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Resumen

El presente estudio de caso tiene como objetivo analizar la calidad de los servicios que
ofrece la microempresa PC Soluciones de la ciudad de Babahoyo, mediante la
identificacion de los factores y actividades que contribuyen directa o indirectamente en
la experiencia, por consiguiente, en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.
Determinar los procesos que realiza el negocio con el fin de reconocer fallas y riesgos,
obtener la percepcion y criterios de los clientes, a través del método de andlisis causa raiz,
las técnicas de encuesta y Service Blueprint con sus respectivos instrumentos,
establecidos como los medios para lograr los objetivos de este trabajo.

Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas indicaron que algunos de
los factores que afectan el servicio al cliente de PC Soluciones estan relacionados a la
falta de control y organizacion dentro del establecimiento, no aplicar estrategias de
fidelizacion y marketing digital, entre otros. Es asi que en base a estas deficiencias se
elaboran las estrategias de mejora las mismas que son planteadas en forma de

recomendacién en este documento.

Palabras Claves: Gestion, calidad, servicios, procesos, atencion, experiencia,

satisfaccion y fidelizacion del cliente.



Abstract

The objective of this case study is to analyze the quality of the services offered by the
microenterprise PC Soluciones in the city of Babahoyo, by identifying the factors and
activities that directly or indirectly contribute to the experience, therefore, in the customer
satisfaction and loyalty.

Determine the processes carried out by the business in order to recognize failures and
risks, obtain the perception and criteria of the clients, through the root cause analysis
method, the survey techniques and Service Blueprint with their respective instruments,
established as the means to achieve the objectives of this work.

The results obtained through the application of the techniques indicated that some of the
factors that affect PC Soluciones customer service are related to the lack of control and
organization within the establishment, not applying loyalty and digital marketing
strategies, among others. Thus, based on these deficiencies, improvement strategies are

prepared, which are proposed in the form of a recommendation in this document.

Keywords: Management, quality, services, processes, customer support, experience,

satisfaction and loyalty.
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1. Planteamiento del Problema

PC Soluciones es una microempresa ubicada en la Av. General Barona y Barreiro
de la ciudad de Babahoyo, provincia de Los Rios. Su gerente y propietario es el Ing. Javier
Avilés Arcos, con RUC 1716711435001. El negocio comenzd a desarrollar sus
actividades econdmicas en el afio 2005 y hasta la actualidad ofrece servicios de
mantenimiento preventivo y correctivo en computadoras de escritorio, portatiles,
impresoras, televisores; también comercializa los accesorios y repuestos de estos equipos.

En base al estudio desarrollado en el negocio se identificaron los siguientes problemas:

Dentro del establecimiento de PC Soluciones, se pudo evidenciar que falta control
en la organizacion de los equipos y accesorios de los clientes, debido a que estos
generalmente no se ubican en un lugar especifico. En el area de bodega existen estantes
destinados a ese objetivo, pero no se encuentran clasificados en categorias como: las
fechas de ingreso, nivel de avance en la reparacion o aquellos que estan listos de entrega.
En ocasiones esta desorganizacion provoca que los clientes deban permanecer en el local

mientras buscan sus equipos, generandoles malestar debido al tiempo de espera.

A pesar de que las actividades de PC Soluciones estan relacionadas al area
informética y tecnoldgica, no cuenta con gran variedad de canales de comunicacion
digitales para atencion al cliente, es decir, no tiene cuentas o perfiles en las redes sociales
mas relevantes como Facebook, Instagram o WhatsApp, no posee una pagina o sitio web,
ni utiliza correo electrénico o algun otro medio en linea que le permita resolver las dudas
0 inquietudes de sus clientes actuales y potenciales. Estas carencias a su vez limitan que
el negocio pueda ser conocido por un publico mas amplio, debido a que no se
implementan estrategias dentro de estas plataformas y medios que en la actualidad poseen

gran relevancia y exposicion.



El personal no cumple con un horario de labores, por realizar otras actividades
que no estan relacionadas al negocio. A veces cuando los clientes van a retirar sus equipos
el técnico que estaba encargado de revisarlos no se encuentra, entonces el personal
presente en el establecimiento se comunica con el técnico para pedirle informacion, por
tanto, el cliente debe esperar mas tiempo o regresar en otro momento, esta situacion

podria generar en los clientes una percepcion negativa sobre los servicios brindados.

No se trasmite la informacién de manera oportuna, por mencionar algunos
ejemplos, no siempre se informa a los clientes sobre los avances o se les notifica que sus
equipos se consideraran como abandonados. En el local se encuentran equipos que fueron
ingresados hace muchos meses y no han sido retirados, es decir se encuentran inactivos,
debido a que el cliente decidi6 no continuar con la reparacion, no se encontrd una solucion
al problema, o como se mencionaba anteriormente no fue comunicado de forma
pertinente. El estado de inactividad provoca que los dispositivos se deterioren o se

vuelvan obsoletos, también genera acumulacién en el establecimiento.

No se evalla la satisfaccion de los clientes, es decir, no se utilizan técnicas y
herramientas que permitan recolectar datos sobre las quejas o sugerencias de los clientes,
por lo que no se conoce con claridad su opinién y percepcion, por ende, resulta
complicado identificar los puntos en los que se esta fallando y como podrian mejorarse.
En términos generales no se realizan andlisis internos o externos que sirvan como bases
para implementar estrategias que permitan brindar una experiencia optima a cada uno de
sus clientes, en relacion a las expectativas que poseen del servicio y lograr fidelizarlos.

Este tema de investigacion se articula con la aplicacion de procesos
administrativos o comerciales en el sector publico y privado bajo la supervision del

docente que pertenece al proyecto de practicas pre-profesionales.



2. Justificacion

El presente estudio de caso busca analizar los factores que influyen en la calidad
de los servicios que ofrece la microempresa PC Soluciones, mediante el analisis de las
actividades que contribuyen directa o indirectamente en la satisfaccion del cliente.
Determinar los procesos que realiza el negocio para identificar fallas y riesgos, conocer
la percepcidn y criterio de los clientes, a través de la aplicacion de técnicas e instrumentos

con el objetivo de proponer estrategias de mejora basadas en los problemas identificados.

El trabajo se realiza en funcion de algunos de los problemas que se detectaron en
la microempresa entre los cuales se encuentran: falta de canales de comunicacion
digitales; ineficaz transmision de la informacion entre colaboradores y clientes, falta de
control de la ubicacidn de los equipos y organizacion del establecimiento; no cumplir con
horarios de labores, no evaluar la satisfaccion de los clientes ni realizar con regularidad
analisis internos y externos limitando el conocimiento del negocio sobre su entorno.
Teniendo un efecto negativo debido a la estrecha relacion que tienen los temas de calidad,

satisfaccion, fidelizacion y rentabilidad del negocio.

El desarrollo del estudio de caso beneficia tanto al estudiante como al negocio, en
primer lugar, al estudiante porque le permite poner en practica los conocimientos tedricos,
habilidades y destrezas adquiridas a lo largo de la carrera universitaria, y también a la
microempresa estudiada, en este caso PC Soluciones, ya que basandose en esta se realizan
analisis y se aplican técnicas que permiten identificar problemas, riesgos o fallas en los
procesos que tienen relacion con la variable gestion de la calidad de los servicios, y de
acuerdo a los resultados obtenidos es posible brindar recomendaciones que posibiliten el

cumplimiento de los objetivos de este trabajo.



