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Planteamiento del problema

La empresa Picanteria Hermanitos Intriago inicio sus actividades el 16 de Marzo del 2006,
iniciando como personas naturales con el Ruc 091978371200 el establecimiento se ubica en el
cantén Montalvo en la calle 25 de Abril, se dedican al servicio y venta comidas tipicas a base
de mariscos, tienen como objetivo deleitar a los clientes con sus platos diversos que no se
encuentran en cualquier lugar pero sin embargo como empresa esta atravesando en la
actualidad con varios problemas en la atencidn, rapidez y servicio que sus empleados brindan

a los clientes que a diario visitan el lugar.

Los empleados de la Picanteria Hermanitos Intriago usualmente suelen tener diferencias o
problemas bien sea al momento de atender a los clientes o al realizar sus actividades, ha
sucedido que cuando van a atender a un clientes tienen conflictos por no ir a atenderlo, ademas
hay momentos en que no se dan cuenta si el cliente ya ha sido atendido y van reiteradas
ocasiones a preguntarle que necesita o desea servirse, esto genera que la jefa tenga problemas
con los empleados por no hacer su trabajo de manera adecuada dando una mala impresion a

sus clientes.

El momento en que se realizan los cobros en la Picanteria Hermanitos Intriago no es
controlado, ya que cualquier persona que este atendiendo en ese momento hace el cobro, debido
a que no existe un lugar especifico o caja donde se facturen los pagos. Ha pasado que cuando
en el lugar hay afluencia de clientes varios de ellos se van sin realizar su pago pese a esto el
negocio esta perdiendo parte de sus ganancias por no tener una sola persona encargada de

realizar los cobros.

Las personas que trabajan en la Picanteria no estan organizados a razon de que no tienen
asignados sus roles y entre todos quieren hacer de todo, se ha notado que mas de una vez se les
pregunta a los clientes cual fue el pedido que realizaron por suelen tener varios minutos
esperando ya la primera persona que lo atendi6 se olvido o estd en demora su pedido causando

molestias en los clientes porque ellos esperan el orden en que llegaron.



Los empleados que trabajan en la picanteria son pocos y los dias de menor afluencia de
clientes solo atiende una persona que se encarga de la atencion al cliente, mesero, cocinero y a
la vez de la limpieza, una sola persona realiza varias actividades por el mismo sueldo que
cuando hay mas afluencia de clientes y mas personas atendiendo, el trabajo para esa Unica
persona es pesado y a raiz de eso genera que no haya un ambiente de paz porque un solo

empleado no puede con todo al mismo tiempo.

Al momento de que los clientes piden la carta para consultar que ofrecen encuentran una
variedad de comidas, pero al momento de hacer su pedido no esta disponible lo que desean
adquirir, es incomodo optar por algo y que no haya, en el menu deberia venir lo que realmente
hay esa es una de las razones por la que hay clientes que se van al no encontrar lo que publicitan
a razén de eso se decepcionan por no haber podido consumir algo que en el menu estaba pero

mas no en el lugar.

En los empleados de la picanteria se ha notado que al momento de recibir a los clientes en
ciertas ocasiones no saludan y si lo hacen es pocas veces y con un tono no muy agradable, de
la misma manera no hay rapidez existe poco profesionalismo al momento de atender a los
consumidores porque no lo hacen adecuadamente, es por esto que mas de un cliente ha tenido
que verse en el punto de abandonar el lugar sin ser atendido, por tal motivo se define que en la
picanteria no contratan el personal adecuado y se ocasiona que las ventas bajen, ademas hacen

que los clientes no se sientan satisfechos con la atencion que se les da.



Justificacion
El siguiente trabajo de estudio de caso es pertinente debido a que esta apegado y relacionado
con la carrera de comercio que me permitira desarrollar mis conocimientos adquiridos a lo
largo de la carrera universitaria, ademas es apto porque el gerente de la empresa esté dispuesto
a brindarme toda la informacion relevante sobre la misma y por ultimo porque puedo aportar a

la empresa con el trabajo como una guia para que puedan revisar la informacion.

El interés de la presente investigacion es mejorar las falencias que tienen los empleados al
momento de dirigirse a los clientes cuando llegan a dicho lugar a adquirir el servicio o consumir
los platillos ofertados, ya que la atencion al clientes es la parte fundamental para que la
picanteria tenga una muy buena rentabilidad y mejore como tal sus servicios para que sean

visitados por muchos mas clientes y sus problemas de cierta manera disminuyan.

La importancia radica en que los clientes y consumidores se sientan satisfechos y seguros
al momento de que ellos llegan al lugar a realizar sus compras, ya que si ellos se sienten seguros
al obtener sus productos y gozar del servicio que oferta la picanteria ellos recomendaran a sus
amigos y familiares que vayan también a hacer sus compras o consumir en el lugar, porque

reciben un buen servicio asi mismo son tratados con amabilidad y respeto.

Esta investigacion es de gran utilidad porque podria mejorar la rentabilidad de la picanteria
por ende beneficia a ambas partes como a los clientes y al gerente, ya que si los empleado que
laboran en ella son capacitados de una forma correcta ellos estaran capaces de poder dirigirse
y desenvolverse hacia los clientes sin ningun tipo de problemas al momento de que ellos llegan
al negocio a realizar sus compras o hacer uso del servicio para que asi puedan atenderlos de

manera correcta y profesional a los clientes.



Objetivos del estudio

Objetivo general

e Analizar las estrategias de atencion al cliente desarrolladas en la picanteria Hermanitos

Intriago del Cantén Montalvo.

Objetivos especificos

e Describir las falencias que existen en la atencién al cliente de la picanteria Hermanitos
Intriago del Cantdn Montalvo.

e Identificar las estrategias aplicadas en la Picanteria Hermanitos Intriago del Cantén
Montalvo.

e Determinar todo lo concerniente a la atencion al cliente y sus estrategias.



