio del personal le transmite confianza?

Tabla 11 Figura 11
Desempefio del personal transmite confianza Desempefio del personal transmite
confianza Totalment Total

Opciones Frecuencia Porcentaje Desacuerd
Total 6
Desacuerdo 12%
En desacuerdo 29 58%
Ni de acuerdo ni 1
en desacuerdo 2% n
De Acuerdo 14 28% desacuerd
Totalmente de 0 =
acuerdo 0%
Total 50 100%

Fuente: encuesta

Andlisis e interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permitio conocer
que el 58% de las personas estuvieron en desacuerdo con que el accionar o desempefio del personal
le transmite confianza, 28% de acuerdo, 12% totalmente desacuerdo y 2% ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Los colaboradores gran parte del tiempo no brinda confianza a los clientes porgue las
respuestas que proporciona ante las preguntas son dudosas e inseguras.

12. ¢Los colaboradores de la empresa son educados y atentos?

Tabla 12 Figura 12
Colaboradores son educados y atentos Colaboradores son educados y atentos
" " - Totalmente  Total
Opciones Frecuencia Porcentaje de acuerdo Desacuerdo

Total 5 0 2
Desacuerdo 10%

En desacuerdo 28 56%

Ni de acuerdo ni 0

en desacuerdo 0% -
De Acuerdo 17 34% desacuerdo
Totalmente de 0 6%
acuerdo 0%

Total 50 100%

Fuente: encuesta
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Analisis e interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permitié conocer que el 56%
de las personas estuvieron en desacuerdo con que los colaboradores de la empresa son educados y
atentos, 34% de acuerdo y 10% totalmente desacuerdo. La mayoria de clientes consideran que los
colaboradores carecen de amabilidad y educacion debido a que cuando se ingresan al
establecimiento estos no los reciben de inmediato e incluso cuando les preguntan algo suelen

responder de manera inadecuada.

13. ¢Laempresa le da atencion individualizada?

Tabla 13 Figura 13
Atencion individualizada Atencion individualizada
Opciones Frecuencia Porcentaje Total
TOtal O Desa(;:uerdo
Desacuerdo 0%
En desacuerdo 38 76%
Ni de acuerdo ni 0
en desacuerdo 0%
De Acuerdo 12 24% desaizerdo
Totalmente de 0 76%
acuerdo 0%
Total 50 100%

Fuente: encuesta

Andlisis e interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permiti6 conocer
que el 76% de las personas estuvieron en desacuerdo con que la empresa le da atencién
individualizada y 24 % restante dijeron de acuerdo. Por lo tanto, se puede decir, que los
colaboradores no brindan una atencién personalizada porque no ofrecen una respuesta rapida aun

sin tener solucion, son empéticos y asertivos.
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14. ¢El personal de la empresa emplea adecuadas relaciones humanas en el proceso de

atencion al cliente?

Tabla 14 Figura 14
Adecuadas relaciones humanas en la atencion Adecuadas relaciones humanas en la
atencion Totalmente Total

Opciones Frecuencia Porcentaje de 2R Desacuerdo
Total 9
Desacuerdo 4%
En desacuerdo 38 76%
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo 0% En
De Acuerdo 10 20% desacuerdo
Totalmentede o
acuerdo 0%
Total 50 100%

Fuente: encuesta

Analisis e interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes permitié conocer que el 76% de las personas estuvieron
en desacuerdo con que el personal de la empresa emplea adecuadas relaciones humanas en el
proceso de atencion al cliente, 20% de acuerdo y 4% en total desacuerdo. La mayoria de los clientes
consideran que los colaboradores no emplean adecuadas relaciones humanas porque su trato y

comunicacion es inadecuado durante el proceso de compra.

15. ¢El clima laboral se ha tornado inadecuado durante el proceso de compras?

Tabla 15 Figura 15
Clima laboral inadecuado durante las compras Clima laboral inadecuado durante las
compras
Totalmente de acuerdo
Opciones Frecuencia Porcentaje 8% En
T tal desacuerdo
0 O 36%

Desacuerdo 0%
En desacuerdo 18 36%
Ni de acuerdo ni 0
en desacuerdo 0%
De Acuerdo 28 56%
Totalmente de 4
acuerdo 8%
Total 50 100%

Fuente: encuesta
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Analisis e interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permitié conocer que el 56%
de las personas estuvieron de acuerdo con que el clima laboral se ha tornado inadecuado durante el
proceso de compras, 36 % en desacuerdo y 8% totalmente de acuerdo. Es decir, los colaboradores
generan un clima inapropiado debido a la falta de empatia generando en determinados momentos
situaciones tensas en el proceso de atencion a los clientes; ademas, porque la comunicacion no es
fluida.

