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1. Planteamiento del Problema

La empresa Casa Musical Mejor Sonido se encuentra ubicada en la ciudad de
Guayaquil en las calles Victor Manuel Rendon y Rumichaca, con nimero de RUC
1710952654001 se dedica a la venta de instrumentos musicales, parlantes de alta gama,
amplificadores, camaras de humo y luces para eventos. No se brinda una buena atencion,
en la empresa Mejor Sonido, porque no responde instantaneamente hacia la consulta de
un cliente debido a la falta de personal y la pésima organizacion de funciones lo cual no
permite desarrollar una atencién eficiente e impide al cliente llevarse una experiencia de
calidad al visitar el local, al no tener una estructura perfectamente dimensionada y

optimizada que vaya acuerdo a la demanda que tiene la empresa.

En la empresa existe un ambiente muy incomprensible en los trabajadores y si ya
es complicado lidiar con la frustracién de un cliente al hacer un reclamo, todo empleado
de la empresa debe de estar motivado para brindar una buena atencion hacia sus clientes,
la raiz de esteproblema es porque el trabajador no recibe una capacitacién constate lo que
causa un detestable trato hacia el cliente lo que trae como consecuencia una imagen
negativa haciala marca de la empresa y baje el nivel de visitas causando un hundimiento

en ventas.

A menudo la empresa se preocupa mas por aumentar las ventas que brindarle una
excelente experiencia al cliente, lo que perjudica a los trabajadores al momento de
responder la consulta de un cliente no lo puedan ayudar con su duda por no conocer sus
gustos, razon que disgusta al cliente porque al momento de hacer una prueba de sonido
ponen musica g no es de su agrado lo que conlleva a no querer comprar el producto y

generar quejas hacia la empresa afectando los objetivos de ventas del mes y provoca que



se cree una mala imagen en la empresa.

La empresa en cuanto se trata de servicio al cliente, carece de lineamentos que
orienten las funciones del equipo comercial y de atencion a que se brinde un soporte
en esta area hasta el punto que tengan que innovar las mejores herramientas que
consideren segun el caso, originando que el comprador tenga la impresion de que el
vendedor no sepa mucho sobre el articulo que eldesea comprar y piense que solo fue a
perder el tiempo, no tienen en cuenta que el mercado es dindmico, cada comprador

tiene necesidades diferentes, los empleados no seadaptan a los gustos de cada cliente.

El formulario de consultar un problema y los perfiles de ayuda de la empresa
casa musicalmejor sonido no dan solucion no cumplen con satisfacer las dudas de los
clientes, debidoa que confian en el manejo de una contestadora automaética causando
que la funcion de contactenos este de adorno en la empresa y no sirva de ayuda, por lo
consiguiente, se debe de utilizar una herramienta que permita canalizar tanto quejas
como solicitudes de parte de los consumidores. Si bien la tecnologia es un factor
importante en estos tiempos la empresa carece de ella para brindar una buena atencién

al momento de que el cliente quiera usar la opcion de contactenos.

Para un empleado y la empresa reconocer que ha cometido un fallo no es tarea
facil. Contal de salvar su reputacion y evadir su responsabilidad por ese motivo en la
atencion al cliente la misma compafiia puede verse enfrascada en inutiles discusiones
surgiendo unapésima imagen corporativa quedando en evidencia la falta de empatia de
los trabajadores hacia los clientes causando la impresion a ellos que la empresa no
contrata un personal de calidad para brindar un buen servicio y que no estan bien

capacitados para atender todas sus necesidades provocando insatisfaccion al cliente.



2. Justificacion

El presente estudio busca mejorar la atencion al cliente de la empresa casa
musical mejor sonido, sosteniéndose de herramientas administrativas para buscar
mejorar eficientemente las actividades de organizacion, disminuyendo los constantes
reclamos yquejas de los clientes por los muchos errores como no saber escuchar a sus
compradores, poco cumplimiento de garantia y demora en cumplirla, envio de
productos no acordes con lo solicitado, mercancia averiada por mal manejo entre

otros.

En la ubicacion en donde se encuentra el local, la competencia es muy notable,
porgue esuna zona con algunas casas musicales donde sus duefios buscan dominar el
mercado, ofrecen mejor servicio, garantias de calidad, y mejor respuesta ante la duda
de un cliente, Es por ello que Mejor Sonido debe estar en mejora continua en la
atencion al cliente para poder mantener las relaciones comerciales con los clientes
actuales y atraer nuevos, dando el resultado de que se consiga la satisfaccion del
consumidor, cuya finalidad se base en el incremento de los recursos econémicos,

humanos y tecnoldgicos y continuar con la estabilidad de la empresa.

La empresa actualmente tiene un problema de mala comunicacion interna
causado por lafalta de herramientas adecuadas o en mal estado, este problema genera
mal ambiente de trabajo y falta de compromiso interno, causando el pésimo trato hacia
los clientes este factor frente al cliente propende una percepcion de falta de
organizacion en la compafiia, que al final afecta de manera negativa la relacion
comercial con el consumidor. Por tanto, la empresa percibe que para poder ser ain

mas competitivos se requiere de tener un equipo de trabajo capacitado y preparados.



3. Objetivos

Objetivo General
Analizar el proceso de atencién al cliente de la empresa observando el trato de

losempleados hacia a los consumidores para mejorar el servicio que brinda la empresa.

Objetivos Especificos

e Determinar los factores que generan problemas en el servicio de ventas que se
aplican en la empresa, mediante la técnica Blueprint, para aumentar la fidelidad ysatisfaccion
de los clientes.

e Identificar los métodos de atencion al cliente que se emplean, observando el tratoque
utilizan los colaboradores con los clientes, para ofrecer una mejor atencion yexperiencia de
compra.

e Proponer el uso de herramientas efectivas, como encuesta y capacitaciones a los

trabajadores para identificar los problemas internos que afectan la calidad del servicio.