Linea de investigacion

El estudio de caso denominado atencion al cliente en la Picanteria Hermanitos Intriago va
relacionado con la linea de investigacién “Gestion administrativa tributaria, auditoria y
control”, porque tener una buena administracion ayudaria ala picanteria a aumentar sus ventas
ya que es la que se encarga de controlar todas las actividades que se vayan a realizar, por otra
parte se enlaza con la sublinea de investigacion de empresas e instituciones publicas y privadas
porque hace referencia a un negocio privado que tiene como actividad ofrecer el servicio de
comidas tipicas a base de mariscos, por medio de esta sublinea se identificaran los errores y
falencias que existen en la atencion al cliente que ofrecen con la finalidad de poder lograr
analizar y comprender como afectan estas en su desarrollo como empresa y en la atencion que

brindan a su clientela.



Sustento tedrico
Una empresa gque conecta con sus clientes y espera que sus necesidades sean satisfechas, es
una herramienta eficaz para interactuar con los clientes, asesoramiento integral para asegurar
el uso previsto de los servicios o productos. Poner al cliente en el centro de la organizacién no
solo trae mayores beneficios, pero también crea estabilidad empresarial a lo largo del tiempo.
Por lo tanto, generar confianza por parte de la empresa u organizacién es fundamental esto se
logra fomentar la comunicacién regular con los clientes para crear un ambiente de disfrute

mutuo y respeto mutuo. (Laza, 2019).

De lo contrario al no brindar un servicio al cliente de calidad conducira a una mala
experiencia del cliente, reduccion de venta su pérdida de clientes, el servicio al cliente es
deficiente, ‘Ocurre cuando una empresa no cumple con las expectativas del cliente en términos
de calidad del servicio, tiempo de respuesta, experiencia general del cliente” esto se debe a
factores tales como personal de servicio al cliente ineficaz, incapacidad para comprender las
necesidades de los clientes. Es imperativo que las empresas sepan y entiendan que un mal
servicio al cliente puede dafiar una empresa. Cuando un cliente experimenta un servicio al
cliente deficiente, a menudo encuentra una manera de contarl3s a otros sobre la experiencia en
la empresa. (SORDO, 2021).

Los clientes son la razon de ser de cada empresa por eso deben hacer de todo para que lo
que este a su alcance para mejorar sus destrezas y de este modo cautivar y fidelizarlos con ello,
de tal manera las empresas puedan brindar una excelente calidad de atencion a las personas,
siendo asi los clientes seran mas felices por la gran satisfaccion que se llevan. De tal manera
otro aporte es que el cliente es el que percibe la calidad en atencion segun (Gil, 2020) La
atencion al cliente y la eficacia que ofrecen las empresas en sus negocios son temas frecuentes
en el mundo corporativo, pero Gltimamente, ha habido un mayor impulso para enfocarse en

brindar una confianza y calidad sorprendentes.

Una estrategia que se denomina el cliente es primero segun, la estrategia de cliente primero”
establece una relacion de beneficio mutuo entre el cliente y la empresa. Quiere decir todos
ganan. La mejor estrategia centrada en el cliente se enfoca en necesidades de ellos, asi como
en las necesidades de los empleados. Porque si los empleados sienten que no se les valora no
pueden dar prioridad a los clientes, si ellos no estan satisfechos con su trabajo no pueden dar
prioridad a los clientes. (CALVI1JO, 2020).



(Villalobos, 2019) Para evaluar la calidad del servicio; Antes de disefiar una estrategia del
servicio, cada empresa debe evaluar la calidad del servicio que presta. Existen metodologias
diversas para hacerlo. Unas se centran en el andlisis Dofa (debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas) y elaboran matrices y perfiles. Otras utilizan métodos de
investigacion mas sofisticados. Al plantear como objetivo de empresa la satisfaccion del
cliente, la primera tarea consiste en definir qué significa para el cliente calidad, cual es su
expectativa en el servicio al cliente. Se puede establecer, en base a los conocimiento del
mercado y de los competidores, qué es lo que se ofrece y como se ofrece el servicio a los

clientes.

Menciona que aquello que es valorado positiva y negativamente en general, pero si no lo
averiguamos directamente de nuestros clientes, nuestra informacion estara sesgada, es decir,
necesitamos contrastar nuestras opiniones para convertirlas en certeza y disefiar un buen
servicio o mejorar el actual, la secuencia de actuaciones es la siguiente; Determinar las
necesidades y exigencias del cliente. Elaborar y evaluar el cuestionario. Utilizar el cuestionario.
Para confeccionar el cuestionario debemos tener en cuenta que ha de recoger los aspectos
significativos para el cliente y que estos deben ser medibles y que no permitiran: Saber que
estd funcionando bien en nuestro sistema actual. Saber donde hay que hacer cambios para
obtener mejoras. Determinar si los cambios introducidos son bien percibidos y surten los
efectos apetecidos.

La atencion al cliente se ha convertido en una solucion estratégica para todas las empresas
del mundo, debe ser la competencia no solo para encontrar clientes sino también para
protegerlos, e conveniente lograrlo a través de una gran atencion; significa enfocarse en el
cliente fomentar relaciones ganar — ganar, desarrollando un mundo relevante para las
interacciones sociales y una comunidad empresarial armoniosa, inventado a la creatividad, todo
lo que importa disponible puede ser una forma de distinguir a los competidores
(REBOLLEDO, 2021).

Una empresa bien administrada es aquella que continuamente agrega valor a sus clientes,
los comprende, anticipa y satisface sus necesidades y expectativas, y descubre nuevas
oportunidades , la calidad del servicio es uno de los factores importantes para agregar valor

satisfactorio a los clientes en todo momento (Andalucia, 2020).



