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RESUMEN: 

La atención al cliente es de vital importancia para toda empresa sin importar su 

tamaño o comercial dado que esto les ayudará a posicionamiento dentro del mercado, 

caso contrario pueden perder clientes, clientes, confiabilidad, y sobre todo su nivel de 

rentabilidad. Por lo cual el motivo de este trabajo es analizar el servicio al cliente en 

la empresa CYBER JIREH.NET ubicado en la parroquia Isla de Bejucal del cantón 

Baba, mediante la evaluación de la información obtenida de los clientes, para así 

poder brindar una mejor atención, a partir de la sistematización de los diferentes 

fundamentos teóricos, metodológicos los cuales han ayudado a la obtención de 

información y aplicación de diferentes método y técnicas para identificar de una 

manera más clara los problemas planteados. En las conclusiones el grado de calidad 

al servicio que brinda la empresa Cyber Jireh.Net es bueno, sin embargo, se visualizó 

que tiene falencias con su personal dado que no se encuentra capacitado en ciertas 

áreas además que la situación de la organización es mala debido a que se pudo conocer 

mediante la matriz de los factores internos que la empresa posee más debilidades que 

fortalezas. 

PALABRAS CLAVES: Atención al cliente, Empresa, Satisfacción al cliente, 

Rentabilidad, Calidad.  
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1. Planteamiento Del Problema 

El presente estudio de caso se enfoca en la empresa CYBER JIREH.NET la cual 

tiene como principal actividad, la realización de actividades de investigaciones 

académicas, proyectos e impresiones, además, oferta servicios de alquiler de ordenadores 

y venta de productos de bazar y papelería, el establecimiento se encuentra ubicado en la 

Provincia de Los Ríos, Cantón Baba Parroquia Isla de Bejucal en la avenida Esteban 

Arriciaga, la empresa tiene aproximadamente 10 años en el mercado, su propietaria es la 

Sra.  Juana Teresa Moreno Pisco con número de RUC 1207105683001, la organización 

surgió por la necesidad que tenía la ciudadanía del sector en realizar sus trabajos de 

investigación y proyectos.   

La organización al tener muchos años en el mercado ha presentado diversas 

problemáticas que se han visto reflejadas en el proceso interno administrativo, atención 

al cliente y ventas, empezando desde la parte administrativa se menciona la carencia de 

una estructura organizacional definida, la cual permite establecer los departamentos 

necesarios para llevar a cabo las actividades que se realicen dentro de la organización, la 

falta de esto ha provocado que los colaboradoras tomen atribuciones distintas a sus 

actividades regulares lo que ha fomentado diversas confusiones en los procesos internos 

relacionados con el manejo eficiente de los materiales de trabajo. 

La ausencia de una estructura organizacional es una de las principales causales 

para la existencia de diversos errores en cuanto a las actividades de los colaboradores se 

refiere, por esta razón se enfatiza que la empresa no posee diagramas de flujo que 

establezcan los procesos operativos que deben de realizar los colaboradores en cada etapa 

del proceso de atención al cliente, además, la inexistencia de esta herramienta ha causado 

que personal no capacitado ejecute actividades fuera de su conocimiento, lo cual ha 

involucrado pérdidas económicas por factores externos.   



5 
 

Estas pérdidas económicas se han producido principalmente por sanciones 

impuestas por entidades regulatorias del estado, debido a que los trabajadores han 

efectuado declaraciones de impuestos sin el debido conocimiento en el ámbito de 

mencionada área, lo que refleja otra problemática de la empresa como lo es la falta de 

externalización, principalmente en los diferentes casos de actividades de impuestos para 

empresas en donde la administradora no conoce del proceso de dichas declaraciones.   

Además las falencias que se están dando en las diferentes actividades que cumplen 

los colaboradores de la empresa se da por la falta de capacitación adecuada por personas 

profesionales en cada área que se maneja dentro de la empresa  tales como: plataformas 

del SRI, IESS, ETC. Por eso necesitan de esa capacitación para que ellos puedan 

desempeñar con efectividad cada uno de los trabajos y procesos que cumplen para ser 

ofrecidos a los usuarios de la empresa y poder ir obteniendo una fidelización de cada uno 

de ellos y al mismo tiempo ir obteniendo una utilidad.  

Desde este punto de vista se puede mencionar que los colaboradores para cumplir 

con este tipo de exigencias deben de contar con procesos de capacitación que les permitan 

mejorar las actividades que se les asigne, no solo en el área de declaraciones de impuestos 

sino también en procesos de atención al cliente, cabe mencionar que estas actividades de 

aprendizaje han sido muy escasas dentro de la empresa, lo cual se refleja como una 

falencia adicional  que perjudica a la empresa y a la eficiencia de  los servicios ofrecidos. 

Por otra parte, además de las problemáticas puntualizadas anteriormente destaca 

la poca existencia de una adecuada ergonomía en el área de trabajo de los colaboradores, 

debido a que no existe un mobiliario adecuado para la ejecución de las actividades de los 

mismos y el espacio carece de una correcta iluminación y ventilación, lo que genera una 

pronta fatiga física y mental del empleado, además de las constantes fallas de las redes de 
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internet y servicios de energía eléctrica  lo cual provoca que el rendimiento de ellos sea 

bajo y se encuentren desmotivados porque no pueden satisfacer las necesidades de los 

usuarios.  

Al existir un bajo índice de rendimiento de los colaboradores por causa de un 

ambiente poco favorable surgen otros aspectos negativos, como el mal manejo de los 

materiales de trabajo y de la mercadería del establecimiento, además esto principalmente 

ocurre por la inexistencia de una auditoria interna que permita establecer los valores reales 

que el establecimiento maneje, esto aportará a la disminución del gasto de efectivo y a la 

optimización de recursos. Se puede destacar en este ámbito que el gerente no cumple sus 

funciones adecuadamente. 

