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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente estudio de caso se desarrolla en “Almacén Don Pato” que es un
establecimiento comercial dedicado a la venta de ropa para nifios, jovenes, adultos,
accesorios para bebes y otros articulos. Se encuentra ubicado en la ciudad de Babahoyo
perteneciente a la provincia de Los Rios, en las calles 27 de Mayo y 10 de Agosto.
Actualmente cuenta con un Departamento de ventas, de cobro y Contabilidad. EI negocio
tiene 32 afios de trayectoria, motivo por el cual, es muy reconocido en el mercado

Babahoyense, debido a la variedad de productos que ofrece a su distinguida clientela.

En el almacén de ropa "Don Pato" ubicado en el canton Babahoyo, se ha identificado
una situacién problematica relacionada con la atencion al cliente, lo cual es un escenario que
condiciona la satisfaccion y la fidelidad de los consumidores. Entre los problemas
identificados se pueden mencionar que la empresa carece de un personal capacitado en
cuanto a relaciones humanas, lo cual imposibilita brindar una atencion de calidad al cliente.
En otras palabras, los empleados muestran pocas habilidades para interactuar de manera
amable, respetuosa y proactiva con los compradores y visitantes del establecimiento. Esto se
traduce en una experiencia poco satisfactoria para los clientes, quienes pueden sentirse

ignorados o poco valorados durante su visita al almacén.

Segun Bautista (2020) brindar un buen servicio al cliente es esencial en cualquier tipo
de negocio, para esto es imprescindible que los empleados ofrezcan un buen trato a los
clientes con respeto y cortesia en cada interaccion. Un trato amable crea un ambiente positivo
y propicia una buena experiencia para el cliente. Situacion que no es posible en el
establecimiento comercial estudiado, ya que su personal de ventas no se encuentra lo
suficientemente capacitado para ofrecer un servicio de calidad y lograr que los compradores

se encuentren satisfechos.



Otro de los hallazgos evidenciados en el almacén de ropa "Don Pato" se basa en el
tiempo que transcurre para gue el cliente sea atendido, lo cual es un aspecto que afecta la
fidelidad de los clientes. Actualmente las instalaciones de la empresa son amplias y solo
cuenta con 7 colaborares en el area de ventas; motivo por el cual, en determinados las visitas
de los compradores se incrementan, y no existe una disponibilidad idonea con respecto a los
asesores comerciales, situacion que deriva en un servicio al cliente deficiente y deterioro de
la imagen institucional, situaciones que deben ser atendidas porque pueden afectar las

relaciones comerciales con los clientes del almacén.

Cabe mencionar que otra de las situaciones identificadas en el Almacén Don Pato es
que muchas veces a los clientes no se les responden preguntas o dudas sobre los productos
que desean adquirir con detalle, dejandolos con inconformidad al no recibir la informacién
requerida en el momento solicitado. Estos hallazgos revelan el inadecuado liderazgo y
gestion de talento humano en la empresa objeto de estudio, debido a que la atencion al cliente
es un aspecto primordial en las actividades comerciales de una empresa, puesto que, si un
cliente no logra la satisfaccion deseada, dificilmente regresara a realizar otra compra. La
situacion identificada al mismo tiempo denota la ausencia de estrategias empresariales

destinadas a mejorar el proceso de atencién al cliente.

La inadecuada atencion al cliente ha generado insatisfaccion en los compradores, lo
cual ha provocado que se inclinen por buscar productos en la competencia, situacion que
afecta la imagen de la empresa y su nivel de ventas; puesto que, ha perdido la oportunidad de
obtener ingresos recurrentes de clientes leales y satisfechos. Por lo tanto, es necesario llevar a
cabo la investigacion para analizar el nivel de atencion al cliente en el almacén “Don Pato”

mediante el estudio del proceso de venta para mejorar la atencion.



OBJETIVOS
Objetivo General

Analizar el nivel de atencion al cliente en el Almacén Don Pato mediante el estudio

del proceso de venta para mejorar la rentabilidad de la empresa.

Objetivos Especificos

e Fundamentar tedricamente la importancia de la atencion al cliente en el proceso de
venta

e ldentificar las principales debilidades en el proceso de atencion al cliente en el
almacén Don Pato de la ciudad de Babahoyo

e Determinar el grado de satisfaccidn al cliente en el almacén Don Pato de la ciudad

de Babahoyo.



JUSTIFICACION

La presente investigacion es importante porque la atencion al cliente desempefia un
papel crucial en la satisfaccion del cliente y reputacion del negocio. En un mercado
competitivo, brindar una experiencia adecuada al cliente es esencial para mantener la
fidelidad de los consumidores y aumentar las ventas; por tal razén es crucial, investigar y
mejorar la atencion al cliente del almacén de ropa "Don Pato", debido a que dicho escenario
no solo afecta la percepcidn del negocio por parte de los clientes, sino que también influye en

su disposicion para regresar y recomendar el establecimiento.