Al hablar de la satisfaccion del cliente lo primero en que podemos imaginar es la alegria
que sienten las personas cuando experimentan o tienen algo satisfecho sus necesidades o deseos
(MOROCHO, 2019) argumenta que; "La satisfaccion de los consumidores son el resultado de
comparar percepciones y expectativas de utilidad.

Para (Morejon, 2021)las satisfaccion del cliente esta fuertemente influenciada por la
evaluacion que se hace desde un producto o servicio, la atencion al cliente se centrara en la
satisfaccion de los mismos porque es imperativo que dirija sus esfuerzos de tal manera que la
experiencia de usar o consumir su producto supere las expectativas de sus clientes, es decir, los

esfuerzos por parte del cliente.

(AMERICA, 2018)Afirma que en el proceso de servicio al cliente, es la totalidad de las
acciones que realiza una empresa para construir relaciones con los clientes existentes”. En todos
los aspectos se deben prestar atencion a los clientes, centrarse en las necesidades con el fin de
satisfacer sus necesidades a traves del servicio prestado por los empleados, la correcta
participacion en la organizacion, esto puede ser el resultado de un compromiso se ha adquirido

en te el gerente o propietario de la organizacion y el proveedor de servicio.

Se afirma que la gestion del servicio al cliente es el proceso que incluye un poco un conjunto
de tacticas y estrategias orientadas al soporte resolucion de problemas y retencién de usuarios.
Sus acciones que realizan las empresas enfocadas en brindar apoyo y asesoria a quienes
compran o utilizan (DONNELL, 2021).

Diferentes estudios a lo largo de los ltimos afios han confirmado que debido al inadecuado
servicio de atencion al cliente, més han demostrado que debido al servicio de atencion al cliente
existen ciertos porcentajes de consumidores que recurren a la competencia asi lo manifiesta
(SCARILLI, 2020), el servicio al cliente es trascendental porque puede pasar de un extremo a
otro su negocio, esta puede ser el motivo por el que los clientes se inclinaban hacia usted o sus
competidores y la razon es que solo se debe ofrecer un sublime servicio al cliente, pero ademés
de eso, hay otra razén para la necesidad de empezar a trabajar cada vez méas duro para brindar

un mejor servicio al cliente de alta eficacia.

(SALA, 2020) Dice que; el valor de un cliente para la empresa esta formado por todo lo que
aporta a laempresa como las ventas o por tanto la influencia que tiene sobre otros consumidores

ejemplo: consejos sobre el uso o consumo de un producto o servicio. Asi el valor del cliente
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representa la compensacion o compromiso de los factores dados esfuerzo y los factores
obtenidos beneficios que pueden ser monetarios 0 no monetarios. En otras palabras el valor
para el cliente es la basa del negocio con un servicio de atencion de calidad los clientes tendran

buena experiencia lo que significa satisfaccion al cliente.

Segun (CARDENAS, 2019) La orientacion hacia los clientes se puede concretar como una
ideologia que ayuda a: Orientar y centralizar todas las acciones del personal de una
organizacion para satisfacer las necesidades de cada cliente y usuario. En otras palabras la
orientacion al cliente va mas alla de lo que se llama servicio o atencion, porque no se trata solo

de ventas o atencion al cliente, pero presente en su organizacion o producto desde el principio.

(SILVA, 2021) Dice que debemos escuchar a nuestros clientes, actuar rapido para mejorar
y avisar a la empresa de la venta. La satisfacciones el resultado que el sistema quiere conseguir
y busca vivir a cuenta de tanto del servicio facilitado como de los propios valores e intereses
del usuario. EI comportamiento de los empleados juega un papel muy importante en la
prestacion de un servicio al cliente de calidad, ya que los empleados seran el elemento que

genere valor para la empresa y los clientes seran el factor que probablemente detecte valor.

Al atender un cliente con la mejor predisposicion posible refleja el estado de animo del
personal, el saber tratar tu inteligencia emocional, es donde se marca la diferencia respecto a
quienes progresan felizmente en la vida, eludiendo problemas o quienes no hallan una salida

frente a un problema que les inquiete emocionalmente (PEREZ, 2018).

Formacion de los empleados para mejorar el servicio al cliente; La formacién profesional
es la actividad formativa que la empresa lleva a cabo para desarrollar los conocimientos,
habilidades, capacidades y conductas de los empleados. La preparacion juega un papel muy
significativo en el servicio de las tareas y planes, ya que es el transcurso mediante el cual los
empleados adquieren las instrucciones, destrezas y actitudes necesarias para interactuar en el

ambiente laboral y realizar las labores encomendadas.

La formacion de los empleados elevara el nivel de talento de la empresa. Los empleados
bien capacitados tienen mas probabilidades de alcanzar su maximo potencial, incluso si las
empresas no los capacitan adecuadamente. Los empleados a menudo tienen problemas para
adaptarse y comprender sus trabajos. Pueden realizar tareas mundanas, pero por lo general son

relativamente improductivas a trabajadores mas experimentados. (defensa, 2018).
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El servicio que la empresa brinda; Es un grupo de técnicas y acciones que indagan
perfeccionar la atencion al cliente, asi como la concordancia entre usuario y la marca. El éxito
esta en la edificacion de apropiadas relaciones y un ambiente efectivo, servicial y amigable
que certifique a los clientes salir con buena opinion (NORUEGA, 2020).

De esta manera el consumidor estara feliz con el soporte y regresara con mas frecuencia,
porque consiguid calidad en su transaccion. Ademas de eso brindar un servicio de calidad
ayuda a corregir faltas, ya que es posible identificar los instantes en que los consumidores
requieren mas ayuda. (CARDOSO, 2021).