3. Objetivos

Objetivo General
Analizar la gestion de la calidad de los servicios en PC Soluciones, mediante
herramientas de recoleccién de datos que permitan conocer el nivel de satisfaccion

de los clientes.

Objetivos Especificos
- ldentificar los factores que influyen en el servicio mediante encuestas a los
clientes para conocer su nivel de satisfaccion.
- Determinar el grado de calidad de los procesos mediante la técnica Service
Blueprint para identificar fallas y riesgos.
- Sugerir estrategias de mejora basadas en los problemas identificados para brindar

mayor calidad en los servicios y satisfaccion en los clientes.



4. Linea de Investigacion

El estudio de caso titulado “Gestion de la calidad de los servicios en PC
Soluciones, de la ciudad de Babahoyo en el periodo 2022” es un trabajo desarrollado para
analizar los factores que influyen en la calidad de los servicios que la microempresa
brinda a sus clientes y como estos se relacionan con su nivel de satisfaccion. Este trabajo
dada su naturaleza se relaciona con la linea de investigacion: gestion financiera,
administrativa, tributaria, auditoria y control y se enmarca en la sublinea empresas e

instituciones publicas y privadas, debido a las razones que a continuacién se detallan:

Existe una relacion directa entre las actividades que realiza la microempresa PC
Soluciones de la ciudad de Babahoyo y la linea de investigacion: gestion financiera,
administrativa, tributaria, auditoria y control, debido a que es una empresa que se dedica
a la prestacion de servicios de mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de
cémputo, cuyo mercado estd conformado por los duefios de computadoras, impresoras o
televisores que utilizan estos equipos para uso doméstico o para el funcionamiento de
otros negocios; en este contexto se distingue la gestion de la calidad de los servicios como

una variable importante para lograr la satisfaccion de los clientes.

Este estudio de caso se enmarca dentro de la sublinea empresas e instituciones
publicas y privadas, debido a que el trabajo se desarrolla en una microempresa privada en
la que se analiza la variable denominada gestion de la calidad de servicios, la cual
representa el conjunto de actividades realizadas por el personal con el fin de lograr la
satisfaccion de los clientes, determinar el grado de calidad del servicio también permite
identificar fallas y riesgos en los procesos del negocio asi como las posibles estrategias

de mejora, las mismas que se plantearan en forma de recomendaciones en este documento.



5. Marco Teodrico

La Calidad

De acuerdo con Alcalde (2019) “la calidad es algo que va implicito en los genes
de la humanidad; es la capacidad que tiene el ser humano de hacer bien las cosas” (p.2).

“Un producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas tangibles e
intangibles, satisfacen las necesidades de los usuarios a plenitud” (Amaya et al., 2020).

El concepto de calidad ha estado en constante evolucion desde sus origenes hasta

la actualidad, este desarrollo les ha permitido a las empresas perfilar sus objetivos

para lograr la completa satisfaccion de las necesidades, deseos y expectativas de

sus clientes. (Lizarzaburu, 2016)

En sus inicios el nivel de calidad era resultado de las habilidades y destrezas que
poseian las personas encargadas de ejecutar las actividades o funciones como los obreros
0 artesanos.

Después, se basaba en modelos de inspeccion, es decir, una vez realizado el
trabajo se controlaba que los bienes cumplieran con los estdndares de calidad, aqui se
desarrollaron los métodos de division de trabajo, especializacion de los trabajadores y
estandarizacion de los productos.

Actualmente, la calidad tiene un enfoque en el cliente, es decir satisfacer las
necesidades de los usuarios, consumidores o clientes a través de productos o servicios
que cumplan plenamente sus deseos y expectativas (Armendariz, 2019). Esto se debe a
que las empresas comprendieron que cumplir con estandares de calidad en sus productos,
servicios y procesos en general, genera clientes satisfechos, quienes repetiran su compra

y recomendaran su experiencia a otras personas.
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Evolucidon Historica de la Calidad

De acuerdo con Alcalde (2019) el concepto de calidad presenta las siguientes
etapas evolutivas, de forma cronoldgica:

Artesanal. Durante la Edad Media los artesanos se encargaban de todo el proceso
productivo de los bienes de consumo, desde la identificacion de las necesidades del
mercado, la obtencion de las materias primas a través de los mejores proveedores, el
disefio, elaboracién y control de calidad de los productos, hasta la distribucion y
comercializacion de los mismos, este proceso ademas incluia los aspectos de atencion al
cliente antes, durante y después de la compra.

A mediados del siglo XVIII se construyeron maquinas y herramientas para
incrementar la produccién debido a que los bienes generaban una mayor demanda. En
esta etapa la calidad de los productos era comprobada una vez que eran terminados. Los
bienes presentaban defectos a causa de las variaciones en los procesos productivos.

Revolucion Industrial — Finales del Siglo X1X. El panorama cambio, los talleres
se convirtieron en fabricas y los artesanos en empresarios u operadores. A causa de los
altos niveles de demanda y la necesidad de mejorar la calidad se implementa el sistema
de fabricas para la produccion en serie. La funcion de inspeccion toma protagonismo
dentro del proceso productivo con el objeto de evitar que los productos defectuosos
Ileguen a manos del cliente.

Administracion Cientifica. Como resultado de la aparicion del sistema de
produccion en serie, el cual se distinguia por la poca flexibilidad del producto, la division
del trabajo, el uso de maquinarias especializadas, entre otros, se inicia el proceso de

estandarizacion de las condiciones y métodos de trabajo. (Cubillos & Rozo, 2009)
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A principios del siglo XX, Frederick Taylor elabor6 un sistema que consistia en
dividir el trabajo, es decir asignar actividades o tareas especificas a los trabajadores, de
modo que se lograra su especializacion en las etapas que conforman el proceso
productivo. La especializacion de los trabajadores les permitia mejorar sus técnicas ya
que se enfoca en una labor puntual, también se reducen costos, errores y duplicidades,
por ende, se incrementa la productividad.

Ciertos empleados planificaban, otros realizaban la elaboracion de los productos
y los demaés controlaban la calidad de los mismos. En esta etapa, gracias a la inspeccion
las empresas lograron productos de mayor calidad, pero a precios muy altos debido a la
gran cantidad de supervisores que se contrataban.

Posguerra. Posterior a la Segunda Guerra Mundial, la calidad tom6 dos caminos
distintos. El Occidente basaba su método en la inspeccion y Japon habia entendido que
para comercializar productos de buena calidad era necesario que sean dptimos desde el
principio (Evans & Lindsay, 2008 como se cité en Cubillos & Rozo, 2009).

Los profesores William Deming, Joseph Juran y Armand Feigenbaum viajaron a
Japon para ensefiar a sus empresarios los conceptos de gestion de calidad, que incluian:
técnicas de control estadistico de calidad, procesos de mejora continua, constante
capacitacion de los colaboradores, la satisfaccion del cliente como el objetivo final y
principal de las organizaciones.