El estudio se realiza con la finalidad de analizar el proceso de atencién al cliente en el
almacén Don Pato de la ciudad de Babahoyo, ya que esta abarca no solo la cortesia y la
eficiencia del personal, sino también la organizacion del espacio, disponibilidad de productos,
, la capacitacion, velocidad de servicio y otros aspectos; por lo tanto, es ideal identificar areas
de mejora y proponer soluciones concretas que ayuden a optimizar la experiencia del cliente

y fortalecer la posicion competitiva del negocio en el mercado local.

El desarrollo de la investigacion es factible porque se tiene al alcance los recursos
para llevar a cabo la misma, tales como: econémicos, administrativos y humanos, los cuales
Son necesarios para un buen proceso investigativo, pero sobre todo se cuenta con la
autorizacion de la empresa objeto de estudio. Los beneficiarios de la investigacion son los
administradores del almacén Don Pato de la ciudad de Babahoyo porque se busca estudiar las
debilidades del establecimiento, lo cual representa un diagnostico interno que ayudara a la
gestion administrativa en la identificacion de situaciones adversas y en la definicion de

estrategias de mejora.



LINEAS DE INVESTIGACION

Linea de investigacion

El presente estudio se relaciona con la linea de investigacion Gestion Financiera,
Administrativa, Tributaria, Auditoria y Control, debido a que la atencién al cliente es una
actividad fundamental en toda organizacién, que debe ser tomada en consideracion por la
gestion administrativa para brindar una experiencia 6ptima al mercado consumidor. Ademas,
a través de una adecuada administracion es posible garantizar la satisfaccion de los

consumidores y fidelizacion de los mismos.

La investigacion se encuentra vinculada con la sublinea: empresas publicas y
privadas, porque la atencién al cliente tiene un impacto directo en la gestion comercial de
cualquier negocio. Asi mismo, las actividades comerciales representan un componente
importante en la competitividad empresarial; motivo por el cual, el almacén Don Pato tiene
que priorizar el cuidado de la imagen empresarial, donde se establezcan acciones de mejora

en la experiencia del cliente.

Ademas, el estudio de caso titulado: Atencion al cliente en el almacén de ropa “Don
Pato” del cantébn Babahoyo se encuentra articulado con el proyecto de practicas pre
profesionales cuyo nombre es: Aplicacion de Procesos Administrativos o Comerciales en el
Sector Puablico y Privado bajo supervision Docente, en virtud de que se aplican los
conocimientos tedricos adquiridos en la formacion académica en el entorno empresarial,
especificamente relacionados a los procesos administrativos o comerciales. De igual manera,

se desarrollan de habilidades préacticas que sirven para la formacién como futuro profesional.



MARCO CONCEPTUAL

Almacén Don Pato es una empresa dedicada a la comercializacidn de prendas de
vestir, calzados, articulos para bebes como corrales, cunas, triciclos, andadores, entre otros.
Se encuentra ubicado en la Ciudad de Babahoyo, Provincia de Los Rios entre las calles
General Barona entre Eloy Alfaro y Rocafuerte, cuyo propietario es el Sr. Defaz Rodriguez
Luis Javier. Es una empresa familiar que inici6 sus operaciones en el afio 1998 debido a la
necesidad de superacion que tenia la familia Defaz. En la actualidad el establecimiento cuenta
con tres departamentos: ventas, administracion y contabilidad. Posee 7 colaboradores con la
finalidad de abastecer la demanda de clientes que habitualmente recibe el establecimiento

comercial.

Almacén Don Pato ademas de comercializar ropa de diferentes marcas, también
cuenta con una marca propia, debido a que la empresa confecciona prendas de vestir para
nifios y adultos. En la actualidad cuenta con 2 establecimientos fisicos, donde atiende a toda
su distinguida clientela, aunque también comercializa sus productos a través de plataformas
digitales como Facebook, Instagram, Tik Tok, entre otras y las entrega a diferentes lugares
por medio de Servientrega dentro del territorio nacional como: Guayaquil, Milagro, Baba,

Montalvo, Vinces, Manabi, Esmeraldas, Quito y demas ciudades.

La mision principal del Almacén Don Pato es ser reconocido a nivel local y provincial
como una empresa que ofrece las Gltimas tendencias en prendas de vestir y productos de
excelente calidad a precios asequibles y con un eficiente servicio al cliente para lograr su
satisfaccion. A pesar de que la empresa es reconocida en el sector y cuenta con una
importante trayectoria, esta ha presentado una serie de inconvenientes relacionados a la
atencion al cliente, situacion que ha afectado las relaciones comerciales y fidelidad del

mercado consumidor del negocio.