Una empresa debe de saber la percepcion de los clientes y para esto es obligatorio que sepa
si esta satisfecho esto hace referencia a las indagaciones que tienen las personas sobre La
compafiia. Esta se crea cuando se valora la experiencia que tiene con la distribucion, adjuntos
al producto que brindas, las habilidades y servicio, después de cerrar una venta es importante
indagar al cliente sobre la percepcion que tuvo desde la Gltima compra que realizo, haciéndole

un seguimiento se puede conocer si en algo no quedo satisfecho o al contrario (SORDO, 2021).

Ruiz 2018 Enumera algunas principales ventajas de fidelizar clientes:

e Cuanto mas clientes fieles, se generan mas compras y por tanto tendremos mas ingresos

e El coste de fidelizar clientes es mas barato que la adquisicion de nuevos

e Mayor frecuencia de compras incluso podremos potenciar ventas cruzadas

e Cuanto mas clientes fieles tengamos méas imagen de marca podremos tener

e Accede la division de clientes en funcidon de sus particularidades personales y sus
habitos de adquisicién

e Los clientes se convertirdn en los mejores representantes porque conversaran de
nosotros

e Los consumidores perseverantes son los que mejor nos pueden auxiliar a tener nuevas
ideas para diferentes productos o servicios que cubrira las insuficiencias de estos.

e Si nos obtienen como empresa a nosotros quiere decir que no estan comprando a la
contencion.

e Un cliente si es apegado no le daréa tanta importancia al declive de precios

e Estar fuerte es mucho mejor para nuestros clientes lo que nos permitird brindar mejor

prestacion de servicios
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e La fidelizacion de cliente nos haré desigualar de nuestros contendientes

Para (Gil, 2020)ElI cliente tiene muchas formas de manifestar su malestar por la ausencia de
ciertos servicios, utilizan principalmente la queja, ahora veremos qué debemos hacer si urge

una situacioén de esta indole:

e Saber escuchar; A través de la encuesta activa podemos entender cuél es la
preocupacién principal de nuestro cliente para resolver de la mayor manera la situacion
y ofrecer una situacion

e Saber disculparse; La humildad es una clave que ofrece buenos resultados en la atencién

al cliente y ayuda a replantear la conversacion

Manifiestan que en el indice de satisfaccion al cliente hay muchas formas de medir la
satisfaccion del cliente, como encuestas periddicas y seguimiento de la rotacién de clientes
otros, resaltaron la necesidad de tener acercamiento directo con los clientes a fin de poder medir
en primera mano la satisfaccion de los clientes por medio de estandares establecidos, al tener
acercamiento y darle confianza a los clientes se hace mucho mas facil conocer sus preferencias
0 que le hace falta para complementar sus necesidades y los negocios tengan puntos a favor
(KELLER, 2020).

(WALKER,BOYD, MULLINS, 2018)Sustentan que para medir en manera util la
satisfaccidn del cliente es necesario considerar 2 aspectos las expectativas y preferencias de los
clientes respecto a diversas dimensiones de calidad de producto y servicio, dicho en otras
palabras cuanto percibe el cliente que se esta satisfaciendo sus expectativas teniendo en cuenta
que incluso cuando las exigencias del cliente han sido cumplidas, esto no asegura

necesariamente una elevada satisfaccion.

(NUNEZ, 2018)Describe las siguientes estrategias de atencion al cliente: Calidad en la
atencion al cliente; para que la empresa de servicio puedan atender con calidad al cliente debe
tener la capacidad para satisfacer sus necesidades y para lo cual necesitan saber qué es lo que
el cliente desea, como quiere que lo atiendan y poder ofrecerle calidad en la atencion. La
cortesia en la atencidn, recibirlo bien, desarrolle una actitud amistosa, estar pendiente del
cliente, decirle que la empresa siempre lo espera, motivar a sus clientes no se debe de pasar por
alto la oportunidad de quedar bien con los clientes y una manera de hacerlo es motivandolo

para despertar su interés por el servicio que se ofrece. Para motivar al cliente; muéstrales que
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se alegran de verlos, ofréceles promociones, es necesarios hacer promociones y también

mostrarles empatia.

(NUNEZ, 2018)Menciona que para mantener clientes leales es necesario tratar al cliente
con el respeto e importancia que se merece, es necesario ver al cliente como una persona
valiosa, no debe de importar el nivel econdmico que tenga ya que de esta manera el cliente se
sentira satisfecho, mantener una relacion fresca con el cliente permitete impresionar a los
clientes ya que el necesita estar motivado para que siga siendo leal, entre mas profunda sea la

lealtad con la empresa mas dificil se le hara a un competidor llevéarselo.

Para (Egocheaga, 2018)Los conflictos se pueden definir como situaciones en las que dos o
mas personas se encuentran en descuerdo debido a que sus deseos, demandas, intereses,
necesidades o valores se perciben como incompatibles situaciones que estan determinadas
principalmente por la influencia emocional de las partes involucradas, es facil que se generen
conflictos de un momento a otro porque no todas las personas se parecen en sus gustos 0

preferencias, por lo tanto siempre se esta expuesto a estar involucrado en algun conflicto.

La veredicto de conflictos en una engendro para (NUNEZ, 2018)explica la resolucion de
conflictos hace una firmeza a metodos, destrezas o procesos que se efectlian para el negocio de
problemas o malos letrados que existe entre dos 0 mas individuos. Sin incautacion los
conflictos son noticiario de la vitalidad de todo ser humano todavia cuando no hay tolerancia
con el yo febril se estad a un drama de llegar a desavenencia y desequilibrarse emocionalmente,
sin embargo en términos empresariales los diferentes puntos de paisaje o las tomas de
decisiones de forma refractaria generan una extirpacion, pero cabe destacar que toda
intranquilidad tiene una decision en el asunto del ambito corporativo segun autores las técnicas

y habilidades son de gran necesidad aplicarlas para la solucién de conflictos.