Todas estas acciones se llevaron a cabo a fin de mejorar la percepcion que las
personas tenian sobre los bienes que producia Japon, que en los afios cincuenta y sesenta
eran considerados de poca calidad es decir que los consumidores tenian una perspectiva

negativa a comparacion de los producidos en Estados Unidos y Occidente.
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Japdn. Segun lo expresado por Cubillos & Rozo (2009):

A principio de los afos sesenta el empresario Kaoru Ishikawa constituye los

primeros circulos de control de calidad en su pais con el objetivo de lograr una

mejora significativa en la calidad de sus productos. En 1963 se ofreci6 en Japon
la Primera Conferencia de Circulo de Control de Calidad, donde se inicié lo que

hoy se denomina como el “milagro japonés”. (p.87)

En los afios setenta se generd un panorama mas favorecedor hacia Japon, ya que
el pais se posiciond con empresas que brindaban productos y servicios de la mas alta
calidad incluso superiores a los estadounidenses. Los consumidores tenian una
perspectiva positiva de los bienes japoneses y los consideraban de buena calidad. En esta
etapa la inspeccion fue sustituida por la prevencion como el método para controlar la
calidad en los procesos.

Décadas de los Setenta — Noventas. Aparece el “El Proceso de Calidad Total”.

Esta etapa se caracteriza por el gran trabajo para alcanzar la calidad en todos los
aspectos, actividades y &reas dentro de las organizaciones independientemente de su
actividad econémica. Aqui el equipo de estudio de mercados tenia una funcién esencial,
ya que debia identificar, disefiar productos y servicios que satisfagan las necesidades de
los clientes en quienes se enfocaba los esfuerzos de la empresa.

Década de los Noventas — Actualidad. Esta etapa se denomina Mejora Continua
de la Calidad Total. La competencia es mayor y los mercados se globalizaron, lo que
genero que las empresas deban producir y vender productos de alta calidad al menor costo
posible. Por otro lado, Occidente ha avanzado considerablemente, sus estrategias se basan
en implementar sistemas de gestion de calidad, fidelizar a los clientes, motivar a los

trabajadores y promover la innovacion tecnoldgica.
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Enfoque de las Etapas de Gestion de la Calidad
De acuerdo con Camisén et al. (2006) la evolucién de los enfoques de calidad son:

Inspeccion — Enfocado en los Productos. El principal objetivo de este enfoque
es detectar errores y corregirlos para evitar que productos que presenten defectos lleguen
alos clientes. El enfoque de la Gestion de la Calidad como inspeccion parte de un modelo
de proceso productivo en el que cada seccion o fase realiza ciertas tareas y entrega su
resultado a las fases o secciones posteriores sin ningin control.

Al final del proceso, el departamento de control de calidad separa los productos
buenos de los malos a través de la inspeccion. Esta comprobacion, en el caso mas simple,
se hace mediante la mera observacion visual por un cierto inspector.

Control de la Calidad/ Control Estadistico de la Calidad/- Enfocado en los
Procesos. De acuerdo con Torres et al. (2012) Durante la década de los veinte la demanda
de los productos y la complejidad de su fabricacién se incrementaron, por lo que el
método de inspeccion para asegurar la calidad resultaba complejo y costoso, surge la
necesidad de desarrollar métodos mas efectivos, se comienzan a implementar técnicas
estadisticas para el control de la calidad (Control Estadistico de la Calidad).

El Control Estadistico de Calidad se enfoca en fabricar productos sin defectos
mediante el control de los procesos. Su lema es «introducir la calidad en el proceso». A
pesar de que a través del CEC es posible detectar errores en etapas iniciales, es un método
reactivo, y los resultados de calidad siguen siendo deberes de los inspectores.

Aseguramiento de la Calidad — Enfocado en los Sistemas. Se enfoca en cumplir
con las necesidades de los clientes mediante la planificacion y control de todos los
procesos que se llevan a cabo en la empresa, garantizando la eficacia y fiabilidad de los

mismos a su vez evitando desperdicios para reducir costos.
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Las técnicas mas utilizas en este enfoque son: El ciclo PDCA/PHVA o ciclo
Deming, los métodos de control estadistico de la calidad (diagrama causa-efecto,
histograma, diagrama de Pareto, diagramas de dispersion) y la metodologia Six Sigma.

Su lema se basa en ‘incluir la calidad en los disefios y los procesos’. Cabe destacar
que este se considera el primer enfoque orientado en la prevencidn ya que se intenta hacer
las cosas bien desde la primera vez, en lugar de corregir los errores que ya se generaron

como es el caso de los enfoques anteriores.

Control de la Calidad Total — Enfocado en las Personas. La calidad total se
enfoca en la mejor continua de la calidad en los procesos que permiten generar productos
0 servicios, en la que se requiere la colaboracion y compromiso de todos los miembros
de la organizacién (Martinez & EIl Kadi, 2019).

Este enfoque de calidad surge porque no basta con realizar las cosas bien a la
primera, sino que es necesario realizarlas al menor costo posible y mejorando cada dia.
En sintesis, el cambio se puede expresar diciendo que no es suficiente asegurar la calidad,
sino que ademas debe alcanzarse a bajo coste. Las técnicas de este enfoque estan basadas
en las herramientas utilizadas por las empresas japonesas: Sistema de Produccion Toyota
(TPS), Lean Manufacturing: Metodologia 5S, Just in Time (JIT), SMED, Jidoka, Kanban,

entre otros.

Gestion de la Calidad Total — Enfocado en la Competitividad.

La gestion de la calidad total es el ultimo enfoque de la calidad en el que las
organizaciones se esfuerzan en satisfacer plenamente las necesidades de sus
clientes a través de la mejora continua de los procesos, productos o servicios y
que involucra la participacion de todas las areas y departamentos de la empresa.

(Sanchez, 2019)
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Sistemas de Gestion de Calidad

Un sistema de gestion de calidad es “una herramienta que permite formar una
estructura organizativa de facil manejo mediante el disefio de procesos, subprocesos y
actividades” (Becerra et al., 2019).

Segln Murrieta et al. (2020) Un sistema de gestion de calidad esta conformado
por acciones, que tienen el objetivo de lograr la satisfaccion de los clientes y productos o
servicios con la mayor calidad posible a través de procesos, cargos, funciones y
documentacion formal.

De acuerdo con Diaz & Salazar (2021) Los sistemas de gestion de calidad brindan

grandes beneficios a las empresas ya que les permiten ofrecer productos y

servicios que cumplan con las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes,

producir bienes que poseen mayor calidad que los generados por la competencia,

ademas posibilita aprovechar sus fortalezas para maximizar las oportunidades del

mercado y reducir las debilidades para minimizar las amenazas.

El Servicio

“Un bien es un producto tangible que los consumidores pueden poseer
fisicamente. Un servicio es un producto intangible que involucra un esfuerzo humano o
mecanico. En esta distincion se deduce Idgicamente que no puede poseerse fisicamente
un servicio” (Lopez, 2002, p.2).