La atencidn al cliente se refiere al conjunto de actividades destinadas a brindar un
servicio de calidad para satisfacer las necesidades de los clientes. El éxito o el fracaso de un
negocio depende en gran parte de este factor. Por esto es fundamental realizar acciones que
permitan brindar una buena experiencia de calidad al comprador y el mismo repita su
compra. Una buena atencion es aquella en la cual se logra resolver cualquier duda o problema
gue tengan el cliente de manera inmediata y efectiva (Moreno, 2023). Por lo tanto, es
elemental que en el Almacén Don Pato se brinde una atencion de calidad para satisfacer

plenamente a los clientes.

La atencidn al cliente es importante porque desempefia un papel crucial en la
consecucion de los propositos de una empresa; ademas, establece la base de una relacion
solida y duradera con los clientes. No solo crea una experiencia positiva para los
consumidores, sino que también influye en su lealtad y disposicion para volver a realizar una
compra (Pérez, 2020). Por lo tanto, es necesario que la empresa estudiada, efectué acciones
que permitan brindar una eficiente atencion que contribuya a mantener buena relacion con las

personas que visitan el establecimiento en busca de un producto.

Ademas, la atencion al cliente desempefia un rol fundamental en las ventas, ya que
cuando esta no es la apropiada, puede repercutir en los ingresos del negocio. Los clientes son
considerados la razon de ser de la empresa, sin ellos no existen las ventas; motivo por el cual,
es indispensable brindar una atencién de calidad. Cuando la gestion comercial es correcta, no
solo debe enfocarse en resolver problemas y proporcionar informacién, sino que también se
pueden establecer conexiones emocionales, fomentar la confianza, aumentar la retencién y
lealtad, esto a su vez incrementa las ventas (Aflarumba & Montafio, 2022). Por lo tanto, es
muy importante que en almacén Don Pato se ejecute una atencion al cliente de calidad para

beneficiar las ventas y garantizar un éptimo crecimiento y sostenibilidad.



La satisfaccion al cliente implica una serie de emociones que surgen en un individuo
debido a la evaluacion del valor que se percibe al utilizar un producto o servicio. En otras
palabras, se refiere al grado y aprobacion que tiene un cliente con respecto a la experiencia
que ha tenido al adquirir un servicio. Por lo tanto, se encuentra determinada por la opinion del
comprador, la cual depende de que si el servicio cumplié 0 no con sus expectativas; motivo
por el cual, la satisfaccion del cliente es importante porque puede influir en la lealtad hacia la

empresa o la marca (Lucas, 2021).

Por lo tanto, se puede indicar que la satisfaccién al cliente es un elemento
significativo para mantener la fidelidad de los clientes y que los mismos tengan una
apropiada imagen de la empresa. Por lo tanto, es relevante que los gestores administrativos de
almacén Don Pato realicen las acciones pertinentes para que los clientes se sientan
satisfechos con la atencion y los productos adquiridos, lo cual ayudara a incrementar su

rentabilidad.

De acuerdo con lo mencionado por Ospina (2020) la fidelidad del cliente trata de la
tendencia que tiene una persona para seguir adquiriendo los productos o servicios de una
empresa determinada. Esto involucra una conexion emocional y confianza hacia la marca, lo
que lleva al cliente a preferir consistentemente esa marca sobre otras opciones disponibles.
Por lo general esta suele ocurrir cuando el cliente ya ha tenido varias experiencias positivas
con la empresa y por la buena atencion que reciben, que hacen que este descarte a la
competencia. Es decir que, para todo tipo de organizacién por muy pequefia que sea es
indispensable que brinde una 6ptima experiencia de compra al cliente con la finalidad de

asegurar su lealtad.



Es asi que, los problemas de atencion al cliente que acontecen en el almacén Don Pato
repercute negativamente en la fidelidad de los clientes y en la imagen empresarial, puesto que
la percepcion que poseen sobre el servicio prestado por los colaboradores no satisface sus
necesidades; motivo por el cual, acuden a otros establecimientos, donde puedan sentirse

comodos con la atencion prestada.

Segn Ramos & Valle (2020) la imagen empresarial se refiere a la percepcion que
tienen los consumidores con respecto a una empresa y sus productos o servicios. Esta se
forma a partir de las experiencias que tenga el cliente cuando demanda algun producto y si
este satisface 0 no sus necesidades. Es muy importante ya que una buena imagen genera
varias ventajas tales como: diferenciarse de la competencia, fidelizacion de los clientes y

establecer relacion directa con el consumidor.

Por lo tanto, las debilidades que posee la empresa estudiada con respecto a la atencion
al cliente puede afectar la imagen de la empresa, debido a que una mala experiencia es
suficiente para que el cliente no vuelva a adquirir los productos que ofrece el almacén.
Motivo por el cual, es necesario que en las organizaciones se brinde una dptima atencién con

la finalidad de que los clientes tengan una buena percepcion de la empresa.