De acuerdo a la aportacion de los escritores (Urcola, 2019)hacen referencia 7 tipos de

conflictos mas comunes que se imitan dentro de las empresas:

e Interpersonales: Tienen su cueva entre los empleados y directivos o entre compafieros
porque ellos no son lo suficiente capaces de mantener la calma y darle soluciones a la
problematica por lo cual esto repercute en la disminucion del estado de animo al

momento de gestionar una actividad
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e Intrapersonales: Este dicho hace referencia aquellos empleados que mantienen
conflictos consigo mismo esto puede ser por la simpatia en la tareas que se les asigna o
por su incapacidad para realizarla con adquisicion.

e Intragrupales; Este expresa los problemas que se pueden formar dentro de un mismo
término, esto puede deberse a la falta de informacion en cuanto a la toma de decretos
que se formen cuando hay una discusién o reunion

e Intergrupales: Su iniciacion se declara entre distintas areas de la empresa, este puede
ser a raiz de la ineficaz coordinacion y efectuacion de las diligencias de cada término

¢ Interorganizacionales: Este aprieto se da entre distintas empresas ya sea por los alianzas
diferentes en cuanto a la capacidad de cada una , por la declaracion de nuevos arreglos
en los que una beneficia mas que la otra haciendo afectaciones a la lucha de autoridad.

e Colectivos: Este impresiona a la mayor parte de situados en una empresa esto suceden
con mas exactitud cuando estan sujetos ante una pauta o fallo.

e Cuota o aplazamiento: EIl termino cuota se relata al inconveniente resultante que se

remedian de manera pacifica.

¢ Como prevenir conflictos laborales?: EI primer pas6 es mostrar agradecimiento hacia los
demas empleados creas empatia fomentando la bondad y la nobleza, y luego usando una de las
excelentes formas para intervenir en los demas para bien, es a partir de esta confianza que
edificamos y trabajamos en equipo. El tercer paso es aprender a negociar con la mayor
paciencia posible, teniendo en cuenta el punto de vista de la otra persona con el debido respeto

para llegar a acuerdos (Fironova, 2021).

Técnicas de resolucion de conflictos segun (Elisavetsky, 2019) las decisiones diferentes y
las necesidades personales son el comienzo de disputas entre colegas dentro de la misma
organizacion de una empresa a otra, las siguientes técnicas influyen para afrontar conflictos;
Facilitacion, mediacion, arbitraje, indagacion y negociacion. Estas técnicas van a ayudar
mucho en caso de existir conflictos al momento de laborar en la empresa, se puede tener una

mediacion con el compafiero o conversacion para llegar a acuerdos.
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Marco metodoldgico

En el tema de estudio de caos denominado atencion al cliente en la Picanteria Hermanitos
Intriago se utilizé la metodologia de tipo descriptiva analitica ya que con ella se pudo analizar
las actitudes que tienen los meseros y trabajadores del negocio entorno a la atencién que
brindan y al momento de tener relacion con los clientes del comedor, desde la entrada al
establecimiento, el acogimiento, los saludos, la cordialidad y demas caracteristicas que

empleen al momento de acoger las ordenes de los consumidores.

Técnicas

Las técnicas que se aplicaron en el estudio de caso son: encuesta y entrevista que nos
permitié obtener informacion relevante sobre el servicio y atencién de la picanteria Hermanitos

Intriago del Canton Montalvo.

Instrumentos

Los instrumentos que se aplicaron en el trabajo de estudio de caso fueron: un formulario de
encuesta que se aplico a los clientes de la Picanteria Hermanitos Intriago esta encuesta nos
permitié conocerla opinion y el concepto que los clientes tienen del negocio, de la misma
manera se realizo un cuestionario de entrevista al gerente de la picanteria para estar al tanto de
la informacion y estrategias que utilizan al momento de hacer sus ventas y deméas temas

concernientes al negocio.
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Resultados

Resultados de la entrevista realizada al gerente de la "Picanteria Hermanitos Intriago™.

Tabla 1
Orden | Preguntas Datos relevantes
1 ¢Por qué decidi6 implementar su | Porque en el Canton Montalvo hacia
negocio en el Cantén Montalvo? falta una picanteria
2 ¢Cudl es el grado de afluencia de | La afluencia de clientes es alta
clientes en la Picanteria? porque diariamente asisten bastante
personas
3 ¢ Qué estrategias de atencion al cliente | Recibir a las personas de manera
usted utiliza en su negocio? cordial, répida , eficaz y afiadir un
plus al producto
4 ¢ Con que frecuencia hacen limpieza en | La limpieza se realiza de una a dos
Su negocio? veces al dia
5 ¢Cémo usted resuelve los conflictos y | Entablando una conversacion con
quejas que se le presentan en su | las personas involucradas, pidiendo
negocio? disculpas 'y solucionando el
problema
6 ¢Cree usted que hace falta personal en | Si, porque a veces no se logra atener
su negocio?¢ porque? a todos los clientes
7 ¢Con que frecuencia les brinda | Nunca les brinda capacitaciones
capacitaciones a sus empleados?

Fuente: Entrevista aplicada al gerente de la picanteria
Elaborado por: Martha Ariana Pretendon Gonzales

Mediante la exploracion de este estudio de caso, se alcanzd obtener los resultados de la
entrevista ejecutada al duefio de la Picanteria Hermanitos Intriago , se detectd los factores que
afectan a la atencion al cliente en la picanteria de esta manera se detallan los resultados de la
entrevista realizada al gerente: Se puede determinar que este negocio se implement6 a raiz de
que en ese cantdn no habia una picanteria, la afluencia de clientes que asisten a la picanteria es
muy alta, ademas menciono el sr gerente que las estrategias que utilizan como negocio son de

recibir de forma cordial, rapida, eficaz y afiadiendo un plus al producto
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También se constato que en la picanteria solo se realiza la limpieza en el local de una a dos
veces al dia, el gerente alude que al momento de presentarsele algan conflicto entre empleados
0 quejas o reclamos por parte de los clientes trata de entablar una conversacion apaciguada con
los involucrados para resolver los problemas, por otra parte menciono que en ocasiones o dias
de feriados no logran atender a todos los clientes en la brevedad posible porque el personal es

corto y por ultimo menciono que jamas su personal de trabajadores a recibido capacitaciones.