Existe un limitado numero de productos que se consideran unicamente como
bienes o servicios puros, generalmente los productos poseen tanto elementos tangibles
como intangibles. Estas caracteristicas son fundamentales para diferenciarlos pues si un
producto posee mayormente elementos tangibles se clasifica como un bien, mientras que

si posee principalmente elementos intangibles se clasifica como un servicio.
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Caracteristicas de los Servicios

De acuerdo con Grande (2005) las caracteristicas de los servicios son:

- Intangibilidad. — Se refiere a aquello que no puede percibirse a través de los sentidos,
enfatizando el sentido del tacto. Como se mencionaba los productos y servicios se
diferencian sobre todo por esta caracteristica. Por lo tanto “los servicios no pueden
ser examinados ni probados con anterioridad a su uso o consumo” (Lopez, 2002).
Ejemplo: servicios de cosmetologia, de transporte, de telefonia, entre otros.

- Inseparabilidad. — A diferencia de los bienes, las actividades para brindar servicios
se generan simultdneamente. En los servicios quien produce o vende mantiene una
interaccion con el cliente. Por ejemplo, si una persona desea una limpieza facial debe
acudir a una cosmeto6loga para que le realice el tratamiento, es decir todas las acciones
de producir y consumir se realizan juntamente.

- Heterogeneidad o variabilidad. — Los servicios poseen una estandarizacion menor a
la de los bienes principalmente a causa del factor humano, por esto las empresas
deben seleccionar y capacitar adecuadamente a su personal y establecer estandares
de calidad. Por ejemplo, la calidad del resultado en el tratamiento de cosmetologia
dependeré del profesional que la realiza, su estado de animo o nivel de cansancio.

- Caréacter perecedero. — Asi como los servicios no pueden realizarse en actividades
separadas, no pueden almacenarse o reservarse. Por ejemplo, las horas en las que la
cosmetodloga no preste sus servicios a un cliente, no se pueden reservar para otro
momento, simplemente se pierden.

- Ausencia de propiedad. — Los usuarios compran un derecho, pero no el factor tangible
del servicio, por ejemplo, al realizarse un tratamiento facial el cliente no se queda con

los implementos y herramientas de la cosmetologa.
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El Servicio y La Calidad

La calidad en el servicio hace referencia a la relacién entre las expectativas de un

cliente (lo que desea) y sus percepciones (lo que recibe) una vez se le ha brindado

el servicio. Este aspecto es imprescindible para que las empresas puedan generar

una ventaja competitiva en el mercado actual. (Silva et al., 2021)

El servicio de calidad implica la satisfaccion y, por tanto, la fidelizaciéon de los
clientes, que es el resultado de las acciones positivas que realiza la empresa para que los
clientes repitan el proceso de compra y se logren relaciones estables. En el momento en
que las empresas estan prestando sus servicios y logran cumplir en totalidad con las

expectativas de sus clientes se genera la satisfaccion y la fidelizacion de los mismos.

El Cliente

Es la persona fisica o juridica que compra bienes en establecimientos o adquiere

los servicios de profesionales o empresas a cambio del pago de una cantidad

monetaria. Ademas, puede ser un intermediario en este proceso en el caso de que

obtenga estos productos para comercializarlos después. (Lopez, 2020, p.5)

Cabe destacar la diferencia entre estos tres conceptos, consumidor es la persona
que compra un producto o servicio. Cliente, la persona que generalmente compra en la
misma empresa. Usuario, la persona que frecuentemente disfruta de un servicio o del uso
de un producto.

En la actualidad los sistemas productivos estdn enfocados en el cliente
considerandolos como el elemento principal, por esta razon las empresas deben dirigir
todos sus esfuerzos en conocer con exactitud sus necesidades y deseos, utilizar ese
conocimiento en producir bienes y brindar servicios que satisfagan con precision las

expectativas, ya que de estos depende que la empresa pueda mantenerse en el tiempo.
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Tipos de Clientes
Segln Thompson (2006) en un sentido global, los clientes pueden clasificarse en:
- Clientes Actuales. - Son las personas u organizaciones que compran regularmente a la
empresa y generan el volumen de ventas actual, siendo asi, la fuente de los ingresos
actuales de la empresa ademas le permite mantener una determinada cuota de mercado.
- Clientes Potenciales. - Son aquellas personas u organizaciones que actualmente
compran los bienes o servicios de la empresa, pero son consideradas como posibles
clientes debido a que cumplen con ciertas caracteristicas para serlo. Este tipo de
clientes podria generar volumen de ventas en el futuro y pueden considerarse como

una fuente futura de ingresos.

Atencion al Cliente

La atencién al cliente, consumidor y usuario es el conjunto de acciones

encaminadas a la correcta comunicacion de las organizaciones con sus grupos de

interés, en especial con aquellas personas fisicas o juridicas que presten atencion

a sus productos, servicios y/o actividades. (Lopez, 2020, p.8)

El objetivo principal de la atencion al cliente es brindar la mejor experiencia al
consumidor. En este aspecto la satisfaccion de los clientes es la valoracion positiva que
tienen del servicio prestado por la empresa y esta se logra resolviendo las dudas y
conflictos, atendiendo las quejas y reclamaciones de cada uno de los usuarios.

Pueden generase dos escenarios, el primero es cuando la atencion no logra cumplir
con las expectativas previas que el cliente tenia, generando una experiencia negativa,
resultando en insatisfaccion. El segundo es cuando la atencién cumple o supera las
expectativas que el cliente tenia de la misma, logrando una experiencia positiva que se

traduce en satisfaccion.
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Satisfaccion y Fidelizacion del Cliente

Para Lizano & Villegas (2019) “la satisfaccion del cliente es concebida como una
medida o parametro de la forma en que los productos y servicios proporcionados por una

organizacion cumplen o superan las expectativas del usuario” (p.7).

La satisfaccion del cliente hace referencia a la totalidad de clientes que consideran
de forma positiva sus experiencias con una empresa, los productos o servicios que ofrece
la misma. Como se mencionaba anteriormente en el caso de que una empresa cumpla o

supere las expectativas de los clientes, se logra su satisfaccion.

Por su parte la fidelizacién se entiende cdmo las acciones enfocadas en lograr que
los clientes mantengan relaciones estables y duraderas con la empresa, mediante
la satisfaccion de sus expectativas. Con el objetivo de que el negocio genera en
ellos sentimientos positivos que los motive a adquirir, usar o consumir

continuamente los productos o servicios. (Pierrend, 2020)

La fidelizacion tiene dos aspectos fundamentales, el primero es que se busca que
el cliente siga comprando en el trascurso del tiempo y el segundo es que incremente su
volumen de compra. Esta representa una manera de asegurar ventas, ya que es mas
factible retener a los clientes, es decir que estos repitan su accion de compra, que atraer

nuevos clientes, pues esto implica una inversion mayor.

Las empresas que logren la satisfaccion del cliente a través de la calidad
de sus productos y servicios obtendran los siguientes beneficios: fidelizacion y lealtad del
cliente que se traducen ventas frecuentes, la difusion gratuita, que se genera por los
mismos clientes satisfechos quienes daran comentarios positivos y recomendaran el
negocio, lo cual a su vez significara nuevos clientes, todo esto en conjunto representara

una determinada participacion en el mercado.
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Estrategias de Fidelizacion del Cliente
Segun Pursell (2023) las estrategias de fidelizacion son acciones que recompensan

a los clientes frecuentes de la empresa. Incluyen acciones generales como mejorar la

atencion al cliente, brindar atenci6on post-venta u organizar eventos, y acciones

especificas como concederles regalos originales, mercancia gratuita, cupones o productos
antes de su lanzamiento oficial.
Entre los beneficios de implementar estrategias de fidelizacion se encuentran:

- Generar lealtad. - Brindar un buen servicio al cliente genera buenas experiencias, lo
que reafirmara su lealtad, factor esencial para el crecimiento de los negocios.