Una ventaja competitiva es el valor que una empresa es capaz de crear para sus
clientes y que la diferencia de las demés. Es decir que, se refiere a algin atributo o
caracteristicas que haga que se torne méas competitiva que el resto. Esto ayudara a que la
empresa sea reconocida en el mercado y es un indicador de que la gestién administrativa esta
manejando apropiadamente los recursos que tiene a su disposicion (Chugquimarca et al.,
2019). Por lo tanto, si existen problemas de atencion en el almacén Don Pato, aquello limita
el desarrollo de una ventaja competitiva, impidiendo que la empresa sea lider en el sector

donde se desenvuelve.



El posicionamiento competitivo se refiere al lugar que una marca ocupa en la mente
del consumidor. Este recurso permite a la organizacion tener una imagen propia que es
indispensable para diferenciarse de la competencia. Su propdsito es crear una impresion
distintiva y beneficiosa en la mente de los consumidores. Esto implica identificar atributos, o
beneficios unicos que diferencian a la empresa o producto de los demas competidores
(Chacdn , 2019). Sin embargo, la presencia de dificultades en la relacion comercial con los

clientes, representa un aspecto que condiciona la posicion competitiva del negocio.

El nivel de ventas es un indicador que muestra la cantidad de productos vendidos por
la empresa en un periodo de tiempo determinado. Es un mecanismo muy importante para
determinar la salud de todo tipo de negocios, ya que contribuye a analizar el desempefio
financiero y la posicion en el mercado. Este nivel puede variar debido a varios factores como
las estrategias de marketing implementadas, atencion prestada al cliente, demanda de
mercado, calidad de los productos o servicios, competencia, entre otros (Zapata , 2019). Es
decir que, la atencion al cliente puede ser un factor que incide en el nivel de ventas de una
empresa, puesto que una inadecuada atencion no permite la fidelizacion de los clientes y que
estos demanden frecuentemente los productos afectando negativamente el nivel de ventas y

por ende el crecimiento de la organizacion.

La presencia de problemas relacionados con la atencién al cliente representa que el
liderazgo interno de la empresa no prioriza que el talento humano cuente con todas las
habilidades para realizar un proceso comercial efectivo. Ademas, demuestra que la gestion
organizacional no ha implementado acciones que permitan gestionar de forma adecuada las

actividades comerciales. Segun Alvarez (2019):
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El liderazgo es la habilidad que posee una empresa para influir en los demas y
alcanzar los objetivos. Por medio de un buen liderazgo es posible sacar el maximo
potencial de los colaboradores con la finalidad de satisfagan las necesidades de la
empresa. Es decir que el liderazgo en el &mbito empresarial es la destreza de un
individuo para encabezar, orientar y ejercer influencia sobre las acciones y labores de

terceros con el fin de conseguir los objetivos corporativos. (pag.59)

Por lo tanto, las diversas dificultades que enfrenta almacén Don Pato se debe a la
ausencia de un apropiado liderazgo por parte de sus administradores. Una gestion sélida es
clave para el éxito de las organizaciones. Es indispensable que en la empresa estudiada exista
un liderazgo efectivo donde se motive a los colaboradores a alcanzar las metas del negocio y
a brindar una buena atencion al cliente. Los lideres inspiran y motivan a los empleados,
creando un ambiente en el que se sientan valorados y comprometidos con el éxito de la

organizacion. Coronel (2021) con respecto al liderazgo empresarial indica que:

Es muy importante porque permite llevar a la organizacién hacia el éxito, en virtud de
que ayuda a establecer una vision estratégica, inspirar a los empleados, tomar
decisiones informadas, fomentar la innovacion y crear una cultura positiva. Un
liderazgo efectivo contribuye a un ambiente de trabajo productivo, un crecimiento

sostenible y una ventaja competitiva en el mercado. (pag.25)

La calidad de servicio al cliente es la medida en que una empresa cumple con las
expectativas y necesidades de sus clientes. Es un elemento para construir una reputacion
solida, fomentar la lealtad del cliente, aumentar la satisfaccion y generar recomendaciones.
Las empresas exitosas se esfuerzan por brindar un alto nivel de calidad de servicio al cliente
como parte integral de su estrategia empresarial. Es un recurso muy importante porque de ella

depende que la empresa forje una relacion solida y duradera con el cliente (Gonzalez, 2020).
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Por lo tanto, es crucial que en el almacén Don Pato exista calidad en el servicio
cuando un cliente acude a las instalaciones, con el fin de satisfacer sus expectativas y estos
repitan sus compras. No obstante, en determinados momentos no se logra dicho cometido.
Para que los consumidores tengan una buena percepcion del servicio es esencial que reciban
un buen trato, que se interactte con ellos de manera cortés y demostrando conocimiento

sobre los productos.