Resultados de la encuesta realizada a los clientes de la “"Picanteria Hermanitos Intriago
Tabla 2

¢Piensa usted que la atencion que brindan es la adecuada?

Opciones Frecuencia | %
Totalmente de acuerdo 2 40%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni desacuerdo 0 0%
Parcialmente en desacuerdo 3 60%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la picanteria hermanitos Intriago
Elaborado por: Martha Ariana Pretendon Gonzales

Como resultado de la encuesta realizada a los clientes de la picanteria se obtuvo que el 60%
de los clientes que realizan sus compras en el establecimiento considera que la atencién al
cliente que brindan no es la adecuada, mientras que el cuarenta por ciento considera que esta
totalmente de acuerdo con la atencién que reciben.
Tabla 3

¢ Considera usted que la rapidez del servicio es la apropiada?

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 5 100%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de las picanteria
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Elaborado por: Martha Ariana Pretendon Gonzales

Al momento de preguntarles a los clientes si piensan que la rapidez del servicio es la
apropiada contestaron en un porcentaje del 100% que consideran estar parcialmente en
desacuerdo con la rapidez de servicio que reciben.

Tabla 4

¢Piensa usted que las actitudes de los empleados de la picanteria son las correctas?

Opciones Frecuencia %
Estoy totalmente de acuerdo 1 20%
Estoy parcialmente de acuerdo 2 20%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Estoy parcialmente en desacuerdo 2 60%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la picanteria
Elaborado por: Martha Ariana Pretendon Gonzales

Se pudo observar en la tablita de frecuencia que a la pregunta de si creen que las actitudes
de los empleados al momento de atenderlos es la correcta mencionaron en un veinte por ciento
que si estan de acuerdo, mientras que en otro veinte por ciento estar parcialmente de acuerdo,

por otro lado un sesenta por ciento de clientes dijo estar parcialmente en desacuerdo.
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Discusion de resultados
Al analizar las respuestas obtenidas de la entrevista dirigida al gerente de la Picanteria

Hermanitos Intriago del Cantén Montalvo se puede determinar que en el negocio la atencion
al cliente no se esta desarrollando de manera correcta, entre las falencias detectadas se pudo
verificar por medio del gerente de la empresa que a veces no logran atender a todos los clientes
cuando hay alta afluencia de por eso es considerable que hace falta personal, asi mismo se
encontré que los empleados de la Picanteria no reciben capacitaciones de ningun tipo por lo

tanto esto genera que no puedan desarrollarse en cierta ocasiones de manera optima.

Al observar los resultados que se obtuvieron al realizar la encuesta a un grupo determinado
de clientes se lleg6 a que al momento de preguntarles a los clientes si ellos estan de acuerdo en
que la atencion que reciben cuando adquieren los productos y servicios de la Picanteria es la
adecuada, manifestaron en un mayor porcentaje que no estan de acuerdo, piensan que existen
algunas fallas al momento de que los empleados empiezan a atenderlos. Por tal motivo se debe
poner en practica que la atencion al cliente es lo principal, porque al no brindar un servicio al
cliente de calidad conducira a una mala experiencia del cliente, reduccion de ventas y perdidas
de clientes, esto ocurre cuando una empresa no cumple las expectativas de los clientes en

términos de calidad de servicio, tiempo de respuesta y experiencia en general.

La atencion al cliente es una fuente primordial para crecer como empresa, ya que es ahi
donde se atrapa a los clientes, ya sea dandole una bienvenida de manera cordial, sonriéndole
amablemente, escuchando sus necesidades, ofreciéndole lo disponible teniendo una corta
conversacion y cuando el cliente ya se haya decidido por algo llevarselo en el tiempo adecuado

tomando en cuenta que el cliente lo que busca es una buena atencion y buen servicio.

Al preguntarles a los clientes consumidores de la Picanteria Hermanitos Intriago sobre si
creen que la rapidez del servicio es la 6ptima todos mencionaron que solo estan parcialmente
de acuerdo es decir que no estan satisfechos en el grado de rapidez y mencionan que si
mejorarian en eso se sentirian méas a gusto. La rapidez es uno de los pilares fundamentales de
la atencién al cliente es de mucha importancia pues mide la agilidad y disposiciéon que
proporcionan el persona de la empresa al cumplir con las demandas de los clientes ya que en
todos los aspectos se debe prestar atencion a los clientes con el fin de cumplir sus necesidades

en un tiempo establecido y una correcta organizacion.
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En la rapidez del servicio también se manifiesta optimizar procesos para realizar en un corto
tiempo las actividades, esta ayuda a adaptar procesos para optimizar sus parametros, pero sin
infringir sus limites, la razon de optimizar es maximizar el rendimiento, productividad y

eficiencia

En lo concerniente a las actitudes de los empleados los clientes aportaron con su criterio
mencionado que estan de acuerdo en un veinte por ciento, pero estan parcialmente de acuerdo
el veinte por ciento y ademas el restante que seria un 60% dijo estar parcialmente en desacuerdo
denominan que no son las correctas al momento de ser atendidos puesto que los empleados
recibiran capacitaciones el trato seria diferente, capacitar a los empleados en las empresas es
importante porque asi tendrian en mente los conocimientos de como comportarse al momento

que llegan los clientes y de los pasos a seguir hasta despedir a los consumidores.

Las actitudes de los empleados son importantes en los negocios puesto que estan alentaran a
los clientes a volver a elegir el lugar para realizar sus compras, por tal punto los empleados
siempre deben estar con actitud positiva en el trabajo, generan un buen ambiente comodo,
tranquilo, que haga sentirse gustoso de estar en el lugar, debe verse manejable a ser proactivo,
tener una buena relacion son el personal de la empresa, evitar conflictos, adaptarse a los

cambios siempre estar concentrado y ser puntual.

