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INTRODUCCION

En el presente proyecto de investigacion la empresa Cicles Sport del cantdn la Mana
que se dedica a la distribucidn y ventas de repuestos y accesorios, ubicada en la Prov. de
Cotopaxi Av.19 De mayo Y Calabi Frente Al Banecuador, la misma que inicié su actividad
comercial como una Mini Empresa en junio de 2008, por lo que ademas cuenta con 10 afos
en el mercado., la cual busca generar en los clientes una excelente calidad del servicio para

la empresa.

El objetivo del presente trabajo de investigacion se lo realizo con el propésito de
conocer cudles son los puntos criticos que estan afectando la calidad del servicio al cliente
en la empresa Cicles Sport del cantén la Man4, para asi detallar algunos problemas que tiene
la entidad al momento de ofrecer un buen servicio y el control adecuado que debe tener, asi
mismo analizar los inconvenientes que existe al momento de tener conocimientos en la

atencion al cliente.

El estudio de caso denominado calidad del servicio al cliente en la empresa Cicles
Sport del cantdn la Man4, se relaciona con la sublinea de investigacion Desarrollo local y
emprendimiento sostenible y sustentable enmarcada en el Sistema de informacion y
comunicacion emprendimiento e innovacién, debido a que es una empresa privada en donde
la calidad del servicio es fundamental dentro de la organizacion para que se cumplas los

procesos adecuados , en cuanto a mantener una buena atencion y fidelizacion en los clientes.

Los resultados obtenidos de este trabajo demuestran que existen problemas en la
calidad del servicio al cliente en la empresa Cicles Sport del canton la Man4, al no contar con
personal capacitado, en el departamento de marketing, para que este se encargue de brindar

un eficaz servicio al cliente, lo cual existe dificultad al momento de adquirir un repuesto por



lo que obliga a los consumidores a trasladarse a otras localidades para poder requerir un buen

servicio.



DESARROLLO

Empresa Cicles Sport

La empresa Cicles Sport del cantdn la Man4, se inicié una mini Empresa en junio del
2008, su propietario es el Sr. Miguel Angel Pazmifio, su actividad comercial es la distribucion
y ventas de repuestos y accesorios, se encuentra ubicada en la Prov. de Cotopaxi Av.19 De
mayo Y Calabi Frente Al Banecuador, Cicles Sport tiene como misién ofrecer al cliente la
mejor calidad en accesorios y respuestas de moto o vehiculo para brindar seguridad,
confianza a los clientes y que la empresa crezca y sea reconocida por el buen servicio y
calidad, en un futuro Cicles Sport tiene por meta ser la una empresa lider en venta de
accesorios y repuestos con la mejor calidad mejorando e innovando dia a dia la tecnologia

para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Una mala calidad en la atencion al cliente repercute en la rentabilidad de una empresa,
puesto que si la empresa no cumple con las necesidades del cliente ya sea en tiempo de
respuesta, calidad de servicio o la experiencia de los empleados en la forma que atiende al
usuario lleva a que el consumidor opte por buscar en la competencia. La causa de la mala
atencion muchas veces puede ser porque los clientes pueden sentir que se la ha brindado un
trato ineficiente debido a que los clientes son muy exigentes, por lo que es importante tener

una buena capacitacion en cuanto a la atencion al cliente del personal en la empresa.

La lentitud del personal es uno de los problemas méas frecuentes debido que
actualmente el ritmo de vida es muy veloz y muchas personas requieren de atenciones
eficaces o de lo contrario los consumidores optan por irse por la ineficiencia de la atencion

generando que el cliente busque opciones de competencia mas rapidas y eficientes, por eso



es importante fomentar la motivacion al personal, puesto que la falta del &nimo muchas veces
son trasmitidas a los usuarios, mientras que ellos esperan por una persona amable y que les

atienda sus requerimientos de la mejor forma .

Urdian, (2011), define a la empresa como una organizacion que esta conformada por
un grupo de personas para desarrollar un negocio con objetivos especificos, posiblemente
con fines econdmicos. La importancia de las corporaciones es probablemente una de las
creaciones humanas mas complejas en términos de vinculos. Una empresa es una asociacion
de personas que se unen para lograr un objetivo comdn y quieren beneficiarse de él. El
concepto de empresa suele asociarse con el mundo del trabajo y la economia, pero la realidad
es que una empresa puede ser un objetivo especifico que requiere la union de varias personas,

por ejemplo, ejecutar una empresa construyendo un puente sobre un rio (Proyectos, 2011).