Al poder manejar de forma adecuada los diversos recursos de la empresa está 

podrá optimizar los procesos generales de la misma, por esta razón se identifica la 

carencia de procesos automatizados mediante una plataforma ERP (Enterprise Resource 

Planning) que permita la toma de decisiones dentro de los diversos departamentos de la 

empresa, esto aporta de forma positiva a la administración de la misma, debido a que esta 

maneja mucha información interna que es relevante para el funcionamiento al largo plazo. 

Cabe destacar que un cliente satisfecho compartirá su satisfacción con una o más 

personas de su círculo social, es aquí la importancia de brindar un servicio de calidad y 

eficiencia para desarrollar lealtad profunda hacia la empresa la cual cumple con sus 

expectativas y puede lograr su satisfacción  en cada una de sus necesidades y con ello 

poder atraer nuevos potenciales clientes hacia la empresa. Ahí está la base fundamental 

del crecimiento de las empresas y su posicionamiento dentro del  mercado local. 
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2. Justificación 

Todo negocio depende de los clientes dado que la atención que ellos reciban al 

momento de visitar el mismo va a depender del éxito que se pueda lograr a un corto o 

largo plazo. Motivo por el cual el presente estudio de casos se realiza con la finalidad de 

dar a conocer los distintos problemas que se presentan dentro de la empresa CYBER 

JIREH.NET ubicada en la parroquia Isla de Bejucal cantón Baba el problema más 

relevante que existe en la empresa es la atención al cliente, esto ha ocasionado que el 

cliente busque otro establecimiento para realizar sus trabajos académicos y personales 

motivo por el cual han provocado pérdidas económicas, esto perjudica a la empresa 

tampoco cuenta con un programa de capacitación para el personal que labora en la 

empresa CYBER JIREH.NET. 

El estudio de caso se elabora con la finalidad de evidenciar las falencias que 

existen  en la empresa CYBER JIREH.NET, referente a la atención al cliente, es necesario 

que el gerente de la misma las identifique para posterior  poder solucionarlas y de la 

misma manera esto le ayudara a prevalecer y crecer en el mercado. No obstante, para 

lograr una competitividad no solo es disponer de múltiples servicios o productos, sino de 

satisfacer las necesidades de cada uno de los usuarios de la empresa de manera oportuna 

y de calidad.   

Además, se debe realizar una evaluación de calidad del servicio al cliente, donde 

se pueda identificar la percepción de los clientes desde diferentes puntos de vista. De la 

misma manera involucrar a todos los empleados de la empresa para que ellos se sientan 

motivados y así se sientan más comprometidos y puedan brindar un servicio eficiente y 

de calidad a cada uno de los clientes. Al momento de mejorar la atención al cliente podrán 

alcanzar nuevamente su nivel de usuarios y posicionarse dentro del mercado.  
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3. Objetivo General  

Analizar el servicio al cliente en la empresa CYBER JIREH.NET ubicado en la 

parroquia Isla de Bejucal del cantón Baba, mediante la evaluación de la información 

obtenida de los clientes, para así poder brindar una mejor atención  

Objetivos Específicos  

1. Identificar el grado de calidad al servicio a través de encuestas 

realizadas a los clientes, y así poder mejorar la atención a los usuarios  

2. Determinar la situación de la organización realizando una 

evaluación de los factores internos para conocer a detalle el proceso de atención 

al cliente.    

3. Sugerir métodos que permitan mejorar la atención al cliente, en la 

empresa cyber Jireh.net  
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4. El estudio de caso titulado atención al cliente en la empresa CYBER 

JIREH.NET de la parroquia Isla de Bejucal del cantón Baba  

 

El estudio de caso se realiza para analizar y evaluar la atención al cliente en el 

CYBER JIREH.NET de la parroquia Isla de Bejucal del Cantón Baba. El objetivo es 

mostrar un análisis detallado sobre la atención al cliente en la empresa y los problemas 

que suscitan en la misma, el trabajo dada su  naturaleza  se relaciona con la línea  de 

investigación Gestión Financiera administrativa, tributaria, auditoría, control, y se 

enmarca en la  sublínea de  investigación  marketing y comercialización,  debido a las 

razones que  continuación se detallan: 

Existe una relación  concreta entre las actividades propia de la empresa CYBER 

JIREH.NET del cantón Baba y la  línea de investigación Gestión Financiera 

administrativa, tributaria, auditoría y control  dado que es una empresa comercial que se 

dedica a brindar servicios de investigaciones y  tramites personales, en  este caso la 

atención al cliente que parte fundamental que  permite satisfacer las necesidades que 

presentan los usuarios y al mismo tiempo define si la empresa  está logrando  posicionarse 

dentro del mercado local.   

Este caso de estudio se enmarca dentro de la sublínea marketing y 

comercialización debido que la variable a analizar es la  atención al cliente, cuales son las 

falencias que se puedan estar presentando dentro de la empresa e identificar que tipo de 

estrategias se está realizando para dar a conocer los servicios que ofrece  la empresa y los 

métodos que utilizan para poder satisfacer las necesidades de cada uno de sus usuarios en 

cada uno de los servicios que ellos deseen además si se están cumpliendo  con los 

objetivos  planteados de la empresa.  
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5. Marco Conceptual 

Para el desarrollo del presente estudio de casos, se consideran y desarrollan 

conceptos generales fundamentales tales como: Servicio, cliente, atención al cliente, 

factores que influyen en la atención al cliente, factores externo e internos que afectan la 

atención al cliente, proceso y como se lleva la administración de mencionada área para 

poder establecer  e identificar los diferentes problemas que está presentando la empresa 

y en base a eso poder buscar e implementar las adecuadas estrategias para mejorar la 

situación dentro de la empresa.  