Segun lo observado y analizado sobre las incorrectas actitudes de los empleados se puede
constatar que implementando capacitaciones estas podrian cambiar, ya que asi les permitira a
los empleados planear, mejorar y realizar de manera mas eficiente sus actividades en
colaboracion con los demas integrantes de la empresa, por lo tanto es importante que en
conjunto, constituyan un equipo de trabajo de alto rendimiento para que puedan realizar una

labor profesional con los mejores conocimientos.
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Conclusiones
Las estrategias de atencion al cliente que el gerente de la Picanteria Hermanitos Intriago
utiliza: recibir a las personas de manera cordial, rapida, eficaz, complacer al cliente en
lo que el desee y afadirle un plus al producto que se brinda, a pesar de desarrollar estas
estrategias los clientes se sienten insatisfechos y realizan comentarios sobre el servicio
de atencion al cliente estos son debido a que mencionan a que el ambiente es poco
confortable, y la atencién que brinda no es muy buena, por ello estas razones hacen que

se generen molestias en ciertas personas y que no se sientan a gusto.

En la Picanteria Hermanitos Intriago existe una alta afluencia de los clientes y sus
ventas son de un nivel considerable se encontraron fallas en la atencion al cliente una
de ellas es que no lo logran atender a todos los clientes por la falta de personal, otra
falencia es que el gerente de la empresa no les brinda cursos ni capacitaciones a los
empleados sobre la atencion al cliente por eso no toman adecuadas actitudes al

desempefiar su trabajo.

En la Picanteria Hermanos Intriago no tienen estrategias ellos utilizan varias acciones
como pueden ser, tener un recibimiento cordial, atender de manera rapida, eficaz y
complacer a los clientes, al parecer no tienen los conocimientos necesarios sobre
estrategias de atencion y satisfaccién a consumidores para asi poder fomentar en su

negocio nuevas perspectivas en cuanto a ganancias.

Al investigar todo lo referente a la atencidn al cliente y sus estrategias nos podemos dar
cuenta que lo que la picanteria utiliza como estrategias en realidad no lo son puesto que
solo son acciones planteadas por el gerente que a diario las realizan con el fin de que su

negocio genere ingresos.
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Recomendaciones
Se recomienda al gerente de la Picanteria Hermanos Intriago se informe sobre
estrategias de atencion al cliente y pueda tomar una decision de implementar nuevas o
mejorar las estrategias que por ahora esta utilizando debido a que de todas maneras hay
problematicas en la empresa y los clientes mencionan que no se sienten a gusto con las
actitudes que toman los empleados al momento de ser atendidos en el restaurante, si no
gue mas bien deben utilizar nuevas estrategias que capten y satisfagan las necesidades

que tienen los clientes.

Es recomendable para el Sr gerente tome en consideracion sus ingresos y pueda invertir
en mas personal debido a que van bastantes clientes al lugar, para poder atender a todos
y un poco en capacitaciones para sus empleados ya que ellos la necesitan para
desarrollarse y emplearse de una mejor manera posible ya que los clientes merecen, un
buen trato, una buena y bonita experiencia al consumir algo en el lugar, las
capacitaciones a los empleados son de suma importancia porque eso los motiva a ser
mejores cada dia y se llenan de informacion importante que lea servira a ellos como

personas y alas empresa para aumentar sus ventas.

Para la Picanteria Hermanos Intriago se les recomienda al gerente buscar estrategias
que se enmarquen con su negocio, para que después sean dadas a conocer conjunto a
todo su equipo de trabajo y plasmadas por ellos mismos para que puedan dar a sus
clientes un mejor servicio, optimo, eficaz, de calidad, que haga que sus clientes se
sientan confortables, muy bien atendidos y siempre quieran regresar a degustar de todo

lo que ofrece la Picanteria.

De acuerdo a todo lo investigado sobre la atencién al cliente y las estrategias se
recomienda considerar al cliente como elemento fundamental y como empresa hacer
todo lo que este a su alcance para conectarse e interactuar con los consumidores la
comunicacion debe prevalecer en la relacion de ambos, por otra parte en lo investigado
se conoce que entre unas buenas estrategias estan la cortesia, darle siempre al cliente la
importancia que se merece, mantener una relacion fresca con él, siempre tratarlos bien,

como Picanteria deben tener en claro que el cliente es la razén de ser del negocio.
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Anexo 3

Ruc

Consulta de RUC

RUC Razén social

0919783712001 INTRIAGO AVILA FERNANDO MIGUEL
Estado contribuyente en el RUC Nombre comercial

ACTIVO

Actividad econémica principal VENTA DE COMIDAS Y BEBIDAS EN PICANTERIAS, INCLUSO PARA

LLEVAR.
PERSONA NATURAL OTROS NO
Fecha inicio actividades Fecha cese actividades Fecha reinicio actividades
16/03/2006 14/08/2017 06/06/2013

Establecimiento matriz:

Lista de establecimientos - 1 registro

002 PICANTERIA Y PANADERIA TRES MCL_;):AFI{_L?OS;EVO;;‘;;VEBJ{RIL ABIERTO
HERMANOS S,"N.

Cetahlanimiantae adicianalac:
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Anexo 4

Entrevista aplicada al gerente de la Picanteria Hermanitos Intriago

Tema: atencion al cliente en la “"Picanteria Hermanitos Intriago™ del canton Montalvo.

Objetivo: Obtener el criterio que tiene el gerente sobre la atencidn al cliente que brindan los

empleados de la Picanteria.

Responder las siguientes preguntas:

1. ¢Porque decidio implementar su negocio en el Canton Montalvo?