4. Linea de investigacion

El presente estudio de caso se encuentra titulado “Atencion al cliente en la Casa
Musical Mejor Sonido de Guayaquil, periodo 2022 ”, este enfoque es un dictamen de la
situacion del trato que se les brinda a los consumidores, el cual, tiene como finalidad
analizar  los diversos factores que inciden en los resultados al final del periodo,
considerando que este negocio segin su actividad tiene relacion con la linea de
investigacion: Gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control, como
también se enfoca en la utilizacion de la sublinea investigativa marketing y
comercializacion, permitiendo reflejar las razones de su uso y eso se detalla a

continuacion:

Se establece que la empresa casa musical de laciudad de Guayaquil y cuenta con
una relacion directa con la linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa,
tributaria, auditoria y control, ya que, segun su actividad es una compafiia comercial que se
dedica a la comercializacion de instrumentos musicales direccionado al publico objetivo
guayaquilefio y nacional; en este contexto se asimila con la gestidn de ventas, ya que, es la

funcién que permite que las metas y presupuestos asignados sean cumplidos.

Este caso de estudio se direcciona a la utilizacion de la sublinea marketing y
comercializacion, considerando que su base de estudio es la gestion de ventas, la misma
que se conoce como aquel proceso que permite interactuar el vendedor y cliente con el
objetivo que se alcance las metas y objetivos mediante el uso optimo y adecuado de los
recursos con los que cuenta el negocio. Por lo tanto, es factible su ejecucion porque
permitira llevar a cabo un analisis minucioso sobre los procedimientos que se ejecutan de

manera interna en el area comercial.



5. Marco conceptual

Atencion al cliente

La atencion al cliente se lo conoce en el mundo empresarial y comercial como aquel
servicio que brinda la empresa, con la finalidad de poder interactuar con los
consumidores a través de sus vendedores y de esa forma presentar varias opciones que
permitan satisfacer sus necesidades, lo cual, conllevaria a que si esta accion es dada
positivamente el usuario se fidelice y a su vez se convierta en un cliente actual de la

compafiia. (Martinez, 2022)
Caracteristicas de la funcion de atencion al cliente
Laza se refiere a lo siguiente:

Diferenciacion: esta caracteristica es fundamental dentro del mercado competitivo, ya
que, permite ofertar bienes y servicios con elementos y precios similares dentro de un
lugar determinado direccionado a satisfacer las necesidades de los segmentos de clientes.
Por lo consiguiente, a través de la atenciéon al cliente se puede transformar todo
procedimiento, ya que, se utiliza como aquel instrumento que permite brindar a los
usuarios un producto a cambio de un valor marcando un punto de diferencia con los

demas negocios.

Conocimientos de las necesidades y expectativas de los clientes: esta caracteristica es
clave para que las empresas logren identificar los gustos y exigencias de los usuarios de
cada segmento que existe dentro del mercado comercial competitivo, con el propdsito de

satisfacer lo que desea consumir, de esta manera, se logra que los consumidores logren



percibir lo que desean recibir por medio de la compafiia o establecimiento que

comercializa el producto deseado.

Orientacion al trabajo y al cliente: Las actividades y funciones que se realiza en el area
comercial en relacién al cliente, se las ejecuta direccionadas en integrar componentes que
aplican los vendedores en baso a su experiencia y calidad humana, permitiendo
relacionarse comercialmente con los usuarios y asi se brinda un asesoramiento adecuado,
para que adquieran el producto con el cual puedan satisfacer positivamente sus

necesidades.

Plantearse como meta la atencion al cliente la fidelizacion: Para las empresas es
fundamental brindar un adecuado servicio al usuario, a través de la accion de despejar
dudas e inquietudes sobre lo que desean consumir por medio de un bien o servicio segun
su necesidad. Considerando que si los procesos se ejecutan adecuadamente los
consumidores pueden fidelizarse, gracias a las acciones de atencion que se brinda como
también de la calidad que es consumida, siendo este factor la diferenciacion con los

demas negocios dentro del mercado competitivo.

Canales digitales: son el medio por el cual las empresas logran impulsar y darse a
conocer dentro de un mercado competitivo pero de manera amplia, conllevando a que se
optimicen los recursos, se disminuyan los gastos y que las oportunidades de crecimiento
sean mas factibles, considerando que este tipo de canal se pueden dar por medio de redes
sociales, paginas web, foros y demés herramientas digitales que usan los negocios para
que los clientes conozcan mas de lo que oferta al publico en general, con la finalidad de

hacer rentable a la empresa y que sus ingresos por ventas aumenten.



Claves para entender el nuevo servicio al cliente

El rapido cambio tecnoldgico en la ultima década se traduce no solo en retos para las
empresas, sino también en oportunidades para acercarse a mercados y clientes de
maneras innovadoras y diferentes a las que se han venido practicando. Esto quiere decir
que, al mismo tiempo que las empresas tienen una importante tarea de adaptacion,
también tienen la facultad de llegar a publicos a los q antes era imposible acercarse.

(Vallejo, 2018, pag. 12)

Se entienden este nuevo acercamiento como la evolucion natural de la era industrial, en
que la tecnologia entra a jugar un papel fundamental dentro de la economia local y
global. Por eso, la estructura organizacional, la forma como cada elemento de la empresa
interactla como un engranaje, es vital, pues faculta la capacidad de respuesta de cara al

cliente. (Vallejo, 2018, pag. 12)
Nuevos modelos de servicio al cliente
Vallejo explica que:

En la época actual el sector empresarial esta instado a implementar estrategia y medidas
de innovacidn, ya que, permite que se amplie de manera satisfactoria la gama de
oportunidades que pueden brindar a los clientes, con el propdsito de poder cumplir con
las demandas del publico objetivo, conllevando a que se dé una respuesta rapida y
efectiva en la satisfaccion de sus necesidades por medio de los bienes y servicios que

desean consumir.