- Incrementar la frecuencia de compra. - Un cliente satisfecho regresara, sus compras
seran mas frecuentes y en mayores cantidades.

- Aumentar la rentabilidad. - Los clientes satisfechos y leales generan mayores
ganancias, que ayudaran a la rentabilidad del negocio.

- Conseguir recomendaciones: Las personas comparten sus experiencias con los demas,
sean estas positivas 0 negativas por esta razén se debe procurar hacer las cosas bien,
todo el tiempo y desde el primer momento.

- Obtener retroalimentacion: Los clientes recurrentes generalmente daran su opinion,

la cual ayudara a la empresa a brindar mejores productos y servicios.

Marketing Digital para Atencion al Cliente
“El marketing digital hace referencia a la promocién de productos o marcas a
través de una o méas formas de medios digitales y electronicos” (Solé & Campo, 2020)
El marketing digital permite a empresas de cualquier tamafio y actividad
implementar estrategias que generan grandes beneficios, utilizando herramientas que

varian en costo y alcance.
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De acuerdo con Jara et al. (2019)

Entre las herramientas que se utilizan para llevar a cabo las estrategias de
marketing digital se encuentran los motores de busqueda como Google, Safari,
Bing o Yahoo, los cuales generan resultados de la informacién y contenidos
solicitada por los internautas en base a algoritmos.

Las redes sociales como Facebook, Instagram, LinkedIn, entre otras, son
herramientas consideras de las méas efectivas para la generacion y difusion de
contenidos, el branding, el e-commerce y la atencion al cliente. Ademas, tanto los
buscadores como las redes sociales permiten la publicidad online segmentada

generando mayores beneficios al llegar al pablico objetivo de la marca.

Herramientas de Marketing Digital
Segin Membiela & Pedreira (2019) las principales herramientas de marketing
digital son:

- Web corporativa y tienda online. - La web corporativa representa los cimientos sobre
los cuales se van a construir las estrategias de SEO, email marketing y redes sociales
que ayudaran a desarrollar el branding de la marca. A través de un sitio web la
empresa puede lograr muchos de sus objetivos, apoyando la comercializacion y la
rentabilidad del negocio.

- Blogs. - Los blogs permiten que el publico objetivo tenga una idea e imagen del
negocio mediante la publicacion de informacion, contenido relevante y de interés en
sitios 0 paginas web.

- Redes sociales. - Forman parte de las herramientas mas utilizadas para la
comunicacion e interaccion en la actualidad, permiten a las empresas crear y publicar

contenido en formato texto y audiovisual que llame la atencién de su mercado
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objetivo, mejorar la imagen de marca y formar comunidades que aporten a la
fidelizacion de sus clientes.

E-mail marketing. - Considerada una de las herramientas mas eficaces para conseguir
la fidelizacion y el remarketing, debido a que permite adaptar el contenido para atraer
clientes potenciales y consolidar la fidelizacion de los clientes actuales, generando
un mayor retorno de la inversion. (Ramos, 2016 como se citd en Membiela &
Pedreira 2019).

SEO/Search Engine Optimization. - Hace referencia a las técnicas utilizadas para que
las péginas obtenga una buena posicion entre los resultados de los motores de
busqueda (Google, Bing, Safari, Yahoo, etc.) mediante keywords o palabras clave.
Es el posicionamiento organico en base a algoritmos, es decir, sin la necesidad de un
sistema de pago. (Solé & Campo, 2020)

SEM/Search Engine Marketing. — Son enlaces patrocinados en portales y motores de
busqueda. Esta herramienta permite el anuncio de sitios web mediante sistemas de
pago por clic. Ejemplos: Google Adwords, Yahoo Search Marketing, SEMrush entre
otros. (Solé & Campo, 2020)

Publicidad digital: Los banners sirven como una herramienta para promocionar un
sitio web, en el que se incluye publicidad con la finalidad de atraer trafico hacia la
pagina. También se encuentran las plataformas de Social Ads como Facebook Ads,
Instagram Ads, YouTube Advertising, entre otras. La publicidad en las redes sociales
permite aumentar el nimero de ventas o de subscritores ya que los anuncios
segmentados llegan al publico objetivo en base a sus intereses y su actividad en linea,
arrojan estadisticas del alcance que consiguieron las campafias y generan engagement

por las interacciones de los usuarios con las publicaciones.
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6. Marco Metodoldgico

Método

El método que se aplicé para el desarrollo del estudio de caso fue el analisis causa
raiz, con la aplicacion de este método se logré detectar los factores que influyen en la
gestion de la calidad de los servicios en PC Soluciones. Se pudo conocer las causas
principales que provocan problemas en los procesos, asi en base a los resultados obtenidos
se sugieren estrategias que podrian mejorar dichos procesos y superar los problemas

identificados.

Técnicas

Las técnicas que se utilizaron fueron:

La Encuesta: Mediante la encuesta se conocio la percepcion de los usuarios de
PC Soluciones, sus opiniones, nivel de satisfaccion en base a las expectativas y
experiencias que tuvieron al recibir los servicios de la microempresa. La encuesta fue
aplicada a una muestra de 100 clientes, que se obtuvo del universo de 135 clientes del
local antes mencionado, la cual fue determinada en base a la formula de tamafio de
muestra para poblacion finita que es medible por que se tiene un numero determinado de
clientes, que se detalla a continuacion:

NZ?%pq
e?(N—-1)+ Z?pq

n=

Donde N representa el universo o poblacion, es decir el total de clientes que es de
135; Z se refiere a un pardmetro estadistico que depende del nivel de confianza en este
caso 1,96; e representa el margen de error que es 0,05; p hace referencia a las
probabilidades a favor que son del 50% (0,5) y g que son las probabilidades en contra del

50% (0,5) los datos aplicados en la formula dan como resultado la muestra de 100 clientes.
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NZ?%pq

n= —_ 2
Calculo de la Muestra e*(N—1) +Z%pq
N=135 _ (135)(1,96)2(0,5)(0,5)
7= 95% = 1.96 "= 0,05)2(135 - 1) + (1,96)2(0.5)(0.5)
e=5% = 0,05
_ (135)(384) (05)(05)
p=50% = 0,5 "= 10,0025)(134) + (3,84) (0.5)(0.5)
g=50% = 0,5
129,6
n=—==100,07
1,295

n=100 clientes

El Service Blueprint: Con la aplicacion de esta técnica se elabord un diagrama
para ilustrar los procesos del servicio al cliente, asi como las interacciones entre los
clientesy el personal. En esta herramienta se detalla criterios como: el momento, que hace
referencia a la duracion de cada etapa dentro del proceso; la evidencia fisica, que es todo
aquello que perciben los sentidos del cliente; las acciones del cliente; las acciones del
empleado frontline o acciones visibles que es el personal que interactla directamente con
el cliente, las acciones del empelado backstage o acciones no visibles que es el personal
que no interactla directamente con el cliente pero su aporte es fundamental dentro del

servicio, y los soportes/sistemas.