Para Alfonso (2019) “Un servicio es una actividad o una serie de actividades 

llevadas a cabo por un proveedor con el propósito de satisfacer una determinada necesidad 

del cliente, sus características básicas son la intangibilidad, la heterogeneidad, la 

inseparabilidad y la perecibilidad”. En referencia a lo manifestado por el autor el servicio 

es algo intangible pero posee una conexión directa entre el la empresa y los consumidores 

por tal motivo el servicio que ofrezca una empresa va a depender su posicionamiento en 

el mercado.  

Para el autor Rodríguez (2021) “Un cliente es quien adquiere los productos o 

servicios de un negocio. Por tanto, es un consumidor, desde la perspectiva de la empresa. 

Puede tratarse de un cliente recurrente cuando realiza compras regulares, o un cliente de 

única vez”. En base a lo que indica el autor el cliente es una de las partes fundamentales 

de la empresa dado que será el que comprara el producto  o servicio de la empresa 

mediante ello tendrá rentabilidad, promueve la marca que le gusta y le brinda la 

posibilidad de crecer.  

Pata el autor Silva (2020 ) “El servicio al cliente una herramienta de marketing, 

que se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes, a través de diferentes 

canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y después de la venta”. Tal 
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como lo menciona el autor el servicio al cliente es una es una herramienta fundamental 

para toda empresa dado que ayudara a poder tener una comunicación más efectiva con 

los todos sus clientes al momento de que ellos realicen sus compras y posterior realizar 

un seguimiento de post venta en la cual se conoce como se siente el cliente después de 

adquirir el producto o servicio.  

Otro autor dice sobre la atención al cliente y menciona como lo deben aplicar las     

empresas:  

La atención al cliente es el servicio proporcionado por una empresa con el fin de 

relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfacción de sus necesidades. Es 

una herramienta eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento 

adecuado para asegurar el uso correcto de un producto o de un servicio, Arenal 

(2019). Se puede identificar que la atención al cliente es básicamente satisfacer 

las necesidades de los clientes que deseen comprar sea un producto o servicio de 

los que oferta la empresa.  

Para el autor Gil manifiesta lo siguiente sobre el servicio al cliente: Podemos 

afirmar que el servicio al cliente es entendido como cualquier trabajo que implica 

una acción o actividad, la cual hay que relacionarla con la venta de productos o 

servicios por parte de las personas y, sobre todo, teniendo en cuenta que se busca 

conseguir un beneficio con ese producto o servicio, por tanto, puede ser tangible 

o intangible, (2020). Se manifiesta que todo servicio al cliente que oferta un 

producto o servicio busca generar una utilidad para sí misma, la cual será la 

utilidad que lo mantendrá en el mercado.  

Para la autora destaca que Arenal (2019) “No podemos olvidar que la atención al 

cliente consiste en la gestión que realiza cada trabajador de una empresa que tiene 
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contacto con el cliente, para brindar asesoramiento y soluciones de calidad, lo cual es una 

oportunidad para generar satisfacción”. Es decir que los colaboradores de la empresa 

deben de estar motivador para que su esfuerzo sea dirigido hacia un mismo objetivo lo 

cual deben ser los clientes y poder satisfacer las necesidades de cada uno de ellos y así 

poder lograr la fidelización hacia la empresa.  

Un buen servicio al cliente debe ser veloz en su tiempo de respuesta y en la 

solución a las exigencias del consumidor. Esto significa que las empresas deben 

contar con canales de comunicación eficientes y con personal y herramientas 

suficientes para dar respuesta inmediata a cada una de las solicitudes de los 

clientes según afirma Gómez (2022 ). En lo que manifiesta el autor la empresa 

CYBER JIREH.NET debe tener a un personal capacitado, que sean eficientes en 

cada una de las necesidades que desean ser satisfechas por los usuarios. En 

algunos casos las personas realizan un trámite por alguna emergencia entonces 

ellos no deben perder mucho tiempo. 

Por otro lado, el autor manifiesta que:  

La buena atención al cliente debe ser una ventaja competitiva a perseguir por 

todas las empresas. Y es que una deficiente atención pone en serio riesgo que el 

cliente lo siga siendo, sobre todo si encuentra el producto o servicio en las mismas 

condiciones, pero es atendido de una manera más rápida y profesional Fernandez 

(2020). El punto de referencia para la mejora de la empresa CYBER JIREH.NET 

es brindar un servicio de calidad donde cada usuario que llegue sea comprar o que 

requiera algún servicio sea atendido de una manera cordial y respetuosa para que 

se sienta cómodo y con ganas de volver.  

En base al autor Blanco menciona varios principios de la atención al cliente:  

https://www.sage.com/es-es/blog/cinco-mandamientos-de-la-atencion-al-cliente/
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Disposición previa: no se puede olvidar que el conocimiento adquirido se debe 

acompañar de la práctica para que se conviertan en habilidades en el puesto de 

trabajo. Así los colaboradores se sentirán más seguros a la hora de realizar sus 

funciones y actividades que proporcionaran al cliente. Blanco (2019). En base a 

lo que menciona el autor hace referencia a la motivación de los trabajadores lo 

cual les permita canalizar su energía hacia el cumplimiento de objetivos tanto 

personales como empresariales.  

Respeto y amabilidad: En el mundo de las relaciones comerciales es vital reunir 

cada vez mayor número de cualidades y destrezas para desarrollar de forma eficaz 

en  la atención al cliente. Entre las actitudes que más destacan los clientes cuando 

reciben un trato exquisito por parte del colaborador está la amabilidad. Hay que 

recordar que son percepciones del cliente las que deciden en último caso los 

niveles de satisfacción. Por ello, hay que saber lo que los clientes realmente 

necesitan. Blanco (2019).   