Por lo tanto, los negocios se enfocan en el servicio al cliente para poder implementar

estrategias y métodos que permitan crecer el nivel de aceptabilidad y de posicionamiento

10



en la mente del consumidor en un mercado determinado. Lo cual, conllevaria a que se
logren responder satisfactoriamente las necesidades de los clientes a través de factores
claves que son: existencia un alto nivel organizacional y agil, un modelo de negocio
estructurado adecuadamente y un sistema enfocado en cumplir las competencias centrales

de la empresa, vendedores y clientes (Vallejo, 2018, pag. 9).

Importancia de la atencion al cliente, consumidor y usuario

Se ha identificado que actualmente los usuarios tienen toda la posibilidad de elegir
libremente los productos que desean consumir. Por lo cual, es fundamental que las
organizaciones brinden una gran variedad de opciones que permita a los usuarios optar o
decidir por aquel bien que vaya acorde a su necesidad y logre un nivel de satisfaccion
optimo. Considerando que en este mundo globalizado existe una amplia gama de
competencia que pueden reflejar a los usuarios las mejores caracteristicas para su

consumo y comercializacién.

Esta libertad de eleccion por parte de los consumidores y usuarios no siempre ha estado
presente en los mercados. Antes de la industrializacion, existia un nimero muy reducido
de fabricantes de bienes y servicios, por lo que la oferta hacia los posibles interesados
también era muy pequefia en comparacion con la de hoy en dia. Esto limitaba
ampliamente la capacidad de eleccion de los clientes, ya que en la mayor parte de los

casos solo podia adquirir productos de un Gnico fabricante. (Salas, 2020, pag. 2)

Concepto de cliente, consumidor y usuario

Segun Salas determina que la funcion de la atencion al cliente, consumidor y usuario se distingue

entre si, y a continuacion se lo explica:
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Cliente: A esta personificacion se conoce como aquella representacion fisica o juridica
que adquiere productos en tiendas o comerciales, utilizando diversas formas y
comportamiento para decidir que comprar a cambio de una transaccion monetaria.
Considerando que se lo establece de esa manera, por realizar dichas adquisiciones de
manera continua y que conlleva al uso de los diferentes canales de comunicacion para

que las empresas oferten sus mejores productos o servicios.

Consumidor: A esta personificacion se conoce como aquella representacion fisica que
consume o adquiere cualquier y diversidad de productos a través del uso de los servicios
que brinda la empresa para la comercializacion de los mismos. Considerando que se lo
establece de esa manera, porque existe un consumo directo del bien o servicio a través de

una transaccion econdmica (Salas, 2020, pag. 3).

Usuario: A esta personificacion se conoce como aquella representacion fisica que utiliza
o disfruta de un servicio que brindan las empresas en los diferentes sectores, sean estos
publicos, privados y mixtos donde el uso es personalizado al interior de aquel

establecimiento. (Salas, 2020, pag. 3)

Tipos de clientes

El sector empresarial, cuenta con diferentes sectores que son comerciales, administrativos,

productivos, industrializados y demas que cuentan con clientes y que estos pueden ser tanto

actuales como potenciales, por lo cual, se detalla a continuacién su definicion:

Clientes Actuales: A esta personificacion se conoce como aquella representacion fisica o
juridica que ejecutan adquisiciones a la empresa de una manera periédica, rutinaria y

continua dentro de un tiempo corto, mediano o largo, pero que ya se encuentra fidelizado

12



a la comparfiia. Considerando que se los establece como aquella fuente de ingresos en
relacion al volumen de ventas periodicamente. Lo cual, conlleva a que el negocio sea
rentable y competitivo en el tiempo.

o Clientes potenciales: A esta personificacion se conoce como aquella
representacion fisica o juridica que ejecutan visualizaciones a los productos, servicios y
elementos que la empresa comercializa para que en un futuro poder adquirir a través del
uso de cualquiera de los canales de comercializacion que brinda la compafiia a este tipo
de usuarios. Se los considera también como aquella fuente de ingreso futura (Guevara,

2020, pag. 9).

Contacta a una compafiia con algun problema, o necesita mas informacion acerca de un
producto, ser claro es critico para asegurarse que tanto el agente como el cliente sean
capaces de trabajar juntos para encontrar una solucién al problema o la informacion

deseada. (Guevara, 2020, pag. 22)
Comportamiento del consumidor
Segun Da Silva:

El comportamiento del consumidor es aquella accion que realiza el individuo en el
comercio u lugar comercial en el cual, los factores internos y externos influyen en la
decision de compra del mismo, esto se puede dar antes, durante y después de la
adquisicion del bienes o servicio que se pagd. Considerando que estas acciones desde la
organizacion tratan de entender la conducta de los clientes mediante el uso de recursos

como tiempo, esfuerzo y dinero con la finalidad de satisfacer sus necesidades.
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Para Quiroa (2022) ’ElI comportamiento del consumidor reflejado desde el area de marketing
represente un conglomerado de tareas y que proyectan y expresan las personas durante el proceso

de compra de un bien o servicio para satisfacer su gusto, exigencia o necesidad p. 26.