2. ¢Cual esel grado de afluencia de clientes en su picanteria?

3. ¢Qué estrategias de atencion al cliente utiliza en su negocio?

4. ¢Con que frecuencia hacen limpieza en su negocio?

5. ¢Como usted resuelve los conflictos y quejas que se le presentan en su picanteria?

6. ¢Cree usted que hace falta personal en su negocio? ¢Porque?

~

¢Con que frecuencia le brinda capacitaciones a sus empleados?
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Anexo 5

Encuesta aplicada a los clientes de la Picanteria Hermanitos Intriago

Tema: Atencidn al cliente en la “"Picanteria hermanitos Intriago”™ del canton Montalvo.

1. ¢Piensa usted que la atencién que brindan es la adecuada?
Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

2. ¢Cree usted que las actitudes de los empleados son las correctas?
Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

3. ¢Cbmo calificas el ambiente del restaurante?
Bueno

Muy bueno

Malo

Muy Malo

4. ¢Como considera usted la limpieza del lugar?
Buena

Muy buena

Mala

Muy Mala
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5. ¢Piensa usted que la rapidez del servicio es adecuada?
Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

6. ¢Cree usted que los empleados tienen bien establecido sus roles?
Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Anexo 6

Entrevista realizada al gerente de la "Picanteria hermanitos Intriago™

Tabla 1
Orden Preguntas Datos relevantes encontrados
1 ¢Porque decidié implementar su | Porque en el Canton Montalvo
negocio en el Canton Montalvo? hacia falta una picanteria.
2 ¢Cual esel grado de afluencia de | La afluencia de clientes es alta,
clientes en su picanteria? porgue diariamente asisten
bastantes personas.
3 ¢Qué estrategias de atencion al | Recibira la personas de manera
cliente usted utiliza en su negocio? | cordial, rapida, eficaz y afiadir un
plus al servicio.
4 ¢Con que frecuencia hacen | La limpieza se realiza de una a dos
limpieza en su negocio? veces al dia.
5 ¢ Cémo usted resuelve los conflictos | Entablando una conversacién con
y quejas que se le presentan en su las personas involucradas,
Picanteria? pidiendo disculpas y solucionando
el problema.
6 ¢ Cree usted que hace falta personal | Si, porque debido a la afluencia de
en su negocio? ¢Porque? clientes a veces no se logra atender
a todos.
7 ¢Con que frecuencia le brinda | Nunca les brinda
capacitaciones a sus empleados? capacitaciones.

Fuente: Encuesta aplicada a gerente de la Picanteria Hermanitos Intriago

Elaborado por: Martha Ariana Pretendon Gonzales



Anexo 6

Resultados de la encuesta a los clientes

1. ¢Piensa usted que la atencion que brindan es la adecuada?

Opciones Frecuencia | %

@ Totaimente de acuerdo
Totalmente de acuerdo 2 40% ® Parialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Parcialmente de acuerdo 0 0% ® Parciimente en desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo
Ni en acuerdo ni desacuerdo 0 0%
Parcialmente en desacuerdo 3 60%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 5 100%

Como resultado de la encuesta realizada a los clientes de la picanteria se obtuvo que el 60%
de los clientes que realizan sus compras en el establecimiento considera que la atencién al
cliente que brindan no es la adecuada, mientras que el cuarenta por ciento considera que esta

totalmente de acuerdo con la atencion que reciben.

2.Cree usted que las actitudes de los empleados son las correctas

Opciones Frecuencia %
@ Opcion 1
TOtalmente de acuerdo O 0% § Totalmente de acuerdo
. Farcialmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo 3 65% @ Nido acuerdo i en desacuerdo
@ Parcialmente en desacuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0% @ Totaimente en desacterdo
Parcialmente en desacuerdo 2 40%
Total 5 100%

Se pudo observar en la tablita de frecuencia que a la pregunta de si creen que las actitudes
de los empleados al momento de atenderlos es la correcta mencionaron en un sesenta y cinco
por ciento que estan parcialmente de acuerdo, por otro lado un cuarenta por ciento de clientes

dijo estar parcialmente en desacuerdo.
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3..,Como calificas el ambiente del restaurante?

Opciones Frecuencia | %

Bueno 2 40% o v
Muy bueno 0 0% ° Lli‘f melo
Malo 3 60%

Muy malo 0 0%

Total 5 100%

Al preguntarles a los clientes de la picanteria como califican el ambiente que se presencia
en el restaurante a la hora de ir a servirse de los productos un porcentaje del cuarenta por ciento

dijo que era bueno, mientras que un sesenta por ciento dijo que era malo.

4.¢, Como considera usted la limpieza del lugar?

Opciones Frecuencia | % : -
Buena 2 40% © iy s
Muy buena 0 0%

Mala 3 60%

Muy mala 0 0%

Total 5 100%

Al preguntarles a los clientes de la picanteria como consideran la limpieza que se presencia
en el restaurante a la hora de abordar al lugar a consumir los productos un porcentaje del
cuarenta por ciento dijo que era buena que si habia limpieza, mientras que un sesenta por ciento

dijo que era mala porque cuando han asistido al lugar ha estado indecoroso.
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5.¢Piensa usted que la rapidez del servicio es la adecuada?

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 5 100%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 5 100%

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ Parcialmente en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Al momento de preguntarles a los clientes si piensan que la rapidez del servicio es la

apropiada contestaron en un porcentaje del 100% que consideran estar parcialmente en

desacuerdo con la rapidez de servicio que reciben.

6.¢,Cree usted que los empleados tienen bien establecidos sus roles?

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 5 100%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 5 100%

@ Totaimente de acuerdo
@ Parcialments de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Al momento de preguntarles a los clientes si piensan que los empleados tienen bien

establecidos sus roles en un porcentaje del 100% que consideran estar parcialmente en

desacuerdo con la rapidez de servicio que reciben.
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Anexo 7
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