Un negocio para lograr éxito y sostenibilidad dentro de un mercado debe realizar una
gestion adecuada, para ello, tiene que emplear eficazmente el proceso administrativo, el cual
consta de planificar, organizar, direccionar y controlar las actividades con el objetivo de
alcanzar metas y objetivos establecidos. Segun Gonzélez et al. (2020) la gestién
administrativa es responsabilidad de los directivos o personal de mayor rango en una empresa
0 negocio, puesto que son quienes supervisan las actividades de la organizacion, garantizan la
adecuada utilizacion de los recursos y toma de decisiones; asi como aseguran la eficacia en la

circulacién de informacion.

Las fases de la administracion son: planificacién, esta fase implica un diagnostico, la
definicion de objetivos, metas y estrategias para guiar las acciones futuras de una empresa. Se
identifican los recursos necesarios, se establecen plazos y se desarrollan planes detallados
para alcanzar los objetivos establecidos. De igual manera, la organizacion, se centra en la
asignacion de tareas y responsabilidades a las personas y se crean estructuras organizativas
que permitan una coordinacion eficiente de las actividades. Ademas, se establecen relaciones
de autoridad y se definen las jerarquias y canales de comunicacién para que las actividades se

trabajen con sinergia (Mero, 2018).
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De acuerdo a Mero (2018) otras de las fases de la administracién es la direccion, esta
fase implica guiar y motivar a los miembros del equipo para que trabajen juntos hacia la
consecucion de los objetivos, correcta toma de decisiones, comunicacion efectiva, resolucion
de conflictos y la supervisién de las actividades. Mientras que, en la fase de control se
monitorean y evaltan las actividades en curso para asegurar que se estén cumpliendo los
objetivos y los planes establecidos en la organizacion. Ademas, se comparan los resultados
reales con los previstos y se toman medidas correctivas de ser necesario para garantizar el

éxito de la empresa.

En el almacén Don Pato no se evidencia una gestién administrativa efectiva, donde se
priorice el cumplimiento del proceso administrativo, puesto que se ha evidenciado que las
fases de direccion y control no se gestionan de manera correcta. Por ejemplo, en la funcion
direccion, los encargados del establecimiento o negocio no guian al personal para que las
actividades se efectien idoneamente, de manera que se alcancen los propdsitos establecidos
en cuanto a la atencion al cliente. Mientras que en la fase control, los gestores no realizan un
seguimiento o control a los asesores comerciales para verificar si la atencion que les brindan

a los clientes cumple sus expectativas.

El diagnostico situacional en todas las empresas independientemente de su tamafio es
esencial para comprender su situacion actual, tomar decisiones informadas, planificar
estratégicamente, mejorar su desempefio a lo largo del tiempo, entre otras ventajas que
pueden ayudar al aumento de las ventas y crecimiento empresarial. Segin Huilcapi &
Gallegos (2020) el diagndéstico es una herramienta que proporciona informacion sobre una
problematica o necesidad, la cual ayudara a optimizar los procesos y mejorar la eficacia de la
gestion, dando como resultado una atencién al cliente méas destacada y en la deteccién de
recursos disponibles, defectos estratégicos y operativos, asi como oportunidades y amenazas
en el entorno.
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El mismo autor indica que una de las herramientas mas utilizadas en las empresas

para el diagnostico es el analisis FODA:

Herramienta que permite identificar oportunidades y amenazas que se encuentran
fuera de la organizacién, mientras que las debilidades y fortalezas se reconocen dentro
de la misma. Al combinar estos elementos, se generan estrategias destinadas a abordar
los diversos problemas presentes en cada componente. Este proceso permite a las
empresas tomar decisiones y dirigir sus acciones hacia la resolucion efectiva de
desafios, aprovechando oportunidades y mitigando amenazas, con el fin de potenciar

su desarrollo y competitividad. (Huilcapi & Gallegos, 2020, pag. 21)

En el almacén Don Pato no se han aplicado herramientas de gestion para determinar
debilidades que puedan afectar el negocio de cierta manera, especialmente las relacionadas
con la atencion al cliente. Una de ellas es el FODA, es uno de los instrumentos mas
conocidos y aplicados en el mundo empresarial, independientemente del sector o tamafio de
la empresa. Por lo tanto, el no realizar un diagnostico de la situacion actual del negocio,
puede incrementar los inconvenientes en cuanto a las debilidades de gestion comercial, ya
que los gestores del establecimiento no tendran el conocimiento necesario de los problemas

gue aquejan a los clientes cuando son atendidos por los diferentes asesores comerciales.