El lenguaje

El «lenguaje corporativo» es aquella funcién que permite una comunicacion de manera
efectiva a nivel interno y externo de la empresa, cuyo proposito es relacionarse entre los
actores, sean estos administrativos, personal, vendedores y clientes, considerando que
estas acciones se encuentran establecidas en las compafiias, porque, son utilizados como
medios comunicativos para poder desarrollar efectivamente las actividades asignadas,
cabe recalcar que estos pueden presentar por diferentes canales, sean estos tradicionales
(prensa escrita, radio, informes anuales, publicidad fisica) y la digital (paginas web, redes

sociales y demas) (Lionbridge, 2022)

Asertividad

Martinez manifiesta que el asertividad se la utiliza como aquella habilidad que permite
una mejor comunicacion, sea entre empresa y cliente como también para los vendedores
o personal en general, reflejada en la calidad del servicio y atencién brindada. Por lo
tanto, es aquel comportamiento adecuado donde se puede expresar de manera amplia las
necesidades, pensamiento y sentimiento sin tener un fin de ofender (Martinez, 2022, pag.

52).
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Habilidades de venta

Segun Martinez ‘A vender se aprende; no solo gracias a los cursos de formacion,
sino también hay que tratar de no perder el espiritu del aprendiz. Esta es la forma de cada

experiencia (éxito o fracaso) sea una formacion permanente’ (pag. 52)

El Servicio de Atencion al Cliente (SAC)

El autor Lopez establece que:
El Servicio de Atencion al Cliente (SAC) es un recurso que ofrecen las organizaciones a
sus grupos de interés para favorecer la comunicacion y el contacto entre ambos, Este
servicio es administrado por el Departamento de Atencion al Cliente (DAC), una unidad
organizativa independiente del resto de areas al cliente. (Lépez, 2020, pag. 22)

Calidad del servicio

Bajo el criterio de Castafieda define que:
La funcién del servicio en torno a la calidad trata especificamente de poder cubrir y
rebasar las expectativas de los clientes de manera positiva y favorable. Considerando que
de este proceso es que depende el éxito y sostenimiento del negocio, provocando que los
consumidores se fidelicen y que a su vez sean instrumento de publicidad para atraer
usuarios potenciales.
La calidad del servicio también se conoce como aquel conjunto de estrategias y acciones
que tienen como propdsito el mejoramiento del proceso y asesoramiento a los
consumidores en relacion a los productos, marcas, precios y promociones que oferta la
empresa. Por lo tanto, es la clave fundamental para que se construya un sistema de
relaciones comerciales, de inversion, positiva y servicial, lo cual, garantizaria una buena

impresion por parte de los clientes (Cardozo, 2021).
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Categorias de criterios
Segun Hermida & Iglesias han determinado que las categorias de criterios son 10 y que permite
evaluar los productos y servicios, y esas son las siguientes:
Informacion o comunicacion: es necesario saber dar a cada cliente la informacién mas
idonea sobre el producto o servicio y de la manera méas adecuada.
Credibilidad: se tienen en cuenta los intereses reales de los clientes de forma sincera.
Seguridad: incluye la seguridad fisica, la financiera y el trato confidencial.
Comprension y conocimiento del cliente: se refiere al conocimiento de las necesidades
especificas de cada cliente.
Elementos tangibles: como son los relacionados con las instalaciones de la empresa.
(Hermida & Iglesias, 2018, pag. 150)
Métodos para medir el servicio al cliente
Es esencial tener en cuenta diversos factores al aplicar cualquiera de estos métodos, como
el canal de comunicacion a utilizar (correo electronico, SMS, chats, redes sociales,
aplicaciones de mensajeria, etc.), la frecuencia en que se entregard la encuesta y el
publico objetivo al que se dirigira.
El autor Mancuzo detalla 5 métodos esenciales para medir la calidad de servicio:

e La encuesta de puntuacion de satisfaccion del cliente o CSAT es una metodologia
sencilla que refleja la opinion general del usuario a través de una pregunta con una escala
de respuestade 1 a3, 1a 50 1a 10. Por lo cual, esta herramienta es importante porque
permite evaluar el desempefio de los agentes que brindan el servicio al cliente
representando a las empresas y que a su vez presenta una flexibilidad en cuanto a la

escala de respuesta.
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e Laencuesta de puntuacion de esfuerzo del cliente o CES es similar a la CSAT, ya que, su
funcion es conocer como resulto lograr el objetivo y no se basa en preguntar qué tan
satisfecho se siente el consumidor. Por lo cual, el proceso de medicion se da en una
escala del 1 al 7, procediendo a calcular tomando la porcentualidad de los usuarios en
declarar que ha sido respectivamente facil resolver una necesidad.

e Las transcripciones de chat en vivo permiten analizar los chats que existen entre los
agentes y usuarios de manera previa al registrarse por medio del Software de Chat en
Vivo o un Software de Chatbot. Considerando que este tipo de técnica lleva mas esfuerzo
de recopilacion y andlisis, pero su resultado es ofrecer informacion veridica e importante
que permita medir la satisfaccion del consumidor y a su vez que se pueda identificar
malas préacticas (Mancuzo, 2022, pag. 34).

e La medicion de la tasa de abandono consiste en que se aplique una valoracion al
porcentaje de usuarios que han iniciado el procedimiento de contacto y que a su vez lo
abandonan, teniendo en cuenta que no obtuvieron respuesta alguna. Por lo cual, se
determina el envid de una encuesta de satisfaccién y medicion al cliente, que permita
identificar si se resolvieron las dudas o a su vez conocer algun error presentado durante el
proceso de compra, de tal modo, que permita ejecutar cambios e innovacion con la
finalidad de mejorar la calidad en todos sus aspectos comerciales y de atencion
(Mancuzo, 2022, pag. 34)

Fidelizacion de los clientes
Segun los autores Ormefio, Carvajal, & Sanz determinan que:
La fidelizacion de los clientes se la define como aquella accién de lealtad y fidelidad que

muestran los consumidores hacia un producto, marca, servicio o0 elemento que
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comercializa la empresa, la cual, es adquirida de manera continua y habitual. Se
considera que para evaluar dicho procedimiento de debe de implementar los indicadores

que son llamados KPIS (Ormefio, Carvajal, & Sanz, 2022, pag. 81).
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6. Marco metodoldgico

Meétodos
La evaluacion de la experiencia del usuario consiste en observar y analizar el
comportamiento de los clientes para comprender sus necesidades, gustos y preferencias.
De esta forma, la empresa puede identificar problemas y factores positivos y negativos
que influyen en su desempefio, mejorar la atencién al cliente, mantener su fidelidad y
expandirse a nuevos segmentos. Todo esto se traduce en un mayor reconocimiento en el

mercado.