Implicación en la respuesta: la forma más adecuada que se escucha a una persona 

puede ofrecer a otra es la empatía, hace referencia a que una persona se pone en 

el lugar de otra para entenderla de una mejor manera. Se tiene que plantear como 

lograr enfatizar con un cliente que al parecer no tiene la razón en sus afirmaciones 

y que parece no escuchar al trabajador, Blanco (2019). En este caso el profesional 

de la atención al cliente debe de saber como brindar su mejor trato a cada tipo de 

cliente que llegue a la empresa.  

Servicio al cliente: Los elementos de la satisfacción del cliente son múltiples y 

pueden afectar a los diferentes aspectos. La cortesía y amabilidad de los 

colaboradores, se le dedica el tiempo oportuno para cada cliente, eficacia en la 

resolución de conflictos, amabilidad y tratos recibidos, disposición de la 
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organización para resolver problemas, tiempos de espera en la recepción de los 

servicios y rapidez en la entrega de servicios, Blanco (2019). En cada empresa se 

debe construir programas de mejoramiento continuo que ayuden a mejorar la 

percepción del servicio al cliente y con ellos saber identificar las expectativas que 

tiene los clientes hacia la empresa.  

Según los autores Reyes, Huilcapi, Montiel, Mora, & Naranjo (2018) “El 

desempeño laboral a nivel de las instituciones con indicadores de rendimiento que se 

encuentran en niveles por debajo del necesario para que una organización cumpla sus 

objetivos y metas organizacionales deseadas”. En base a lo manifestado por los autores 

se puede deducir que las empresas deben evaluar como es el desempeño laboral dentro 

de la empresa para poder identificar como se encuentra y si debe mejorar algo dentro de 

la misma.  

En base a lo publicado por la revista Bitbrain (2018) muestra los factores que influyen en 

la atención al cliente entre ellos están los factores externos e internos como:  

Según el autor Bitbrain Los factores externos proceden del entorno y favorecen o 

dificultan la concentración sobre los estímulos relevantes. Algunos son la intensidad lo 

cual permite que los clientes presten mayor atención. El tamaño hace referencia a la 

mayor cantidad de estímulos captados. Los movimientos captan los estímulos de los que 

permanecen estáticos. El cambio rompe la dinámica y se dirige hacia el nuevo estímulo. 

Y por último la carga emocional atrae estímulos positivos y negativos. Bitbrain (2018) 

De acuerdo con lo que manifiesta la revista Bitbrain sobre los factores externos 

que influyen en la atención al cliente se puede identificar que en la empresa CYBER 

JIREH.NET los colaboradores no se encuentran en un ambiente confortable y adecuado 

motivo por el cual al momento que llega un cliente es difícil que ellos recepten el mensaje 
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como debería ser por la tensión que causa estar en un ambiente así y recibir cierta 

afluencia de personas por ello se están presentando inconvenientes al momento de prestar 

servicios a los usuarios y existen equivocaciones al momento de realizar pagos o alguna 

declaración al SRI. 

De acuerdo con el Bitbrain los factores internos son los que proceden del propio individuo 

y por tanto dependen de cada individuo. Entre ellos están los intereses los cuales se centra 

en los estímulos de interés. La emoción atrae mayor atención en las emociones. El 

esfuerzo requerido por la tarea se enfoca en realizar una tarea se enfoca en realizar una 

evaluación del esfuerzo que es necesario para cada tarea y atraerá mayor atención. 

Bitbrain (2018) 

En base a lo manifestado por la revista Bitbrain los factores internos son propias 

de cada colaborador del CYBER JIREH.NET motivo por el cual se debe estar en una 

constante motivación con cada uno de ellos para que estos factores no les afecte además 

de crear incentivos para que ellos sientan el compromiso de realizar cada una de sus tareas 

adecuadamente con la responsabilidad que implica cada tarea que se realiza en el cyber 

con la finalidad de satisfacer las necesidades de los usuarios y así poder logra su 

fidelización.  

La importancia de la satisfacción del cliente lo define el autor como:  

Es un indicador que mide la buena relación de los clientes con una marca, empresa 

o servicio. Es a través de una encuesta de satisfacción que la empresa puede 

obtener retroalimentaciones cuantitativas y representativas sobre lo que piensa el 

público. De esta forma, es posible minimizar los impactos negativos de las 

actividades y mejorar las soluciones de forma eficaz, innovadora, creativa y 



16 
 

personalizada. Zenvia (2020). En relación con lo que señala el autor si la empresa 

CYBER JIREH.NET desea conocer la satisfacción de sus clientes debe aplicar la 

técnica de la encuesta mediante los resultados sabrá como se encuentra frente a 

sus clientes.  

El proceso de atención al cliente es el conjunto de operaciones que una empresa 

realiza con todos sus colaboradores, integrando diferentes departamentos para 

garantizar una experiencia satisfactoria para cada cliente. Esto incluye todo el 

desarrollo, desde conocer y asistir a los clientes en sus requerimientos diálogo fluido, 

respuesta rápida y efectiva a sus solicitudes, hasta detectar necesidades para proponer 

acciones de mejora, Garcia (2023). En base a lo que describe el autor la empresa 

CYBER JIREH.NET tiene dificultad en el desarrollo de este procedo dado que no 

posee una estructura jerárquica en la cual cada uno de los trabajadores tienen 

conocimiento de sus labores diarias. 