Instrumentos

Los instrumentos utilizados fueron:

El Cuestionario: Con la aplicacion de este instrumento se elabord una serie de
preguntas dirigidas a una muestra de los clientes para obtener las opiniones y valoraciones
de los usuarios, informacion fundamental para la toma de acciones correctivas.

El Diagrama: Esta representacion grafica permitié conocer el proceso detallado
de servicio al cliente, con el cual era posible detectar fallas o riesgos y a través de estos

datos generar planes preventivos o reactivos y mejorar la experiencia del cliente.
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7. Resultados

Obijetivo: Conocer el criterio y valoracion que tienen los clientes con respecto a los

servicios ofrecidos en PC Soluciones.

Tabla 1

Nivel de Satisfaccion de los Clientes en relacion a su Experiencia con los Servicios de PC

Soluciones

Orden Detalle Frecuencia %
1 Muy satisfactoria 3 3%
2 Satisfactoria 47 47%
3 Neutral 36 36%
4 Insatisfactoria 14 14%
5 Muy insatisfactoria 0 0%

Total 100 100%

Fuente: Datos tomados de la encuesta aplicada a los clientes de PC Soluciones
Elaborado por: Ashly Daniela Avilés Martinez

Tabla 2

Aspecto mas Valorado en el Servicio al Cliente

Detalle Frecuencia %
1 Trato amable y personalizado 33 33%
2 Ambiente del establecimiento 7 7%
3 Rapidez en la resolucion de problemas 13 13%
4 Asesoramiento antes, durante y después de la compra 47 47%
Total 100 100%

Fuente: Datos tomados de la encuesta aplicada a los clientes de PC Soluciones
Elaborado por: Ashly Daniela Avilés Martinez
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Tabla 3

Nivel de Desconfianza que Genera en los Clientes el Factor Desorganizacion

Orden Detalle Frecuencia %
1 Muy probable 34 34%
2 Probable 59 59%
3 Neutral ! [
4 Improbable 0 0%
5 Muy improbable 0 0%
Total 100 100%
Fuente: Datos tomados de la encuesta aplicada a los clientes de PC Soluciones
Elaborado por: Ashly Daniela Avilés Martinez
Tabla 4
Problemas Presentados en el Servicio de PC Soluciones
Orden Detalle Frecuencia %
1 No se le informo sobre los avances en su equipo 21 21%
2 Su_eqmpo no estaba listo de entrega cuando fue a 28 28%
retirarlo
3 El técnico que estaba revisando su equipo no se 12 129
encontraba
4 No tuvo ningan problema 39 39%
Total 100 100%

Fuente: Datos tomados de la encuesta aplicada a los clientes de PC Soluciones
Elaborado por: Ashly Daniela Avilés Martinez
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Tabla5s

Medio de Comunicacién Preferido por los Clientes para obtener Informacion

Orden Detalle Frecuencia %
1 Red Social (WhatsApp/Instagram/Facebook) 77 7%
2 Correo electronico 4 4%
3 Sitio Web 12 12%
4 Llamada telefonica/SMS 7 7%

Total 100 100%

Fuente: Datos tomados de la encuesta aplicada a los clientes de PC Soluciones
Elaborado por: Ashly Daniela Avilés Martinez

Tabla 6

Estrategias que los Clientes consideran que PC Soluciones debe Implementar para
Mejorar el Servicio

Orden Detalle Frecuencia %
1 Realizar sorteos, descuentos y promociones en fechas 38 38%
especiales
2 Afadir canales de comunicacion digitales 29 29%
3 Mejorar el ambiente y organizacién del establecimiento 16 16%

Incrementar la eficacia en la resolucion de

0,
dudas/peticiones 17 17%

Total 100 100%

Fuente: Datos tomados de la encuesta aplicada a los clientes de PC Soluciones
Elaborado por: Ashly Daniela Avilés Martinez
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Gréafico 1

Service Blueprint de PC Soluciones

Objetivo: Identificar los riesgos y fallas presentes en el proceso de servicio al cliente de PC Soluciones
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Fuente: Analisis del servicio al cliente de PC Soluciones
Elaborado por: Ashly Daniela Avilés Martinez




8. Discusion de los Resultados

En base a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a la muestra de 100
clientes de PC Soluciones se realizaron los siguientes analisis: De acuerdo con el nivel de
satisfaccion de los clientes en relacion a su experiencia con los servicios de PC
Soluciones, se determind que el 47% la considera como satisfactoria, el 36% neutral, el
14% insatisfactoria y el 3% muy satisfactoria. Es decir, la relacion servicios-satisfaccion
es bastante buena. Lo que significa que la empresa generalmente realiza sus actividades
de forma correcta, pero existentes puntos que deben corregirse para que los resultados

sean en su totalidad positivos.

Asi mismo los clientes identificaron los aspectos que mas valoran en los servicios
generales, dando como resultados: el 47% para el asesoramiento antes, durante y después
de la compra; trato amable y personalizado representa un 33%, la rapidez en la resolucion
de problemas un 13% y el ambiente del establecimiento un 7%. Es decir, los elementos
relacionados a la atencion son los mas eficaces, la correcta implementacion de estos y de

otros aspectos generan la total satisfaccion de los clientes y la fidelizacion de los mismos.

Con respecto al nivel de desconfianza que genera en los clientes el factor
desorganizacién, el 59% de los encuestados consideran como probable que un
establecimiento desorganizado podria generarles desconfianza para enviar su equipo a
reparacion, mientras que el 34% lo consideran muy probable y un 7% neutral. Esta
pregunta tiene relacion directa con uno de los problemas identificados durante el
desarrollo del estudio, ya que la falta de organizacion es un problema frecuente lo que
afecta la percepcidn hacia la microempresa debido a que los clientes actuales y sobretodo

quienes aun no son clientes (clientes potenciales) perciben este aspecto de forma negativa.
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También se consultd a los clientes que tipo de problemas se presentaron al
momento de adquirir los servicios de PC Soluciones, dando como resultados: EI 39% de
los encuestados indicaron que no tuvieron ningin problema en el servicio al cliente, el
28% que sus equipos no estaban listos de entrega cuando fueron a retirarlos, el 21% no
se le informo sobre los avances en su equipo y el 12% el técnico que estaba revisando su
equipo no se encontraba. Esta pregunta sirve para corroborar los problemas identificados,
ya que los propios clientes de acuerdo a sus experiencias seleccionaron los inconvenientes

surgidos durante la prestacion de los servicios en el negocio.

Con relacion a los canales y la eficacia en la comunicacion; el 77% de los
encuestados selecciona a las distintas redes sociales (WhatsApp, Instagram y Facebook)
como los medios de comunicacion por los que preferiria recibir informacion acerca de los
servicios de PC Soluciones, mientras que un 12% prefiere los sitios web, un 7% las
Ilamadas telefonicas/SMS y un 4% el correo electronico. Como se menciono
anteriormente, PC Soluciones no cuenta con canales de comunicacion digitales para
atencion al cliente, lo que dificulta resolver sus solicitudes y limita que la microempresa

pueda ser conocida por un publico mas amplio.