Una empresa es una organizacion y, como tal, consta de maltiples aspectos que le
permiten funcionar como una entidad productora de la sociedad. La composicion se divide
por las siguientes personas, empleados son aquellos que realizan determinadas actividades
previamente asignadas y que son contratados para el desempefio de sus funciones dentro de
la empresa. Las habilidades son conocimientos especializados que posee un trabajador que
se pueden aplicar a diversas situaciones en su trabajo diario. Son contratados porque estas
habilidades sostienen e impulsan el crecimiento de la empresa, la economia empresarial es el
recurso monetario con el que cuenta una empresa para realizar distintos tipos de pagos o
realizar inversiones, los cuales establecen un plazo fijo para realizar los pagos y alcanzar las

metas establecidas. (CEUPE, 2022).

El punto de partida de toda gestion de la calidad es captar las necesidades del cliente

y analizar cémo proporcionarles soluciones que satisfagan sus necesidades. La evaluacion de



los consumidores sobre la calidad del servicio se puede entender a partir de los diferentes
modelos desarrollados en el campo durante los Gltimos quince afios (Murillo, 2013). La
calidad del servicio es un conjunto de estrategias y acciones encaminadas a mejorar el
servicio y la satisfaccion del cliente y la relacion entre los consumidores y las marcas. La
clave de este apoyo es construir buenas relaciones y un ambiente positivo. , mejor, atil y

amigable para garantizar una buena impresion en los clientes (Cardozo, 2021).

Para mejorar la gestion de calidad de una organizacion, es necesario comprender las
principales caracteristicas de los servicios en los que opera: intangibilidad, indiferencia entre
produccion y entrega, inseparabilidad de produccion y consumo. Estas caracteristicas hacen
que los servicios sean mas exigentes en términos de experiencia y seguridad (confiabilidad);
nuevamente, a diferencia de los productos, es mas dificil para los clientes emitir juicios.

(Sanchez Garcia & Sanchez Romero, 2016).

Tipos de calidad de servicio, existen 4 tipos o perspectivas de calidad de servicio,
pero ten en cuenta que algunos "conceptos” son adaptables dependiendo de las necesidades
de tu negocio, asi que ten en cuenta el momento de cada aplicacién, la calidad es excelente,
todas las empresas brindar servicios a los clientes (directos e indirectos), por lo que deben
tener como objetivo principal sobresalir en sus respectivos campos. Lograr la "mejor" calidad
es una calidad de servicio compleja, o incluso inalcanzable, que puede moldearse de acuerdo
con las necesidades comerciales, dependiendo de la calidad correcta de la especificacion. El
proposito es evaluar la calidad del servicio a los clientes en las diferentes etapas del ciclo de

compra, luego comparar los resultados y buscar estrategias de mejora (Castafieda, 2021).

Para brindar un servicio al cliente excepcional se debe considerar, conocer a tu cliente,

para todas las areas que integran tu negocio es fundamental que conozcan el perfil de los



clientes, cOmo se comportan, qué intereses tienen, y datos que sean valiosos como la edad,
su ubicacion, etc., personaliza tu comunicacion, toda accion o material con el que el cliente
tenga contacto y con el que estads emitiendo una comunicacion debe ser personalizado. La
finalidad es que el cliente sepa que te diriges a él y que estas solucionando ese problema que
tiene, Escuchar y ofrecer soluciones, te ayuda a concentrarte en lo que te dicen, ya sea un
cliente que busca mas informacion, un cliente que no sabe nada de tu producto o servicio,
aunque tenga una queja, lo que menciones seré valioso para la resolucién de sus problemas

(Molera, 2022).

La importancia de la calidad de atencion al cliente, el aspecto méas importante de una
buena atencion al cliente es la fidelizacidn, esto se debe a que si el usuario se siente protegido
y respaldado por la propia empresa, generard una confianza que lo convertira en la primera
opcion de compra Salir adelante de sus competidores ayudara con el posicionamiento porque
no importa en que industria se encuentre su empresa, tendra una gran cantidad de
competidores que pueden ofrecer productos o servicios similares a su empresa. Algunos son

de mejor calidad, pero son més caros, algunos son de menor calidad, pero més baratos.