Para el autor “Caravaca (2022) La calidad en la atención al cliente la conforman 

un conjunto de estrategias fundamentales para garantizar la plena satisfacción de los 

clientes, y por lo tanto garantizar la vida de nuestra empresa”. Estas estrategias se pueden 

resumir en cuatro acciones principales: 

1. Planificación  y puesta en marcha de mejoras alineadas con las necesidades del 

cliente 

2. Concienciación a todos los niveles de la empresa del efecto directo e indirecto 

que tienen sus acciones en la satisfacción del cliente. 

3. Retroalimentación continua del grado de satisfacción para poder planificar 

mejoras en los productos o servicios. 

4. Gestión sistemática de la relación con el cliente. 
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Una empresa que se encuentre organizada y que contantemente se encuentre 

creando estrategias para mejorar ya sea su infraestructura, capacitando a su personal, 

mejorar las técnicas de ventas y las diferentes, maneras de llegar a nuevos clientes en ese 

momento le está añadiendo valor a sus clientes mediante el cual satisface necesidades, 

encuentra oportunidades de crecer, mejorar las expectativas hacia el mercado, en vista 

que la atención al cliente es el principal factor para darle mucho más valor a cada uno de 

los clientes.  

El autor muestra las técnicas para brindar una buena atención al cliente: 

1. Brinda una buena primera impresión: 

Es de vital importancia brindar una buena imagen de tu marca hacia el cliente para 

asegurarte de que se lleve una excelente impresión y que sea positiva, ya que 

revertir una mala imagen resulta ser muy costoso para la empresa. Por lo cual, uno 

de los pasos fundamentales para una atención al cliente es hacer que se sienta 

seguro del lugar donde se encuentra y sobre todo mantener una buena 

comunicación y que esta sea clara, segura, objetiva y transparente. Douglas da 

Silva (2020). Esto se logra mediante un personal capacitado y sobre todo que la 

infraestructura sea la adecuada, mantener el lugar ordenado, limpio y con una 

imagen donde se pueda ver el logo de la empresa, misión y visión.   

2. Sé empático 

Para el autor Douglas da Silva (2020) “La empatía es vital para crear un espacio 

de positivismo dentro de la empresa, especialmente en aquellos tiempos de crisis que se 

puedan presentar. Al momento que los clientes se sientan seguros dentro de la empresa 

ellos van a confiar que se los podrá ayudar y resolver problemas que necesitan ser 
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satisfechos”. Desarrollar la empatía dentro de la empresa CYBER JIREH.NET será de 

vital importancia para que se le pueda brindar una excelente atención al cliente en cada 

uno de sus requerimientos sin importar el estado de ánimo y con ello se sentirán 

satisfechos al sentir esa empatía hacia ellos.  

3. Ofrece una atención personalizada 

Es de gran importancia brindar una atención personalizada lo cual va a dar 

innovación a la empresa y será una experiencia agradable para el cliente. El cliente 

busca una asistencia sin ningún toque humano, o repetido por otras empresas. Por 

lo cual es vital incluir un sentimiento en cada frase que sea brindada hacia el 

cliente, sobre todo ser muy  amable para que la empresa gane valor por cada 

cliente satisfecho. Por lo cual, se debe demostrar que el equipo está dispuesto a 

servirlo, tomando en cuenta cada uno de sus deseos de una manera específica y 

compleja. Douglas da Silva (2020). 

1. Comparte tus valores 

Para dar a conocer los diferentes principios y valores que enmarcan tu empresa, 

se considera agregar en la parte principal del negocio una placa con los mismos. 

Además de publicarlos en el sitio web o publicaciones en las redes sociales de la 

empresa y asi puedan ser visualizados por los clientes actuales y los potenciales. 

De tal manera que ellos se sientan identificados con la marca y puedan valorar la 

cultura que se encuentran en los productos y servicios que adquieran. Douglas da 

Silva (2020). En lo que manifiesta el autor la empresa debe aplicar estas 

estrategias así sus clientes podrán ver e interactuar en la página web, además de 

brindar sus productos y servicios.  

https://www.zendesk.com.mx/blog/frases-atencion-al-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/frases-atencion-al-cliente/
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5. Adopta un enfoque omnicanal 

Para Douglas da Silva (2020) “Cumplir con el proceso de la atención al cliente en 

ocasiones suele ser complicado dado que los mensajes son procedentes de diferentes 

lugares. Por lo cual existe la omnicanalidad para mencionado servicio porque es una 

estrategia que permite gestionar confusiones y consultas desde cualquier tipo de canal”. 

Al momento que la empresa desee implementar esta estrategia deberá tener a una persona 

capacitada en el área para que no se den distorsiones en los mensajes y sobre todo 

confidencialidad en su trabajo.  

6. Haz que el servicio sea rápido y eficiente 

Para mantener una excelente atención al cliente y que el mismo sea eficiente dado 

que ningún cliente desea esperar largo tiempo en el teléfono o pasar mucho tiempo 

frente a un celular esperando respuestas. La tendencia en la actualidad es invertir 

en herramientas que ayuden a innovar y con esto se podra reducir e incluso 

eliminar  las filas de asistencia, para que todo se realice de una manera más simple, 

organizada y espontánea. Douglas da Silva (2020). Para mejorar la rentabilidad en 

la empresa CYBER JIREH.NET puede implementar esta estrategia así las 

personas puedan realizar sus trámites desde la comodidad de su hogar.  

7. Reduce la burocracia 

Para desarrollar una excelente atención al cliente es disminuir la burocracia. Un 

servicio que involucra muchos procesos, formularios, firmas, aprobaciones, 

sellos, autorizaciones tiene muchas complicaciones lo cual perjudica el servicio. 