Finalmente, se pidio el criterio de los clientes con el objetivo de que indiquen
cuales estrategias consideraban que debe implementar PC Soluciones para mejorar el
servicio, obteniendo los siguientes resultados: el 38% de los encuestados consideran que
realizar sorteos, descuentos y promociones en fechas especiales podria favorecer el
servicio al cliente de la microempresa, el 29% prefiere la opcion afadir canales de
comunicacion digitales, el 17% sefiala incrementar la eficacia en la resolucion de
dudas/peticiones y por altimo el 16% escogieron la alternativa mejorar el ambiente y

organizacion del establecimiento.
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En relacion a la segunda técnica empleada para el cumplimiento de los objetivos
se elaboro el disefio del Service Blueprint de PC Soluciones, el cual permitio identificar
los posibles riesgos y las fallas presentes en los procesos de servicio al cliente de la
microempresa. Cabe destacar que dentro de esta herramienta se consideran fallas a los
problemas que se han presentado o que existen hasta la actualidad en el proceso, mientras

que los riesgos no son problemas existentes, pero en algin momento podrian producirse.

Algunas de las fallas que se detectaron fueron las siguientes: dentro del parametro
de soporte, sistemas y procesos en “limpieza y organizacion del establecimiento”, COMO
se ha mencionado la desorganizacion dentro del local es un problema frecuente, el cual
ha ocasionado varios inconvenientes. Asi mismo, se identific otra falla en el punto de
“informe sobre el avance” ya que en ocasiones no se ha brindado de forma oportuna la

informacidn acerca del mantenimiento y reparacion de sus equipos a los clientes.

Con respecto a los riesgos identificados se detallan los siguientes: en el parametro
de soporte, sistemas y procesos en el punto “proveedor envia el repuesto” el proveedor
podria enviar de forma incorrecta, en mal estado o a destiempo los repuestos solicitados
generando retrasos en las reparaciones y por consiguiente en la entrega de los trabajos.
Otro riesgo se encuentra en el punto “empresa de servicios de entrega envia el repuesto”

el cual representa un caso similar al anterior, pero esta vez en relacion al courier.

Es asi que con la aplicacion de las técnicas de encuesta y Service Blueprint
mediante sus respectivos instrumentos de cuestionario y diagrama, fue posible determinar
los procesos internos y externos que realiza el negocio, conocer las percepciones y
criterios de los clientes en relacién a su experiencia para analizar de qué manera influye
la gestion de la calidad de los servicios de PC Soluciones en el nivel de satisfaccion de

sus clientes.
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9. Conclusiones

Los factores que influyen en el servicio al cliente segun la encuesta realizada son
los siguientes, la falta de canales de comunicacion digitales; ineficaz transmision de la
informacion entre colaboradores y usuarios, poco control de la ubicacion de los equipos;
incumplimiento de horarios, no implementar estrategias de marketing digital, no utilizar
técnicas de fidelizacion, no evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes y no realizar

con regularidad analisis internos o externos.

La calidad de los procesos determinada mediante la técnica Service Blueprint
sirvio para identificar las fallas y riesgos que presenta la microempresa, como la falta de
limpieza, desorganizacion en el establecimiento, no informar sobre los avances en las

reparaciones, posibles inconvenientes con los proveedores y las empresas de envios.

Las estrategias para brindar mayor calidad en los servicios que brinda la
microempresa PC Soluciones requieren de la implementacién de técnicas de fidelizacién,
estrategias de marketing digital, afiadir canales de comunicacion digitales para atencién

al cliente, mejorar el ambiente y organizacion del establecimiento.
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10. Recomendaciones

En base a los resultados obtenidos se sugiere a PC Soluciones implementar canales
de comunicacion digitales a través de redes sociales, sitios web, correo electronico u otros
medios; que le permita al negocio ofrecer una mejor atencion a sus clientes. Mantener un
control adecuado de todos los equipos y accesorios que ingresan y salen del
establecimiento, su ubicacién exacta y toda la informacion necesaria para brindarla de
forma precisa. Evaluar el nivel de satisfaccion de sus clientes a traveés de encuestas,

entrevistas, buzdn de quejas y sugerencias, entre otros.

Mejorar la organizacién y limpieza del establecimiento, de manera que se genere
un ambiente laboral favorable para los trabajadores y sea un lugar comodo para la
recepcion de los clientes. Brindar asesoramiento 6ptimo a los usuarios, antes, durante y
después de la prestacion del servicio, de forma presencial o en linea. Transmitir de manera
oportuna toda informacidn a los clientes en relacién a las novedades en el mantenimiento
de sus equipos. Contar con un ndmero conveniente de proveedores que le permita al

negocio tener varias opciones para cumplir de forma pertinente con sus obligaciones.

Implementar estrategias de fidelizacion, mediante descuentos, promociones por
dias especiales, sorteos o utilizar el marketing de cumpleafios que consiste en técnicas
como mensajes de felicitaciones incluso regalos a los clientes por su dia especial. Aplicar
marketing digital y en redes sociales que le permita al negocio llegar a un publico mas
amplio generando clientes potenciales. Establecer alianzas estratégicas con otros
negocios que realicen una actividad econémica que pueda complementarse a los servicios

y productos que ofrece PC Soluciones, de modo que ambas partes se beneficien.
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AnNexos

Anexo 1
Carta de Autorizacioén

PC SOLUCIONES
Mantenimiento, Reparacitn y Venta de Computadoras
RUC: T6TTA35001  Telf: 052733841 - 0990640528
Dir: General Barona #1803 y Barreiro - Babahoyo

Babahoyo, 25 de agosto del 2023

Magister

Eduardo Galeas Guijarro

DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
En su despacho.

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos PC SOLUCIONES de la ciudad de
Babahoyo.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO a la
estudiante AVILES MARTINEZ ASHLY DANIELA de la carrera de comercio de la Facultad
de Administracion Finanzas e Informética de la Universidad Técnica de Babahoyo para que
realice el estudio de caso con el tema: GESTION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
EN PC SOLUCIONES, DE LA CIUDAD DE BABAHOYO EN EL PERIODO 2022 el cual

es requisito indispensable para poder titularse.
Sin otro particular me suscribo de usted

Atentamente

hisb

B
Francisco Javier Avilés Arcos
1716711435
fi81avi@gmail.com
0990640528
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Anexo 2

Registro Unico de Contribuyente de PC Soluciones

Certificado
Establecimiento registrado
Apellidos y nombres Namero RUC
AVILES ARCOS FRANCISCO JAVIER 1716711435001
Jurisdiccién
ZONA 5/ LOS RIOS / BABAHOYO
Namero de establecimiento Estado
1 ABIERTO
Nombre comercial Servicios digitales
PC SOLUCIONES NO
Inicio de actividades Reinicio de actividades  Clerre de establecimiento
30/05/2005 No registra No registra
Ubicacién geografica

Provincia: LOS RIOS Cantén: BABAHOYO Parroquia: DR. CAMILO PONCE

Direccién
Calle: GENERAL BARONA Numero: 1229 Interseccién: MEJIA Y BARREIRO
Referencia: JUNTO A LA FERRETERIA VILLACRES

Medios de contacto
Celular: 0990640528 Email: f|_avil@hotmail.com

Actividades econémicas

+ G474111 - VENTA AL POR MENOR DE COMPUTADORAS Y EQUIPO PERIFERICO COMPUTACIONAL
EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS.