Técnica
Las técnicas que se implementaron en el presente caso de estudio para obtener
informacion de las perspectivas de los clientes fueron dos: la técnica blueprint que
permitié disefiar 0 mejorar la experiencia de un usuario y por tanto serd de extrema
utilidad para disefiar nuevos servicios o mejorar los actuales, sobre todo cuando
detectamos que existen quejas de clientes ya que nos ayudara a identificar la causa del
problema. También se elaboré una encuesta, para medir el nivel de agrado de los clientes

con la empresa.

Instrumentos
Matriz Diagrama que visualiza las relaciones entre los diferentes servicios y
componentes de la empresa. Ficha de encuesta para los clientes de la empresa Mejor

Sonido y asi poder conocer su nivel de agrado.
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7. Resultados

Resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa casa musical mejor sonido

Tabla N°1

1. ;Con que constancia asiste a la Casa Musical Mejor Sonido?

ORDEN ALTERNATIVA FRECUENCIA %
1 Constantemente 40 40%
2 Muy constante 10 10%
3 Regularmente 30 30%
4 Casi nunca 10 10%
5 Nunca 10 10%
TOTAL 100 100%

Fuente: Clientes de la Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano Lopez Julio Santiago

Tabla N°2

Servicio al cliente

ORDEN ALTERNATIVA FRECUENCIA %
1 Muy buena 20 20%
2 Buena 40 40%
3 Regular 10 10%
4 Deficiente 30 30%
5 Muy deficiente 0 0%
TOTAL 100 100%

Fuente: Clientes de la Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano Lopez Julio Santiago
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Tabla N°3

¢Qué tan contento esta con la calidad de los productos y el servicio que le ofrece la empresa?

ORDEN ALTERNATIVA FRECUENCIA %
1 Muy contento 40 40%
2 Contento 20 20%
3 Neutro 20 20%
4 Poco tiempo 20 20%
5 Insatisfecho 0 0%
TOTAL 100 100%

Fuente: Clientes de la Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano Lopez Julio Santiago

Tabla N°4

¢Hasta qué punto considera usted que los productos y servicios han superado sus expectativas?

ORDEN ALTERNATIVA FRECUENCIA %
1 Muy bien 50 50%
2 Bien 20 20%
3 Neutro 10 10%
4 Poco 20 20%
5 Apenas 0 0%
TOTAL 100 100%

Fuente: Clientes de la Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano L6opez Julio Santiago
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Tabla N°5

¢Como describiria nuestro producto?

ORDEN ALTERNATIVA FRECUENCIA %
1 Son grandiosos 20 20%
2 Estan bien 30 30%
3 Ni buenos ni malos 40 40%
4 Generalmente funcionan 10 10%
5 Defectuosos 0 0%
TOTAL 100 100%

Fuente: Clientes de la Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano Lopez Julio Santiago

Tabla N°6

¢Como considera usted el nivel de recepcion del equipo de servicio al cliente en resolver sus

dudas y preocupaciones?

ORDEN ALTERNATIVA FRECUENCIA %
1 Extremadamente receptivos 10 10%
2 Muy receptivos 30 30%
3 Moderadamente receptivos 30 30%
4 Poco receptivos 20 20%
5 Nada receptivos 10 10%
TOTAL 100 100%

Fuente: Clientes de la Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano Lopez Julio Santiago
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Tabla N°7

¢Considera usted que existan probabilidades para la compra de los productos que ofrece la

empresa?

ORDEN ALTERNATIVA FRECUENCIA %

1 Muy probable 30 30%
2 Probable 30 30%
3 Neutro 30 30%
4 Improbable 10 10%
5 Muy improbable 0 0%

TOTAL 10 100%

Fuente: Clientes de la Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano Lopez Julio Santiago

Tabla N°8

¢Deseas recibir informacion sobre nuestros proximos lanzamientos?

ORDEN ALTERNATIVA FRECUENCIA %

1 Si, solo por correo electrénico 20 20%
2 Si, solo via SMS 20 20%
3 Si, por correo electronico y 20 20%

SMS
4 Si, por Instagram 20 20%
5 No 20 20%
TOTAL 100 100%

Fuente: Clientes de la Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano Lopez Julio Santiago
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Tabla N°9

¢Estaria de acuerdo en que se aplique un mejor proceso de ventas en el comercial?

ORDEN ALTERNATIVA FRECUENCIA %

1 Totalmente de acuerdo 50 50%

2 De acuerdo 20 20%

3 Me es indiferente 20 20%

4 En desacuerdo 0 0%

5 Totalmente en desacuerdo 10 10%
TOTAL 100 100%

Fuente: Clientes de la Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano Lopez Julio Santiago

Tabla N°10

¢Cree usted que seria positivo si la empresa con un departamento especializado en mejorar su

plan de garantias?