La gestion del talento humano es el conjunto de politicas y practicas esenciales para
supervisar los puestos gerenciales vinculados a individuos o recursos, implementando
procesos como el reclutamiento, la seleccion, la formacion, las recompensas y la evaluacion
del rendimiento. Ademas, implica adoptar un enfoque directivo estratégico con el fin de
lograr la méaxima generacién de valor para la organizacién. Esto se logra mediante una serie
de acciones para asegurar que la empresa tenga el nivel adecuado de conocimientos,

capacidades y habilidades para obtener los resultados necesarios (Jara et al., 2018).
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La inadecuada atencidn al cliente dentro del Almacén Don Pato se puede atribuir a la
ineficiente gestion del personal encargado del talento humano, al no enfocarse en la
implementacion de actividades que ayuden a fortalecer las habilidades de ventas y atencion
de los asesores comerciales para que puedan cubrir las expectativas de los clientes y mejorar
las experiencias de compra. Dicha situacion evidencia el poco interés por el personal de la
empresa en mejorar su gestion y en erradicar los inconvenientes que se generan respecto a la

atencion que se le brinda al cliente. De acuerdo con Jara et al. (2018) la capacitacion es:

La capacitacion es un proceso organizado y sistematico que busca optimizar el
desempefio y comportamiento de las personas con el propésito de alcanzar los
objetivos de la organizacion. La capacitacién se constituye en un proceso de
aprendizaje que incide en la modificacion del comportamiento individual, la cual se
logra a través de cuatro categorias de cambios: trasmision de conocimientos,
fortalecimiento y desarrollo de habilidades, cambios de actitudes y consolidacion de

conceptos. (pag.743)

El reclutamiento y la seleccion son dos procesos clave en la gestion del talento
humano de una organizacion, especificamente en el &mbito de la contratacion de nuevos
empleados. Aunque estan relacionados, tienen funciones distintas y contribuyen a la
conformacidn de un equipo de trabajo efectivo y adecuado para las necesidades de la
empresa. El reclutamiento, es el proceso de difusién y presentacion de oportunidades
laborales por parte de la empresa en el mercado para atraer a los posibles candidatos a
participar en el proceso de seleccion. Mientras que la seleccion, se refiere a la eleccidn de los

candidatos mas adecuados para incorporarse a la organizacion (Jara et al.,2018).
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La ineficiente gestion por parte del personal encargado del talento humano en el
almacén Don Pato, no solo implica la formacion de los colaboradores en temas relevantes y
necesarios para alcanzar las metas, sino incorporar nuevo personal a la empresa; sin embargo,
esto no ocurre de manera adecuada en el establecimiento comercial debido a que no existe un
proceso optimo de seleccidn y reclutamiento de talento humano, acciones que limita al
negocio a contar con asesoras comerciales calificados en relaciones humanas; es decir, en
atencion al pablico o cliente. Por tal razon, es indispensable que la empresa mejore este
aspecto, ya que tener personal idoneo ayuda a mejorar las ventas e imagen y a brindar una

atencion acorde a las expectativas de los clientes. Segin Londofio (2023) son:

Las expectativas son un conjunto dindmico de percepciones, anhelos y proyecciones
que los clientes desarrollan en relacién con las interacciones con una empresa. Estas
expectativas pueden surgir de un andlisis y una investigacion minuciosa, mientras que
otras estan relacionadas con aspectos emocionales o0 respuestas mas espontaneas.
Ademas, las expectativas son los deseos, aspiraciones o anhelos que no estan
vinculados a la presencia de un problema y tienen la capacidad de variar de un
momento a otro; es decir, pueden estar influenciados por el estado de &nimo del

cliente. (parr.3)

Las expectativas de los clientes desempefian un rol fundamental en cualquier empresa,
es por ello, que cuando los clientes tienen expectativas elevadas, es importante que las
compafiias puedan estar a la altura de estas para proporcionar una experiencia positiva al
cliente. Cuando existe una gestion eficaz en cumplir las expectativas de los clientes puede
influir significativamente en la reputacion de la empresa, la satisfaccion del cliente y en el
aumento de las ventas (Londofio, 2023). Sin embargo, el contexto descrito no ocurre de
manera satisfactoria en Almacén Don Pato debido a que los clientes no han tenido una buena
experiencia de compra, al no recibir una atencion de calidad por parte de los asesores.
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Las estrategias empresariales son un conjunto de acciones y actividades especificas
que la empresa llevara a cabo para cumplir con estos objetivos, considerando los recursos
humanos, fisicos y financieros necesarios para su ejecucion. Ademas, la estrategia
empresarial implica la seleccion de los métodos y herramientas que se utilizaran para
supervisar y controlar las actividades en curso, asegurando su alineacion con la direccién
establecida. Esta direccion puede abarcar tanto el corto como el largo plazo. Las estrategias
deben guiar a la empresa en el desarrollo de sus competencias fundamentales para superar
obstaculos y desafios que puedan surgir, asegurando de esta manera que los objetivos sean

alcanzados (Eyzaguirre, 2019).

En funcion de lo descrito, se puede decir que toda empresa 0 negocio debe
implementar estrategias direccionadas a lograr diferentes propositos. Pese a la importancia
que representa las estrategias en las empresas, Almacén Don Pato le ha dado poca relevancia,
ya que no ha implementado dichas acciones para conocer la percepcion de los clientes sobre
la atencion de los asesores comerciales con el objetivo de mejorar la gestion comercial. Dicho
contexto se argumenta por la ausencia de un buzon de sugerencias y endeble control por parte

de los supervisores cuando existe afluencia de clientes.