Motivo por el cual el cliente no tendrá una buena imagen de la marca o del 

negocio. Por lo tanto, se debe tener conocimiento sobre  las últimas tendencias y 

https://www.zendesk.com.mx/blog/omnicanalidad-que-es/
https://www.zendesk.com.mx/blog/omnicanalidad-que-es/
https://www.zendesk.com.mx/blog/manejo-de-quejas/
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soluciones que suceden en el mercado para poder  implementarlas y evitar un 

servicio burocrático. Douglas da Silva (2020). 

La motivación laboral es un factor importante para alcanzar el éxito de una 

empresa, dado que  influye en el desempeño laboral, la productividad, la 

satisfacción, el compromiso y la retención de los colaboradores. Es común 

denominar que el área de Recursos Humanos impulsa el desarrollo de los 

colaboradores de la empresa, pero no es común escuchar como se lograr la 

motivación laboral y que los colaboradores sean talentos valiosos para la empresa. 

Narvaez (2022). 

La motivación laboral juega un papel muy importante en la atención al cliente 

motivo por el cual la empresa CYBER JIREH.NET puede motivar a sus colaboradores 

mediante un reconocimiento al mejor trabajador del mes, que los propios clientes lo 

puedan elegir además de implementar los incentivos económicos sea por volumen de 

ventas o atención al cliente con esto los colaboradores se sentirán muy motivados con 

ganas de trabajar todos los días y sobre todo su personalidad va a cambiar hacia los 

clientes.   

 

El autor Narvaez (2022) describe algunas ventajas sobre la motivación laboral: 

• Mayor compromiso laboral 

Uno de los beneficios de vital importancia es realizar acciones que impulsen la 

motivación laboral dentro de la empresa y con ello aumentar el compromiso de los 

colaboradores dado que la organización le brinda al colaborador beneficios para 

https://www.questionpro.com/es/que-son-los-recursos-humanos.html
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mejorar su calidad de vida y su vida profesional, su compromiso con la empresa se 

incrementa. Narvaez (2022). 

• Menores niveles de absentismo 

Según el autor Narváez (2022) "Los empleados motivados disfrutan el trabajo día 

a día y están comprometidos con el cumplimiento de sus objetivos.". Si la empresa 

posee empleados motivados ellos por ninguna razón que no sea de fuerza mayor 

van a faltar a trabajar y si se implementa dar días libres o vacaciones cuando el 

colaborador lo requiera y no cause inconvenientes a la empresa con mucha más 

razón ellos estarán satisfechos.  

• Retención de talento 

Según el autor manifestó que los colaboradores  comprometidos son muy 

importante dado que los costos de contratación y formación de un nuevo personal 

pueden resultar elevado para la empresa, mientras que la permanencia de 

colaboradores con experiencia elimina estos costos y facilita los procesos y el 

conocimiento interno de la organización. Narvaez (2022). Para evitar futuros 

puestos desocupados es necesario tenerlos motivados para que ellos no decidan 

dejar la empresa en caso de jubilación se debe contratar a una persona para que 

este con ella y al momento que el colaborador deje su puesto la otra persona ya 

está capacitada.  

• Mejora el clima laboral 

Para Narvaez (2022) “La motivación laboral es vital para generar un buen 

ambiente y clima laboral, en la cual la participación, el compañerismo y una cultura 

https://www.questionpro.com/es/clima-laboral.html
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organizacional permiten alcanzar los objetivos planteados”. Por tal motivo es de vital 

importancia que la empresa antes mencionada mejore el clima laboral para poder tener a 

su grupo de colaboradores mucho más motivado cada día y así lograr mayor ventaja 

competitiva y económicamente la cual beneficia a la empresa y a los colaboradores. 
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6. Marco Metodológico 

Método  

Se aplicó método deductivo porque permite establecer un vínculo con la 

investigación y la observación dentro de la empresa, la cual permite deducir las diferentes 

situaciones que se puedan presentar, también se utilizó el método cualitativo porque va a 

permitir interpretar de qué manera se están desarrollando las actividades dentro de la 

empresa en relación con la atención al cliente y la satisfacción de sus necesidades, el 

método cuantitativo va a permitir obtener  conclusiones cuantificables las cuales serán 

claras, definidas y limitadas.  

Técnicas  

Las técnicas empleadas son: la encuesta encargada de facilitar la recolección de 

datos desde una perspectiva del grado de satisfacción de los clientes mediante la atención 

que ellos reciben al momento de solicitar un servicio, está formado por una selección de 

respuestas relevantes, de la misma manera la tabulación y el respectivo análisis de los 

resultados obtenidos. Además, la matriz (MEFI) que servirá para la recopilación de 

información y evidenciar cuáles son sus fortalezas y debilidades que posee la empresa y 

como puedes aprovechar las fortalezas para disminuir las debilidades. 

Instrumentos  

El formulario de la encuesta compuesto por 10 preguntas cerradas, estructuradas 

con alternativas acorde a la escala de Likert que permite puntualizar los datos de una 

forma certera, se realizó en base a una muestra de 30 clientes externos de la empresa con 

la finalidad de identificar el grado de calidad al servicio. La matriz (MEFI) se establece 

en función de las fortalezas y debilidades de la empresa mediante lo cual se podrá 

identificar qué es lo que se debe mejorar para poder ofrecer una mejor calidad del servicio 

y al mismo tiempo poder posicionarse dentro del mercado local. 
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7. Resultados 

Resultados De La Encuesta 

Objetivo N°1: Identificar el grado de calidad al servicio a través de encuestas realizadas 

a los clientes, y así poder mejorar la atención a los usuarios. 