ORDEN ALTERNATIVA FRECUENCIA %
1 Muy positivo 60 60%
2 Positivo 30 30%
3 Neutro 0 0%
4 Negativo 10 10%
5 Muy negativo 0 0%
TOTAL 100 100%

Fuente: Clientes de la Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano Lopez Julio Santiago
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Resultados de la técnica blueprint aplicada en la empresa casa musical mejor sonido

EVIDENCIA
FISICA ANUNCIOS/ EXTERIOR/ ESCRITO CUART
WEB LOCAL RIO o/
PAPELEO BARO
CONTACTO
DEL \E/LEELL'ENTE CLIENTE CLIENTE NO
CLIENTE PAGA RECIBECOR
CLIENTE ESTADO
CONSULTA RECTAMEN
POR EL DEL TE SU
PRODUCTO PRODUCT GARANTIA
0
PERSONAL
ABRIR GUARDAN SUS
) PROCESO
FRONT PUERTA/ PERTENENCIAS
DE PAGO PROCES
LINE SALUDAR EN LOS 0 DE
CASILLEROS SALIDA
PERSONAL
BACK-
STAGE RESERVAR
INSTALACION
PROCESOS
DE
SOPORTE SISTEMA DE

SISTEMA DE
RESERVA

GARANTIA
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8. Discusion de resultados
La encuesta realizada a los clientes de la Casa Musical Mejor Sonido arrojo6 varios
resultados interesantes. En la Tabla N°1, se puede observar que el 50% de los clientes
encuestados asiste a la tienda con constancia, mientras que un 40% asiste muy
constantemente. Esto puede indicar que la empresa ha logrado fidelizar a una parte
significativa de su base de clientes. Sin embargo, en la Tabla N°2, la mayoria de los
clientes encuestados (70%) consideran que el servicio proporcionado por la empresa es

regular, deficiente o muy deficiente.

En la Tabla N°3, también se puede identificar que mas del 50% de los clientes
encuestados estan poco satisfechos o insatisfechos con la calidad de los productos y
servicios de la empresa. En la Tabla N°4, se puede observar que la mayoria de los clientes
encuestados no siente que los productos y servicios superen sus expectativas, lo cual
puede estar relacionado con la insatisfaccion que manifestaron en las tablas anteriores. En
la Tabla N°5, la mayoria de los clientes encuestados consideran que los productos estan
bien, pero ninguno los describié como grandiosos. Esto podria ser una oportunidad para

la empresa de mejorar la calidad de sus productos y servicios.

En la Tabla N°6, la mayoria de los clientes encuestados considera que el equipo de
servicio al cliente es poco o moderadamente receptivo, lo cual podria estar relacionado
con la percepcion de un servicio deficiente. En la Tabla N°7, la mayoria de los clientes
encuestados considera que es muy improbable o improbable que vuelvan a comprar
productos de la empresa. Esto podria ser un indicio de que la empresa necesita mejorar la
satisfaccion de sus clientes para lograr fidelizarlos. En la Tabla N°8, la mayoria de los

clientes encuestados esta interesada en recibir informacion sobre proximos lanzamientos,
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especialmente por Instagram. En la Tabla N°9, la mayoria de los clientes encuestados esta

de acuerdo en que la empresa deberia aplicar un mejor proceso de ventas en su tienda.

En la Tabla N°10, la mayoria de los clientes encuestados considera que seria
positivo si la empresa contara con un departamento especializado en mejorar su plan de
garantias. En resumen, la encuesta indica que la empresa tiene una base de clientes leales,
pero que hay areas clave en las que necesita mejorar para satisfacer mejor las necesidades
de sus clientes y lograr fidelizarlos. La empresa podria considerar implementar cambios
en el servicio al cliente, mejorar la calidad de los productos y servicios, y proporcionar
informacion sobre proximos lanzamientos en Instagram para atraer a nuevos clientes.
Ademas, la empresa podria considerar implementar un mejor proceso de ventas en su
tienda y contar con un departamento especializado en mejorar su plan de garantias para

mejorar la satisfaccion de sus clientes.
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9. Conclusiones

Luego de analizar el proceso de atencion al cliente de la empresa y observar el
trato de los empleados hacia los consumidores, se identifico los factores que generaban
problemas en el servicio de ventas que se aplicaban en la empresa. A través de la técnica
Blueprint, se encontraron areas de oportunidad para mejorar la fidelidad y satisfaccién de
los clientes. Era fundamental la fidelizacion de clientes para que generara menos gastos
en marketing. Un consumidor que ya habia realizado una compra, ya conocia la marca
era mas probable que vuelva a comprar.

Ademas, se han identificado que los métodos de atencion al cliente que se
emplean en la empresa son deficientes y se ha observado que el trato que utilizan los
colaboradores con los clientes para ofrecer una mejor atencion y experiencia de compra
no es la adecuada. Por la falta de uso de herramientas efectivas, como encuestas y
capacitaciones a los trabajadores, no se habian podido identificar los problemas internos
que afectaban la calidad del servicio.

En conclusion, se pudo determinar que, mediante la implementacion de
estrategias para mejorar la atencion al cliente, la empresa pudo aumentar su fidelidad y
satisfaccion, lo que resulto en un incremento en su reputacion y en su rentabilidad a largo
plazo. Fue importante que la empresa tomara en cuenta las recomendaciones propuestas y
realizara un seguimiento continuo para asegurar que el servicio al cliente se mantenga a
un nivel alto y satisfactorio.

Tomara en consideracion la herramienta de mejora continua Blueprint realizada
para el &rea de cuentas por garantias, la misma brindo orden y una visual para garantizar

el servicio de forma mas eficiente y controlada.
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10. Recomendaciones
En base al proceso investigativo realizado para este proyecto, se han
identificado diversas areas de interés para futuras investigaciones relacionadas con el

proceso de atencidn al cliente y la mejora del servicio que brindan la empresa.

Realizar una investigacion mas detallada sobre los factores que influyen en la
satisfaccion del cliente en la empresa, tomando en cuenta variables como la calidad del
producto, el precio, la atencion al cliente, entre otros aspectos que pueden afectar la

percepcion del consumidor.