16. ¢El personal le ha brindado una atencion incorrecta durante sus compras?

Tabla 16 Figura 16
Personal ha brindado una atencion incorrecta Personal ha brindado una atencion
incorrecta
Totalmente
Opciones Frecuencia Porcentaje de acuerdo
Total 0 e
Desacuerdo 0%
En desacuerdo 17 34%
Ni de acuerdo ni 0 v
en desacuerdo 0%
De Acuerdo 31 62%
Totalmente de 5
acuerdo 4%
Total 50 100%

Fuente: encuesta

Analisis e interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permitié conocer que el 62%
de las personas estuvieron de acuerdo con que el personal le ha brindado una atencién incorrecta
durante sus compras, 34 % en desacuerdo y 8% totalmente de acuerdo. La mayoria de clientes
concuerdan que en ciertas ocasiones el personal no ha sido atento y amable durante su permanencia

en la empresa, lo cual les ha generado molestias e inadecuada impresion del comercial.
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17. ¢La percepcién hacia los colaboradores de la empresa es inadecuada?

Figura 17

Percepcion hacia los colaboradores es inadecuada Percepcion hacia los colaboradores es

Tabla 17

inadecuada
Opciones Frecuencia Porcentaje
Total 1
Desacuerdo 2%
En desacuerdo 19 38%
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo 0%
De Acuerdo 28 56%
Totalmente de 9
acuerdo 4%
Total 50 100%

Andlisis e interpretacion

Totalmente Total
de acuerdo  Desacuerdo

En
desacuerdo
38%

Fuente: encuesta

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permitid

conocer que el 56% de las personas estuvieron de acuerdo con que la percepcion hacia los

colaboradores de la empresa es inadecuada, 38% en desacuerdo, 4% totalmente de acuerdo y

2 % en total desacuerdo. Dicha informacion refleja las debilidades en el personal debido a la

falta de amabilidad y comunicacién al momento del proceso de atencion.

18. ¢El personal desarrolla una comunicacion asertiva?

Figura 18

Comunicacién asertiva

Tabla 18

Comunicacion asertiva
Opciones Frecuencia Porcentaje
Total 1
Desacuerdo 2%
En desacuerdo 31 62%
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo 0%
De Acuerdo 18 36%
Totalmente de 0
acuerdo 0%
Total 50 100%

Analisis e interpretacién

Total
Desacuerd

En
desacuerd
o
62%

Fuente: encuesta

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permitié conocer que el

64% de las personas estuvieron en desacuerdo con que el personal desarrolla una comunicacion

asertiva, 36 % de acuerdo y 2 % totalmente desacuerdo. EIl personal de la empresa muchas

veces no responde de manera adecuada a las sugerencias que los clientes piden cuando desean
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adquirir algin material, haciéndolos sentir de cierta manera mal por reprochar sus gustos y

preferencias.

19. ¢Los colaboradores responden con paciencia cuando tiene dudas o preguntas?

Tabla 19 Figura 19
Paciencia para responder dudas o preguntas Paciencia para responder dudas o
preguntas Totalment Total
" N . e de Desacuerd
Opciones Frecuencia Porcentaje i
Total 6 0
Desacuerdo 12%
En desacuerdo 27 54%
Ni de acuerdo ni 0
en desacuerdo 0% En
desacuerd

De Acuerdo 17 34% o
Totalmente de 0 SA%
acuerdo 0%
Total 50 100%

Fuente: encuesta

Andlisis e interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes de La Casa de los Tapices permitio
conocer que el 54% de las personas estuvieron en desacuerdo con que los colaboradores
responden con paciencia cuando tiene dudas o preguntas, 34 % de acuerdo y 12 % totalmente
desacuerdo. Por lo tanto, se puede decir, que el personal de la empresa cuando los clientes le
consultan algunas inquietudes, estos responden a las mismas de manera rapida, que muchas

veces no tienen por ende genera molestias en los mismos.



Anexo 7. Evidencia fotografica

llustracién 1 Foto de la empresa.
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