La percepcion de los clientes son las impresiones, opiniones y creencias que los
clientes tienen sobre una marca, producto, servicio o experiencia en particular. Las
percepciones tienen un papel crucial al ser consideradas como un aspecto
significativo, ya que sus creencias guian sus acciones, las cuales impactan
directamente en la organizacion. Esta influencia se refleja en la generacion de
opiniones positivas o negativas que pueden afectar los resultados esperados.
Reconocer la importancia de las percepciones se vuelve esencial para gestionar

eficazmente la imagen y el éxito de la organizacion. (Coello, 2019, pég. 3)
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MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico del estudio de caso cuenta con un enfoque investigativo de
caracter cuantitativo, debido a que a cada uno de los hallazgos encontrados son cuantificados,
lo cual facilita la presentacion y analisis de los resultados. Es importante mencionar que el
enfoque cuantitativo permitio caracterizar los principales aspectos evaluados con respecto al

proceso de atencidn al cliente en el Almacén Don Pato de la ciudad de Babahoyo.

En el presente estudio de caso se desarroll6 una investigacion documental, debido a que
se efectud la revision bibliogréfica de libros, articulos cientificos, sitios web oficiales y demas
fuentes de informacion, lo cual permitié obtener el sustento informativo de la investigacion.
También se aplicd una investigacion de campo, debido a que se visitd las instalaciones del
Almacén Don Pato, para aplicar la recoleccion de informacion relacionada con la atencion al

cliente; es decir, se mantuvo contacto directo con las unidades de analisis.

El método empleado es el inductivo, debido a que se efectud un analisis particular de
cada uno de los hallazgos identificados. Mientras que la técnica aplicada es la encuesta, la cual
estd conformada por un cuestionario de 8 preguntas, las cuéles evaltan aspectos ligados con el
proceso de atencion al mercado consumidor, tales como: actitud del vendedor, apariencia del

asesor, fidelizacion y grado de satisfaccion del cliente.

La poblacion del estudio de caso son todos los clientes del Almacén Don Pato; motivo
por el cual, se efectud un muestreo probabilistico para definir la muestra. Para conocer la
poblacion se indag6 sobre el promedio de visitas diarias de clientes, donde se determind que
aproximadamente son 50 personas quienes visitan el local y efectdan una compra, lo cual da
un total de 1500 clientes por mes. Una vez establecida la poblacién se aplica una formula

estadistica para definir la muestra, obteniendo como unidades de analisis a 306 personas.
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Calculo de la Muestra

N+Z?% Pxq
e? (N-1)+ Z%xp+q

Poblacion Finita n=

N= Total de la poblacion (1500 clientes regulares en el mes)
Z=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

p = proporcidn esperada (en este caso 5% = 0,05)

g = 1-p (en este caso 1-0.05= 0.05)

e = precision (5%)

: 1500+%1.96% x0.05+0.05
~ 0.052 (1500-1)+ 1.962%0.05+0.05

_ 1500%3.92 x0.05%0.05
~ 0.0025 (1499)+ 3.92%0.05%0.05

n= 306
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RESULTADOS

A continuacion, se detallan los hallazgos mas relevantes de la encuesta aplicada a los

clientes de Almacén Don Pato de Babahoyo.

1. ¢Cuando Ud. visita el almaceén los colaboradores han resulto sus dudas con empatia?

Tabla 1

Solucion a dudas de los clientes

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 150 49%
No 156 51%
Total 306 100%

Fuente: Almacén Don Pato

Grafico 1

Solucién a dudad de los clientes
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Fuente: Almaceén Don Pato
Anélisis

La encuesta aplicada a los clientes permitio determinar que, el 51% de los
encuestados indicaron que al visitar el almacén los colaboradores no les han resulto sus dudas
con empatia, mientras que el 49% restante expresaron que si se les han aclarado sus preguntas
o0 dudas. Los resultados evidencian que el personal del almacén no tiene la mejor
predisposicion para atender a los clientes, mas atn con aquellos que les gusta conocer

detalles de los productos o compras.
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2. ¢Los colaboradores del local muestran habilidades para interactuar de manera

amable, respetuosa y proactiva con los clientes?

Tabla 2

Interaccion adecuada por parte de los colaboradores

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 123 40%
No 183 60%
Total 306 100%

Fuente: Almacén Don Pato

Grafico 2

Interaccion adecuada por parte de los colaboradores
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Anélisis

El grafico 2 permite observar que el 60% de los encuestados pensaron que los
colaboradores del local no muestran habilidades para interactuar de manera amable,
respetuosa y proactiva con los clientes, mientras que el 40% restante no cree lo mismo. La
informacion indica que la mayoria de clientes en ciertos momentos no han recibido una

atencidn adecuada, debido a que el personal no ha tenido las destrezas necesarias para

mantener una buena comunicacion con ellos.
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3. ¢Considera que el almacén Don Pato debe indagar mas sobre los gustos y

preferencias de los clientes?