Qué mejor manera de mejorar tus servicios y adaptarlos a tus clientes que saber
directamente qué tienen que decir tus clientes acerca de tus productos, ser capaz de
interactuar con sus clientes leales puede crear nuevas oportunidades de negocio, mejoras de
productos, cambios de precios, cuidado del dia a dia de sus clientes, mostrar a sus empleados
que la empresa siempre se preocupa por el bienestar de sus clientes es una sefial de la
"amabilidad” de su empresa. Esto motivara a los trabajadores y mejorara su concepto de su

empresa; hara que sus empleados se sientan parte de la empresa y evite la rotacion excesiva.



La capacitacion a los empleados es importante tiene un gran impacto en la motivacion
y el compromiso de nuestros empleados, y satisfacer a nuestros clientes debe ser nuestra
meta, y sirviendoles adecuadamente, lograremos nuestras metas. La falta de capacitacion
puede generar resultados negativos en la interaccion con los clientes, invertir en un programa
de capacitacion puede impulsar las ventas y colocarlo por delante de sus competidores.

(Jasinski, 2022).
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para la realizacion de este trabajo se ha utilizado el método descriptivo que ha
permitido conocer ciertos puntos relacionados con la calidad del servicio al cliente en la
empresa Cicles Sport del canton la Mana, para lograr detectar los problemas que se presentan
dentro de la misma, mediante la utilizacion de herramientas como las encuestas que fueron
realizadas a los clientes, por medio de una serie de preguntas enfocadas a los problemas que
la empresa esta teniendo , otra herramienta que también se utilizé fue la entrevista la cual fue
aplicada al propietario de la que se obtuvo la informacidn necesaria de como ejecutan la

calidad del servicio al cliente en la empresa.
Tipos de disefio investigacion
Investigacion bibliogréafica

La investigacion bibliografica implica la revision de material bibliogréafico existente
relevante para el tema a estudiar. Este es uno de los pasos principales en cualquier
investigacion, incluida la eleccion de las fuentes de informacion. (editorial, 2020). Se utilizé
la investigacion bibliogréafica para la recopilacion de informacion relacionada con el tema de

investigacion de diferentes fuentes como sitios web, libros, articulos etc.



Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva busca el "qué™ del sujeto, no el "por qué". Como sugiere
el nombre, pretende describir y explicar lo que se esta investigando, pero no proporcionar el
motivo de la investigacion. (Mésters, 2021). En la investigacion se realiza la descripcion de
las situaciones el motivo del problema y se intenta dar una explicacion para resolver la

problematica.



Técnicas e instrumentos de investigacion
Entrevista

La entrevista es una técnica de recoleccion de informacion que ya tiene valor por si
misma, ademas de ser una de las estrategias utilizadas en el proceso de investigacion, ya sea
que se realicen dentro de una encuesta o0 se disefien fuera de un estudio sistematico,
comparten las mismas caracteristicas y siguen los pasos de esta estrategia de recopilacion de
informacién. (Folgueiras, 2021). Se utilizo la entrevista aplicandola al propietario de la
empresa cicles sport para la obtencion de la informacion acerca de la situacion de la atencion

al cliente que brinda la empresa y detectar las falencias.
Encuesta

Las técnicas de encuesta son ampliamente utilizadas como procedimientos de
investigacién debido a la rapida y eficiente adquisicién y procesamiento de datos. (J. Casas
Anguitaa, 2003). La encuesta se aplico a los clientes de cicles sport con el objetivo de conocer
como ellos perciben la calidad de la atencidn al cliente que les brinda la empresa al momento

de realizar sus compras.

Poblacion y muestra
Poblacion
La poblacion estad conformada por los habitantes del canton La Mana.
Muestra

Al ser una poblacion grande se toma una muestra de 20 cliente de la empresa para

realizar las encuestas.



ANALISIS DE RESULTADOS

ENTREVISTA REALIZADA AL PROPIETARIO DE LA EMPRESA CICLES

SPORT

1.- ¢Cudl es la actividad comercial de cicles sport?

La actividad comercial de nuestra empresa es la venta de repuesto y accesorios de

motos con mas de 10 afos en el mercado.