Explorar el impacto de las redes sociales en la atencion al cliente y la imagen
de marca de la empresa. En esta investigacion se podrian analizar las interacciones de la
empresa con los clientes en diferentes plataformas de redes sociales y como estos canales

pueden ser utilizados para mejorar la experiencia del cliente.

Realizar un analisis comparativo de las estrategias de atencion al cliente
implementadas por diferentes empresas en el mismo sector. Este estudio podria ayudar a

identificar las mejores précticas y a desarrollar nuevas estrategias de atencidn al cliente.

Analizar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la lealtad hacia la marca.
Esta investigacion podria ayudar a entender como la satisfaccion del cliente influye en la
fidelizacion y retencion de clientes y codmo las empresas pueden utilizar esta relacion para

mejorar sus estrategias de atencion al cliente.

Evaluar el impacto de la capacitacion y formacion de los empleados en la

calidad del servicio al cliente.
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ANEXO °1: Registro Unico Contribuyente (RUC)

Consulta de RUC

RUC Razén social
1710952654001 PARRA ESCUDERO ROSARIO LORENA
Estado contribuyente en el RUC
ACTIVO VENTA AL POR MAYOR DE INSTRUMENTOS
MUSICALES
Contribuyente fantasma NO Contribuyente con transacciones inexistentes NO

T e

PERSONA NATURAL GENERAL
Obligado a llevar contabilidad Contribuyente especial
sl sl NO
Fecha inicio actividades Fecha cese actividades Fecha reinicio actividades
1994-09-09 2022-0719

Establecimientos adicionales:

Lista de establecimientos - 6 registros

No. establecimiento + ial + Ubicacion de establecimiento + Estado del establecimiento *
m I
GUAYAS / GUAYAQUIL /
ROCAFUERTE / VICTOR MANUEL
003 MEJOR SONIDO / CERRADO
RENDON 923 Y LORENZO DE
GARAICOA
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Anexo°2: Autorizacion del establecimiento comercial para realizar el estudio de caso.

. ¢
RN CJOF SO0

Eclipsando a la competenciall!

Babahoyo 02 de marzo del 2022

Magister
Eduardo Galeas Guijarro
DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA

En su despacho

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos Mejor Somido de la ciudad de Guayaquil del
canton Guayas Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha
AUTORIZADO al estudiante Sevillano Lopez Julio Santiago de la carrera de comercio de la
Facultad de Administracion Finanzas ¢ Informatica de la Universidad Técnica de Babahoyo para
que realice ¢l estudio de caso con el tema: Atencion al Cliente en la Casa Musical Mejor Sonido

¢l cual es requisito indispensable para poder titularse.

Sin otro particular me suscribo de usted

£

Atentamente

MEJOR SONIDO

RDC. 120 0952654001
Tell 6007438 - 6007439

5 Ja/;"_g.sf ' P \)
\\A — —————————
ING G Vo Parra

1205081126 e
Gusy 1234 ¢ hotmail com e =
0968992789 ///

Quito: Av 12 de Octubre N16-70 y Vicente Solano
3 022225371/2547724
info@meyor-somido . com
Quito- Ecuador
Guayaquil: Victor Manuel Rendén 733 y Lorenzo de Garaicoa
Entre Garcia Avilés y Boyaca

1 04 600 7438/ 600 7439 /2300 433 - .
www.mejor-sonido.com

vanessagye@mejor-somdo com
Guayaqui - Ecuador
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Babahoyo, 02 de marzo del 2023

Sr

Gustavo Alvarado Parra
Casa Musical Mejor Sonido
En su despacho.

De mis consideraciones:

Yo: Sevillano Lépez Julio Santiago, con cédula de identidad 1206849398, estudiante de la
Universidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Admimistracion, finanzas ¢ informatica,
carrera de , matriculado(a) en ¢l proceso de titulacion penodo abnil - septiembre 2022, le soheito
a usted de la manera mas comedida se sirva autorizar a quien corresponda se proceda otorgarme
el permiso respectivo para realizar mi estudio de caso denominado Atencion al chente en la Casa

Musical Mejor Sonido el cual es requisito indispensable para poder titularme

Esperando una respuesta favorable quedo de usted muy agradecido(a)

Muy atentamente

Sevillano Lopez Julio Santiago

1206849398



ANEXO#3: Matriz de consistencia metodologica

MATRIZ DE CONSISTENCIA METODOLOGICA

OBIJETIVOS

TECNICA INSTRUMENTOS

EVIDENCIA

Determinar los
factores que generan
problemas en el
servicio de ventas
que se aplican en la
empresa, mediante la
técnica Blueprint,
para aumentar la
fidelidad y
satisfaccion de los
clientes.

Blueprint Seguimiento

Diagrama con toda la etapa
del proceso de atencién al
cliente.

Proponer el uso de
herramientas efectivas,
como  encuesta Yy
capacitaciones a los
trabajadores para
identificar los
problemas internos que
afectan la calidad del

servicio.

Encuesta Ficha de encuesta

Tabulacién y analisis de
respuestas de los clientes a las
preguntas
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ANEXQO®%4: Matriz de red de temas del marco conceptual del estudio de caso