+ 895110101 - REPARACION Y MANTENIMIENTO DE: COMPUTADORAS DE ESCRITORIO,
COMPUTADORAS PORTATILES, SERVIDORES INFORMATICOS, COMPUTADORAS DE MANO
(ASISTENTES DIGITALES PERSONALES), UNIDADES DE DISCO MAGNETICO, UNIDADES DE
MEMORIA USB Y OTROS DISPOSITIVOS DE ALMACENAMIENTO; UNIDADES DE DISCO OPTICO
(CD-RW, CD-ROM, DVD-ROM, DVD-RW). MODEMS INTERNOS Y EXTERNOS, IMPRESORAS,
PANTALLAS, TECLADOS, RATONES, PALANCAS DE MANDO Y BOLAS RODANTES, PROYECTORES
INFORMATICOS, ESCANERES, INCLUIDOS LECTORES DE CODIGO DE BARRAS

- C18120501 - ACTIVIDADES DE PRODUCCION DE PRODUCTOS DE REPROGRAFIA (COPIADORA).

Codigo de verfioaciin RET1687919305309739
Fecha y hora de emisidn 27 de junio de 2023 21:28
Dreccitn IP: 4523514104

Validez del certficaco: Bl presente certificado es valido de comformidad a o establecido en la
Resoluddn No. NAC-DGERCGC15-00000217, publicada en ef Tercer Suplemento del Registro Ofcial
452 del 19 de marzo de 2015, por lo que no reqiere selo ni frma por parte de la Adminisracion

Trbutaria, mismo que o puade vertficar en a pdgina transacdonal SRI en linea yio en ka aplicacdn SRI
Mot
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Anexo 3

Certificado de Compilatio

: CERTIFICADSD DE AMALISES
C  magister
n
H ilA r n iilacs
Estudio de Caso (Avilés 8A) 4% T
] < 1% oM e reconodds
Mombre del documents: Trabajo Final para Urkund (Avikls Depositante: Daniela Avilds Martines Mdmero de palabras B171
Danieda) doc Fecha de depdaite: B2023 Midmero de Caracenes: 528353
B deed decumsenbn: 245910 dledn 11 75aba0R00 T2daa 2441 3625884 Tigen de carga: wrl_subemission
Tamaibs dil docsmento original 4,85 ME fecha de fin de andlisiss SF2033
Awor: Daniel Avilds Marmires
Liicaciin de las simlinudes an ol Goou men oo
Fuentes principales detectadas
N* Descripoiones Smilivudes [I[EEFSaT T ] Dapos adicionales

Vilavicencio Maria dood | ¥illawicencio Maria #7127
1 a: W El docurmants: prosens de mi grupo 1% " Ty Palabras iddrtas: 19 (89 palsbon)
3 Fomntas i mikares
MECHELLE STEFANIA AGUIAR VISTIM - ESTUDIO DE CASO. dacx | FRC S wohiicd
W £l docurmento: prosene de mi grupo £ 1 | [t Palabras iddnicay: « T 76 palabras)
3 Fomntas i mikares

ESTUDSD DE CASO20-0ZARRE pdf | ESTUDID DE CASO ooy
3 ;a,', W El docurments prosens de mi grupo L3 [ | [ Palatras idinticas: « 7% |78 palabras)
3 Fomntas i mikares

plodelconecimiente.co
4 E e pri el ona e i o e phrya b downkza ' A1k ™ ” by Palabrian iddrtican: < T (S palisbras)
1 Pt i

Scud1?
W £l docurmento: prosene de mi grupo £ 1 [ Palabras iddnica: « T |49 palabras)
2 Fawmba nimibarn
Fuentes con similitudes fortuitas
N Descripoiones Samilivudes Ubdcarianes Daras adicionales
o com | Historia D La Calidad Timaling | Precedan - | e .
g it v pre oo . © oyt e nens' T B4R histonia-de-le-cabded ™ VL o el 2 L2 Pl
localhost | Aniliis de Ssmema informatice de ks procesos contables dal Almacen .. | . "
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Anexo 4

Encuesta Aplicada a los Clientes de PC Soluciones

Objetivo: Conocer el criterio y valoracion que tienen los clientes con respecto a los servicios

ofrecidos en PC Soluciones.

1. ¢Como calificaria su experiencia al recibir los servicios de PC Soluciones?
o Muy satisfactoria
o Satisfactoria
o Neutral
o Insatisfactoria
o Muy insatisfactoria

2. ¢Cual de estos aspectos valora mas en el servicio al cliente?
o Trato amable y personalizado
o Ambiente del establecimiento
o Rapidez en la resolucion de problemas
o Asesoramiento antes, durante y después de la compra
o Otros/otras:

3. ¢De qué forma calificaria la atencién brindada por el personal?
o Excelente
o Muy buena
o Buena
o Regular
o Deficiente

4. ¢Como evaluaria el tiempo medio de resolucion de su solicitud?
o Excelente
o Muy bueno
o Bueno
o Regular
o Deficiente

5. ¢Cuan probable considera que un establecimiento desorganizado podria generarle

desconfianza para enviar su equipo a reparacion?
o Muy probable

o Probable

o Neutral



10.

o

O

¢ Cudl de estos problemas se presentaron cuando usted adquirio los servicios de PC

Improbable
Muy improbable

Soluciones?

©)

o

o

o

O

No se le informd sobre los avances en su equipo

Su equipo no estaba listo de entrega cuando fue a retirarlo
El técnico que estaba revisando su equipo no se encontraba
No tuvo ningln problema

Otros/Otras:

Mediante cual medio preferiria obtener informacién de los servicios de PC Soluciones

O

©)

o

o

o

Red Social (WhatsApp/Instagram/Facebook)
Correo electronico

Sitio Web

Llamada telefonica/SMS

Otros/Otras:

¢ Cuan probable es que vuelva a adquirir los servicios de PC Soluciones?

o

o

o

o

©)

Muy probable
Probable
Neutral
Improbable
Muy improbable

¢ Cuan probable es que recomiende los servicios de PC Soluciones?

©)

o

o

o

©)

Muy probable
Probable

Neutral
Improbable
Muy improbable

¢ Qué aspecto/s considera que deberia mejorar PC Soluciones en el servicio al

cliente?

o

o

o

Incrementar la eficacia en la resolucion de dudas/peticiones
Afiadir canales de comunicacion digitales

Mejorar el ambiente y organizacion del establecimiento
Realizar sorteos, descuentos y promociones en fechas especiales
Otros/Otras:
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Anexo 5
Service Blueprint de PC Soluciones

Objetivo: Identificar los riesgos y fallas presentes en el proceso de servicio al cliente de PC Soluciones

Retiroo

Momento Llegada Espera B Espera Retiro

Evidencia
Fisica

Acciones
del cliente

Acciones del
empleado
frontline

Acciones del
empleado
backstage

Soporte,
sistemas,
procesos

Fuente: Analisis del servicio al cliente de PC Soluciones

Elaborado por: Ashly Daniela Avilés Martinez
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