2.- ¢ Cuales son las funciones principales?

Yo administro en general toda la empresa, me encargo de la toma de decisiones, de

la parte financiera como el pago a proveedores y los empleados.

3.- ¢Actualmente cuantos empleados trabajan en cicles sport?

Actualmente en la empresa existen 10 empleados, 4 se encargan de la venta, 2

despachan la mercaderia y 4 son mecénicos de las motos

4.- ;Considera que es importante la motivacion del personal en la empresa para

el correcto desarrollo de las actividades?

Si, trato de tener una comunicacion diaria con ellos y tratar de hacer un clima laboral
que se sientan como parte de la empresa y motivados para trabajar y colaborar con entusiasmo

en la empresa.



5.- Existe un procedimiento de seleccidn del personal que cumpla el perfil laboral

para el puesto de trabajo?

No existe ningn procedimiento, sin embargo, se contrata al personal en base a la

necesidad que haya que suplir en el momento.

6.- ¢ Se realizan capacitaciones al personal en cuanto al servicio al cliente?

Exactamente como capacitaciones no, al momento de contratarlos se les da una charla

de las actividades que deben realizar.

7.- ¢COomo Ud. conoce cudles son los requerimientos del cliente mediante un

buzén de reclamos?

Si el cliente realiza algun tipo de queja directamente hacia mi persona sobre un

inconveniente, pero no se cuenta con un buzén.

8.- ¢Existen programas o estrategias de innovacion para la satisfaccion al

cliente?

Se cuenta con estrategias de implantar productos importados, se trata de mejorar en

la empresa para que la clientela crezca ain mas.

9.- ¢Cree usted que los clientes se van satisfechos con los productos y servicios

que le ofrece la empresa?

Si, ya que siempre se trata de atenderles de la mejor manera y cumplir a tiempo todo

lo que solicitan.



10.- ¢ Considera usted que sus productos son de calidad?

Si, son de excelente calidad debido a que importamos productos de las mejores

marcas en repuestos y accesorios para que no haya reclamos de parte de nuestros clientes.

11.- ¢ Su empresa cuenta con un amplio stock de productos para las necesidades

del usuario?

Si, contamos con una gran gama de productos para que el cliente no tenga que buscar

en la competencia sino brindarles todo en un mismo lugar.

Andlisis de la entrevista

Segun lo mencionado por el entrevistado se evidencié que el personal en la empresa
no se encuentra capacitado para brindar una calidad de atencion al cliente, debido a que no
se implantan las capacitaciones, ni programas que permitan mejorar, asi también carece de
buzo6n de reclamos para conocer a fondo las quejas que tienen los clientes acerca del trato
recibido en la empresa, siendo importante mejorar esas falencias para evitar perder clientela.
Sin embargo, cabe recalcar que posee un alto abastecimiento de productos, de buena calidad,
brindando también el servicio de mecanica para el arreglo de motos, siendo puntos favorables

para la calidad de la atencidn al cliente.

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE CICLES SPORT

Objetivo: conocer la calidad del servicio al cliente en Cicles Sport.

1. ¢Existe probabilidad que vuelva a comprar productos en Cicles Sport?



Tabla# 1

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 17 85%

NO 3 15%

TOTAL 20 100%

Elaboracion propia

Grafico 1

PROBABILIDAD QUE VUELVAA COMPRAR
PRODUCTOS EN CICLES SPORT

u S|
mNO

Fuente. - Cicles Sport.

ANALISIS

El resultado de las personas encuestadas indica que el 85% Sl volveria a comprar

productos en Cicles Sport y el 15% NO volveria a comprar productos.

2. ¢El tiempo empleado para atender su requerimiento fue el apropiado?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 15 75%



NO 5 25%
TOTAL 20 100%
Tabla# 2

Elaboracion propia

Grafico 2

EL TIEMPO EMPLEADO PARA ATENDER SU
REQUERIMIENTO

u S|
mNO

Fuente. - Cicles Sport.

ANALISIS

El 75% segun el resultado de las personas encuestadas nos dice que, Sl fue apropiado

el tiempo en atender sus requerimientos y el 25% indica que NO, quiere decir que
encontraron lentitud en la atencion.

3. ¢Considera apropiada la informacion que le brindan acerca de los
productos?