Tabla: N°- 1 Atención brindada en el CYBER JIREH.NET                                   

 Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Cyber Jireh.Net 

Elaborado por: Ingris Vanessa Henriquez Veliz  

 

Tabla: N°- 2 Frecuencia de visita en el CYBER JIREH.NET 

Orden  Alternativa  Frecuencia   Porcentaje 

1 Siempre 5 16,6 % 

2 Casi Siempre 6 20 % 

3 Ocasionalmente 13 43,3 % 

4 A Veces 6 20 % 

5 Nunca 0 0 % 

Total  30 100% 

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Cyber Jireh.Net 

Elaborado por: Ingris Vanessa Henriquez Veliz  

 

 

Orden  Alternativa  Frecuencia   Porcentaje  

1 Excelente  8 26,6 % 

2 Bueno 9 30 % 

3 Regular 11 36,6 % 

4 Malo 1 3,3 % 

5 Deficiente   1 3,3% 

Total   30 100% 
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Tabla: N°-  3 Factores que prefiere al momento de visitar el CYBER JIREH.NET 

Orden  Alternativa  Frecuencia  Porcentaje 

1 Precios   10 33,3% 

2 Variedad de 

productos 

4 13,3% 

3 Calidad 10 33,3 % 

4 Atención al  Cliente 6 20% 

5 Promociones   0 0 % 

Total  30 100% 

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Cyber Jireh.Net 

Elaborado por: Ingris Vanessa Henriquez Veliz  

 

Tabla: N°-  4 La atención al cliente es  

Orden  Alternativa  Frecuencia  Porcentaje 

1 Muy importante  19 63,3 % 

2 Importante  6 20% 

3 Poco importante 3 10 % 

4 No es importante  2 6,7% 

5 Neutral  0 0% 

Total  30 100% 

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Cyber Jireh.Net 

Elaborado por: Ingris Vanessa Henriquez Veliz  
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Tabla: N°-  5 Nivel de satisfacción en la atención por parte de los colaboradores  

Orden  Alternativa  Frecuencia  Porcentaje 

1 Totalmente 

satisfactorio 

7 23,33% 

2 Satisfactorio 4 13,3% 

3 Insatisfactorio 14 46,6% 

4 Totalmente 

insatisfactorio 

3 10 % 

5 Neutral  2 6.6% 

Total  30  100% 

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Cyber Jireh.Net 

Elaborado por: Ingris Vanessa Henriquez Veliz  

 

Tabla: N°-  6 Como califica al personal que labora en el CYBER JIREH.NET  

 

Orden  Alternativa  Frecuencia  Porcentaje 

1 Muy Bueno 9 30% 

2 Bueno 11 36,6 % 

3 Excelente 9 30 % 

4 Regular 1 3,33 % 

5 Deficiente   0 0% 

Total  30  100% 

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Cyber Jireh.Net 

Elaborado por: Ingris Vanessa Henriquez Veliz  

 

 



27 
 

Tabla: N°-  7 Los productos y servicios que ofrece el CYBER JIREH.NET cumplen 

con sus expectativas  

Orden  Alternativa  Frecuencia  Porcentaje 

1 Siempre  3 10 % 

2 Frecuentemente 9 30% 

3 Ocasionalmente 9 30 % 

4 A Veces 9 30 % 

5 Nunca 0 0% 

Total  30  100% 

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Cyber Jireh.Net 

Elaborado por: Ingris Vanessa Henriquez Veliz  

 

Tabla: N°-  8 Es importante tomar en cuenta la opinión de los clientes  

Orden  Alternativa  Frecuencia  Porcentaje 

1 Muy importante  13 43,3 % 

2 Importante 7 23,3 % 

3 Poco importante 9 30 % 

4 No es importante 1 3,4 % 

5 Neutral    0 0 % 

Total  30  100% 

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Cyber Jireh.Net 

Elaborado por: Ingris Vanessa Henriquez Veliz  
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Tabla: N°-  9 Si la empresa mejora la atención al cliente, sus ventas subirán  

Orden  Alternativa  Frecuencia  Porcentaje 

1 Totalmente de 

acuerdo  

17 56,6 % 

2 De acuerdo 9 30 % 

3 En desacuerdo 2  6,6% 

4 Totalmente en 

desacuerdo 

1 3,3 % 

5 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

1 3,3% 

Total  30  100% 

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Cyber Jireh.Net 

Elaborado por: Ingris Vanessa Henriquez Veliz  

 

Tabla: N°-  10 Probabilidad de volver al CYBER JIREH.NET  

Orden  Alternativa  Frecuencia  Porcentaje 

1 Muy probable  8 27,6% 

2 Probablemente 13 43,3% 

3 Poca probabilidad 8 27,6% 

4 No hay probabilidad  0 0% 

5 Tal vez   1 3,4% 

Total   30  100% 

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Cyber Jireh.Net 

Elaborado por: Ingris Vanessa Henriquez Veliz  
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Tabla N° 1 matriz de evaluación de factores internos MEFI 

FACTORES INTERNOS  IMPORTANCIA 

PONDERACIÓN 

CLASIFICACIÓN 

EVALUACIÓN  

VALOR 

FORTALEZAS        

Única empresa dentro del 

sector  

10% 4 0,6 

Variedad de servicios  10% 3 0,3 

Empresa innovadora  10% 2 0,5 

DEBILIDADES        

Falta de proveedores 10% 2 0,2 

Falta de personal capacitado  10% 1 0,1 

Falta de experiencia en ciertas 

áreas 

10% 2 0,2 

Poca variedad de productos  10% 2 0,2 

El lugar es reducido  10% 2 0,2 

Poco conocimiento en el área 

administrativa  

10% 2 0,2 

TOTAL  100%                                               2,5 

Elaborado por: Ingris Vanessa Henríquez Véliz 
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8. Discusión De Resultados  

 

En base a la encuesta realizada a los clientes de la empresa CYBER JIREH.NET 

en la parroquia Isla de Bejucal del cantón Baba, se obtuvo como resultado que el 36,6% 

de los encuestados consideran que la atención brindada en la empresa es regular, y se nota 

la poca satisfacción que tienen los usuarios frente a la atención recibida, mientras que el 

26,6% mencionan que la atención recibida fue insatisfactorio motivo por el cual ellos no 

se sienten seguros al visitar la empresa, en vista que se sienten inseguros al realizar sus 

trámites personales y compra de ciertos productos.  