RED DE TEMAS DEL MARCO CONCEPTUAL DEL ESTUDIO DE CASO

TEMA: Atencidn al cliente en la empresa Mejor Sonido, periodo 2022

VARIABLE ASPECTOS SUBTEMAS DETALLE LIBROS Y AUTORES
Atencidn al Martinez, M. P. (2022). Atencion al cliente (2 ed.). Madrid, Espafia:
Conceptos. cliente Paraninfo.
Diferenciacién Tratoy Laza, C. A. (2019). Gestidn de la atencidn al cliente / consumidor. San
Caracteristicas comunicacién Millan: TUTOR FORMACION.
de la funcion de directa con los
ater‘mon al clientes.
cliente
Conocimientos | Percepcién de
de las la calidad de Cardozo, L. (2021, 6 diciembre). Calidad del servicio: qué es, su
necesidades y los productos importancia v los 5 pilares fundamentales. Zenvia.
expeFtatwas de y el servicio. https://www.zenvia.com/es/blog/calidad-del-servicio/
los clientes
- Da Silva, D. (2022, 6 agosto). ¢Cdmo es el comportamiento del
Flexibilidad y . .
meiora continua consumidor? Descubre las etapas del proceso de compra y principales
) KPI's. Zendesk MX.
Nuevos modelos Lépez, S. S. (2020). Atencidn al cliente, consumidor y usuario. Madrid,
de servicio al Espaia: Ediciones Paraninfo, S.A.
Claves para cliente
entender.eI. Importancia de Ormeifio, A. J., Carvajal, M. L., & Sanz, S. L. (2022). Atencidn al cliente.
NUEVO SETVICIO | |3 atencion al Madrid, Espafia: EDITEX.
al cliente cliente,
Atencion al consumidor y
Cliente usuario

Concepto de

Orientacion al

Vélez, C. (2018). Comercializacion de productos y servicios en

cliente, . " - . - -
consumidor y tT.abaJo y al pequefios negocios o microempresas. Madrid, Espafia: ELEARNING S.L.
usuario cliente
Cliente Salas, S. L. (2020). Atencion al cliente consumidor y usuario. Espafia:
Graficas Eujoa.
Consumidor Quiroa, M. (2022, 24 noviembre). Comportamiento del consumidor.
Economipedia.
https://economipedia.com/definiciones/comportamiento-del-
consumidor.html
Componentes y Usuario: Lionbri.dge. (2022, 23. agosto). ¢Como puede defini; v ge.stione.lr el
dimensiones de lenguaje corporativo de su empresa’ lionbridge.
la calidad del https://www.lionbridge.com/es/blog/content-creation/how-do-you-
servicio. define-and-manage-your-corporate-language/
Calidad del Castafieda, S. (2022, 16 noviembre). ¢Qué es la calidad de servicio?
servicio concepto, tipos y medicién. Blog del E-commerce.
Tipos de https://www.tiendanube.com/blog/mx/calidad-de-servicio/
clientes Clientes Mancuzo, G. (2022, 2 septiembre). Tipos de Evaluacién de Servicio al
Actuales Cliente. Blog - ComparaSoftware.

https://blog.comparasoftware.com/tipos-de-evaluacion-de-servicio-al-
cliente/
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ANEXO °5: Técnica Blueprint

TECNICABLUEPRINT APLICADA EN LA EMPRESA CASA MUSICAL MEJOR

SONIDO

EVIDENCIA FISICA

CONTACTO DEL
CLIENTE

PERSONAL FRONT-
LINE

PERSONAL BACK-
STAGE

PROCESOS DE
SOPORTE
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Anexo°6: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa casa musical mejor sonido
1. ¢Con que constancia asiste a la Casa Musical Mejor Sonido?

e Constantemente
e Muy constante
e Regularmente
e Casi nunca
e Nunca

2. Servicio al cliente

e Muy buena

e Buena

e Regular

e Deficiente

e Muy deficiente

3. éQué tan contento esta con la calidad de los productos y el servicio que le ofrece la empresa?

Muy contento

Contento

e Neutro

e Poco tiempo

e Insatisfecho

4. ¢ Hasta qué punto, nuestros productos y servicios superaron tus expectativas?

e Muy bien
e Bien
Neutro

[ ]

e Poco

e Apenas

5. ¢ Cémo describiria nuestro producto?

Son grandiosos

Estan bien

Ni buenos ni malos

Generalmente funcionan

e Defectuosos

. ¢ QUé tan receptivo ha sido nuestro equipo de servicio al cliente a tus preguntas y
preocupaciones?

(2]

Extremadamente receptivos
Muy receptivos
Moderadamente receptivos
Poco receptivos
Nada receptivos
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7. ¢Cuales son las probabilidades de que vuelvas a comprar nuestros productos?

e Muy probable

e Probable

e Neutro

e Improbable

e Muy improbable

8. ¢ Deseas recibir informacion sobre nuestros préoximos lanzamientos?

e Si, solo por correo electronico

e Si, solo via SMS

e Si, por correo electrénico y SMS

e Si, por Instagram

e No

9. ¢ Estaria de acuerdo en que se aplique un mejor proceso de ventas en el comercial?

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e Me es indiferente

e Endesacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

10. ¢ Cree usted que seria positivo si la empresa con un departamento especializado en
mejorar su plan de garantias?

e Muy positivo
Positivo
Neutro
Negativo
Muy negativo
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Anexo°7: Fotografias
ESTABLECIMIENTO COMERCIAL
' ‘l"” =

Mejor Snﬁ” /

Fuente: Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano L6

pez Julio Santiago
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Fuente: Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano Lopez Julio Santiago
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MERCADERIA

e Vs
Fuente: Casa Musical Mejor Sonido
Elaborado por: Sevillano Lopez Julio Santiago

Fuente: Casa Musical Mejor Sonido

Elaborado por: Sevillano Lopez Julio Santiago
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ANEXO #8: Informe de Antiplagio compilatio

E C:;;F:’(ADO OE ANALISIS
informe antiplagio

bre del
1D del
documento: 0324653404091455a50c22fa0 Tobe2fSacbbfacT
Tamao del documento original: 932350
Autar: Santiago Sevillano

docx

Unicacién da las similitudes ar @ ¢ ocumenta

Fuentes principales detectadas

Depesitante: Santiago Sewiiar o
Fecha de depésito; 2932023
Tipo de carga: urf_subemismon
fecha de fin de andlisis: 29372023

N Descripclones
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