Tabla#3

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 16 80%

NO 4 20%

TOTAL 20 100%

Elaboracion propia

Gréfico 3
APROPIADA LA INFORMACION QUE LE BRINDAN

LN
mNO

Fuente. - Cicles Sport.

ANALISIS

El 80% segun el resultado de las personas encuestadas nos dice que, Sl le brindan
apropiada informacion acerca de los productos y el 20% indica que NO, entonces se

considera gue necesita con mejores especificaciones la informacion.

4. ¢Cree Ud. que el personal que lo atiende se encuentra capacitado para
brindar una buena atencion del servicio al cliente?



Tabla#4

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 14 70%

NO 6 30%

TOTAL 20 100%

Elaboracion propia

Grafico 4
PERSONAL CAPACITADO

LN
mNO

Fuente. - Cicles Sport.

ANALISIS

El 70% de las personas encuestadas indica que el personal de la empresa Sl se
encuentra capacitado para brindar una buena atencién de servicio al cliente mientras que el

30% NO dice que cree que el personal se encuentra capacitado.

5. ¢Cumple sus expectativas la atencion brindada para satisfacer sus
necesidades?



Tabla#5

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 15 75%

NO 5) 25%

TOTAL 20 100%

Elaboracion propia

Grafico 5
SATISFACCION DEL CLIENTE

S|
= NO

Fuente. - Cicles Sport.

ANALISIS

El 75% de las personas encuestadas indica que Sl se encuentra satisfecho con la
atencion del servicio al cliente que se le brinda en la empresa mientras que el 25% NO cumple

sus expectativas.

6. ¢Recomendaria a sus amigos o familiares comprar en Cicles Sport?



Tabla#6

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 18 90%

NO 2 10%

TOTAL 20 100%

Elaboracion propia

Gréafico 6

RECOMENDACION DE CICLES SPORT

m Sl
mNO

Fuente. - Cicles Sport.

ANALISIS

El 90% de las personas encuestadas indica que SI recomendaria a cicles sport a sus
amistades y familiares, el 10% NO, por ende, no cuenta con un buen posicionamiento con
aquellos clientes.



7. ¢Encuentra todos los productos de repuestos y accesorios en la empresa?

Tabla#7

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 19 95%

NO 1 5%

TOTAL 20 100%

Elaboracion propia

Grafico 7
ENCUENTRA TODOS LOS PRODUCTOS

LN
= NO

Fuente. - Cicles Sport.

ANALISIS
El 95% de las personas encuestadas indica que Sl se encuentra con todos los
productos que necesita en cuanto a repuestos y accesorios se refiere quiere decir que tiene un
amplio inventario de materiales, mientras que el 5% sefiala que no encuentra todo lo que
necesita en la empresa.

8. ¢Cree Ud. que los productos que vende Cicles Sport son de buena calidad?



Tabla# 8

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 18 90%

NO 2 10%

TOTAL 20 100%

Elaboracion propia

Grafico 8

BUENA CALIDAD

uSl
mNO

Fuente. - Cicles Sport.

ANALISIS

El 90% de las personas encuestadas indica que Sl cree que los productos que se
venden en la empresa cicles sport son de buena calidad de tal manera es una gran ventaja
competitiva mientras que el 10% sefiala que NO son de buena calidad.

9. ¢Cree Ud. que laempresa necesita personal capacitado para mejorar calidad
de atencion al cliente?



Tabla#9

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 20 100%

NO 0 0%

TOTAL 20 100%

Elaboracion propia

Gréafico 9

PERSONAL CAPACITADO

LN
mNO

Fuente. - Cicles Sport.

ANALISIS

El 100% de las personas encuestadas indica que Sl le parece que el personal se

capacite para brindar una buena atencion al cliente.



10. ¢ Cree Ud. necesario implementar un buzdn de requerimientos de la atencion

brindada?
Tabla # 10
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 20 100%
NO 0 0%
TOTAL 20 100%

Elaboracion propia

Grafico 10
BUZON DE RECLAMOS

0%

LN

mNO

Fuente. - Cicles Sport.