De acuerdo con la información obtenida el 43,3 % de los clientes menciona que 

ocasionalmente visita la empresa para realizar alguna o compra de un producto o servicio, 

y un 33.3% de los encuestados manifiestan que los factores por lo cual visitan la empresa 

es por los precios. Asimismo, manifiestan con un 63,3% que la atención al cliente es muy 

importante para cualquier tipo de empresa y con un 46,6% manifiestan que su nivel de 

satisfacción a sus necesidades es insatisfactorio y califican al personal que labora en la 

empresa como bueno.  

Además, un 30% manifiesta que los productos y servicios que ofrece la empresa 

si cumplen sus expectativas y un 43,3% opina que es vital que se tome en cuenta la 

opinión de los clientes en ciertas cosas referentes a los servicios o variedad de productos. 

Con un 56,6% manifiestan estar totalmente de acuerdo que si la empresa mejora la calidad 

de atención al cliente su nivel de venta se incrementará. De la misma manera un 43,3% 

indican que es probable que ellos visiten nuevamente la empresa en busca de un servicio 

o producto.  
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En base a los datos obtenidos en la encuesta demuestran que la atención al cliente 

es fundamental para que la empresa se posicione en el mercado y mejore el nivel de 

ventas, por lo tanto, debe incentivar a sus colaboradores a que brinden un mejor servicio 

o que sean capacitados para mejorar sus habilidades en los diferentes tramites personales 

que realizan para sus clientes. Y crear estrategias ya sean promociones o atención 

personalizada vía online para sus clientes fijos lo cual les permitirá crear una ventaja 

competitiva.  

En base a la matriz de evaluación de factores internos se evalúa las fortalezas y 

debilidades de la empresa más relevantes, además el puntaje que se obtuvo en la 

evaluación es de 2,5 el cual implica que la empresa presenta mayores debilidades que 

fortalezas, lo cual indica que la empresa debe aprovechar al máximo las fortalezas 

presentadas y poder ejecutar las estrategias necesarias que le ayuden a mejorar su atención 

al cliente. Asimismo, establecer acciones que les permitan disminuir las debilidades que 

se le presentan.  

En base a las fortalezas que posee la empresa es ser la única dentro de su sector lo 

cual le permite tener una ventaja competitiva, de la misma manera que posee una variedad 

de servicios para poder satisfacer las necesidades de sus clientes, además de ser una 

empresa innovadora. Se puede notar que una de sus principales debilidades es la falta de 

proveedores lo cual lo perjudica al momento que su proveedor no le entregue los 

productos a tiempo lo cual le perjudica a su nivel de ventas, además le hace falta capacitar 

a sus colaboradores y tener un lugar reducido para desarrollar sus actividades.  
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Conclusiones 

El grado de calidad al servicio que brinda la empresa Cyber Jireh.Net es bueno, 

sin embargo, se visualizó que tiene falencias con su personal dado que no se encuentra 

capacitado en ciertas áreas lo cual complica el adecuado desempeño de sus labores 

dentro de la empresa motivo por el cual existen ciertos errores al momento de brindar 

un servicio de calidad lo cual perjudica en gran medida  a la empresa y sobre todo a 

los usuarios que acuden a la misma a realizar trámites personales o declaraciones al 

SRI, etc. . 

La situación de la organización es mala debido a que se pudo conocer mediante 

la matriz de los factores internos que la empresa posee más debilidades que fortalezas 

tales como: lugar reducido, falta de proveedores, falta de personal capacitado, falta de 

experiencia en ciertas áreas y poca variedad de productos y servicio motivo por el 

cual no existe una buena atención al cliente, lo cual origina que se presenten aquellas 

debilidades dentro de la empresa lo cual motiva que tenga bajo nivel de afluencia de 

clientes, entre otros.  

Los métodos que se pueden aplicar para mejorar la atención al cliente debe ser 

una atención personalizada, manejar un tono de voz adecuado al momento de recibir 

al usuario, mostrar empatía y utilizar herramientas tecnológicas para contribuir a la 

excelencia de la atención al cliente. Todos estos métodos van ayudar a poder brindar 

una mejor atención dentro de la misma y al mismo tiempo lograr la fidelización de 

los mismos, además que se sientan seguros al momento de realizar sus trámites en la 

empresa.  
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9. Recomendaciones 

✓ Ejecutar un plan de capacitación para el personal desarrollando diferentes temas 

fundamentales para poder brindar una buena atención al cliente y así poder 

satisfacer las necesidades de los usuarios.  

✓ Analizar los datos obtenidos en base a las encuestas para saber que estrategias se 

pueden implementar para mejorar la atención al cliente. 

✓ Crear nuevos canales de comunicación que le permitan brindar una atención 

personalizada, oportuna a los usuarios estos puedes ser chatbots o redes sociales.  

✓ Evaluar las diferentes debilidades que presenta la empresa para poder buscar 

diferentes estrategias y soluciones que ayuden a minimizarlas con ello se podrá 

mejorar la situación económica que presenta el negocio.  

✓ Establecer procesos adecuados para superar las debilidades presentadas dentro de 

la empresa para asi mejorar mencionados factores negativos.  

✓ Mejorar las áreas de la empresa en las cuales se presentan las debilidades para 

alcanzar o ponerse al nivel de la competencia 
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