ANALISIS
El 100% de las personas encuestadas indica que Sl cree necesario la implementacion

de un buzo6n de reclamos para mejorar la calidad del servicio al cliente en la empresa.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



CONCLUSIONES

Segun la entrevista del propietario de la empresa, se evidencid que cicles sport no
cuenta con planes de capacitacion, ni estrategias de mejoras continuas en cuanto a la calidad
del servicio al cliente, sin embargo, la empresa posee un amplio abastecimiento en repuesto

y accesorios de materiales siendo una gran ventaja competitiva

Los clientes encuestados expresaron, que muchas veces el tiempo para solucionar sus
necesidades es mas de lo esperado esto aqueja a la clientela porque existe lentitud en la
atencion, asi como otra respuesta con menor puntaje positivo fue que los empleados no se

encuentran capacitados puesto que no cumplen con la calidad del servicio al cliente.

En base al analisis de las preguntas, los clientes creen que la empresa necesita que los
empleados se encuentren capacitados y que se implemente un buzon de reclamos para

mejorar la calidad del servicio al cliente en la empresa.



RECOMENDACIONES

Es importante establecer planes de capacitacion y estrategias de mejoras continuas,
innovar en cuanto a la atencion del servicio al cliente puesto que, aunque la empresa cuente
con los recursos, productos necesarios y de alta calidad muchas personas buscan una buena

atencion.

El personal de la empresa debe mejorar los tiempos de atencion siendo muchos mas
eficaces y eficientes para la atencién, debido a que la lentitud es uno de los principales

problemas de una mala atencién al cliente, muchos clientes optan por un servicio mas rapido.

Tomar en cuenta e implementar las recomendaciones en base a la investigacion
realizada para que la empresa se consolide mucho méas y cuente con un optimo desarrollo de
las funciones debido a que la atencion al cliente se complementa con productos de buena

calidad, rapidez en los servicios, personal que brinde amabilidad y cumpla sus expectativas.
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ANEXOS:

ANEXO1: ENTREVISTA REALIZADA AL PROPIETARIO DE LA

EMPRESA CICLES SPORT

1.- ¢Cual es la actividad comercial de cicles sport?

2.- ¢Cudles son las funciones principales?



3.- ¢Actualmente cuantos empleados trabajan en cicles sport?

4.- ;Considera que es importante la motivacion del personal en la empresa para el correcto

desarrollo de las actividades?

5.- Existe un procedimiento de seleccion del personal que cumpla el perfil laboral para el

puesto de trabajo?

6.- ¢Se realizan capacitaciones al personal en cuanto al servicio al cliente?

7.- (Cémo Ud. conoce cudles son los requerimientos del cliente mediante un buzén de

reclamos?

8.- ¢ Existen programas o estrategias de innovacion para la satisfaccion al cliente?

9.- ¢ Cree usted que los clientes se van satisfechos con los productos y servicios que le ofrece

la empresa?

10.- ¢Considera usted que sus productos son de calidad?

11.- ;Su empresa cuenta con un amplio stock de productos para las necesidades del usuario?

ANEXO 2: ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE CICLES SPORT
CICLES SPORT

Instrucciones: Lea detenidamente cada una de las preguntas establecidas, sefiale con
una X en el casillero correspondiente a su respuesta brindada.

1.- ¢ Existe probabilidad que vuelva a comprar productos en Cicles Sport?

LJ




Sl

v ()

2.- ¢ El tiempo empleado para atender su requerimiento fue el apropiado?

s (]
NOD

3.- ¢Considera apropiada la informacién que le brindan acerca de los
productos?

si ]
No[_]

4.- ¢ Cree Ud. que el personal que lo atiende se encuentra capacitado para
brindar una buena atencion del servicio al cliente?

si (]
NOD

5. ¢Los colaboradores utilizan equipos de protecciones individuales para
evitar accidentes laborales?

Si D
Nom

6. ¢ Recomendaria a sus amigos o familiares comprar en Cicles Sport?
si (]
v ()

7. ¢ Encuentra todos los productos de repuestos y accesorios en la empresa?

Si C]
NOD

8. ¢Cree Ud. que los productos que vende Cicles Sport son de buena
calidad?

Si C]
NOD

5. 9. ¢(Cree Ud. que la empresa necesita personal capacitado para mejorar calidad de
atencion al cliente?
Si




NOD

6. 10. ¢(Cree Ud. necesario implementar un buzon de requerimientos de la atencion
brindada?

Si C]
NOD
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