Tabla 3

Analisis de los gustos y preferencias

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 306 100%
No 0 0%
Total 306 100%
Fuente: Almacén Don Pato
Graéfico 3
Analisis de los gustos y preferencias
350
300
250
200
150
100
50
0%
0
Si No

Fuente: Almacén Don Pato

Analisis

La encuesta aplicada a los clientes de Almacén Don Pato de la ciudad de Babahoyo,

permito determinar que, la totalidad de encuestados consideraron que el almacén debe

indagar mas sobre los gustos y preferencias de los clientes. Esto indica que el establecimiento

no realiza investigaciones de mercados, aplica instrumentos de investigacion o estrategias

para conocer las preferencias o sugerencias de los clientes, lo cual se constituye en un aspecto

negativo, ya que no podra satisfacer la demanda de determinado publico.
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4. ¢Considera que el personal del almacén estd completamente capacitado para brindar

un buen servicio?

Tabla 4

Personal capacitado

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 105 34%
No 201 66%
Total 306 100%

Fuente: Almacén Don Pato

Grafico 4
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Andlisis

El grafico 4 permite observar que el 66% de los encuestados consideraron que el
personal del almacén no estd completamente capacitado para brindar un buen servicio,
mientras que el 34% dijeron que si esta capacitado. Por lo tanto, la mayoria de clientes
piensan que los colaboradores del almacén no tienen una formacion especifica en temas

relacionados a la atencion al cliente, debido al trato que pudieron haber recibido en

determinadas ocasiones.
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5. Segun su percepcion ¢Cual es el grado de satisfaccion que posee con la atencién

percibida?

Tabla s

Grado de satisfaccion por la atencion percibida

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 25 8%
Bueno 58 19%
Regular 180 59%
Insuficiente 19 6%
Inadecuado 24 8%
Total 306 100%

Fuente: Almacén Don Pato

Grafico 5

Grado de satisfaccion por la atencion percibida
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La encuesta dirigida a los clientes permitié conocer que el 59% de las personas
consideraron en que el grado de satisfaccion que posee con la atencion percibida es regular,
19% dijeron bueno, 8% excelente, 8% inadecuado y 6% restante mencionaron insuficiente.
Estos resultados evidencian que los clientes tienen un grado de satisfaccion con tendencia
negativa, lo cual se debe al trato que en algin momento pudieron recibir por parte del

personal del almacén.
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6. ¢Cree que la imagen que proyectan los empleados es la indicada?

Tabla 6

Imagen proyectada por los colaboradores

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 191 62%
No 115 38%
Total 306 100%

Fuente: Almacén Don Pato

Grafico 6

Imagen proyectada por los colaboradores
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Anélisis

Mediante la encuesta realizada a los clientes de Almacén Don Pato se logré identificar
que, el 62% de los encuestados consideraron que la imagen que proyectan los empleados es la
indicada, mientras que el 38% restante de las personas indicaron que no es la mas idonea. Por
lo tanto, se puede decir, que en determinados momentos los colaborados no han brindado un

trato adecuado a los clientes, generandoles una experiencia de compra poco satisfactoria, lo

cual se constituye en un aspecto negativo para el almacén ya que el cliente no puede regresar.
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7. ¢Volveria a visitar el Almacén Don Pato para adquirir sus productos?

Tabla 7

Nueva visita al establecimiento comercial

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 189 62%
No 117 38%
Total 306 100%

Fuente: Almacén Don Pato

Gréfico 7
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Como se puede observan en el grafico 7, el 62% de los encuestados expresaron que
volverian a visitar el Almacén Don Pato para adquirir sus productos, mientras que el 38%
restante mencionaron que no regresarian a comprar. Los datos revelan que la mayoria de
clientes volverian a comprar en el establecimiento, posiblemente por la ropa y productos que

venden, porque le dan poca importancia al trato brindado por el personal o simplemente no

han tenido experiencias de compras malas que les impida regresar.
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8. ¢Considera que la atencién brindada al cliente por parte de los colaboradores del

almacén es buena?

Tabla 8

Atencion al cliente es buena

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 142 46%
No 164 54%
Total 306 100%

Fuente: Almacén Don Pato

Gréfico 8

Atencion al cliente es buena
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Anadlisis

Como se puede observan en el grafico 8, el 54% de los encuestados mencionaron que

la atencién brindada al cliente por parte de los colaboradores del almacén no es buena,

mientras que el 46% restante expresaron que si es buena. Por tal resultado mayoritario, Don

Pato debe implementar acciones que ayuden a mejorar la atencidn al cliente, a través de un

personal capacitado y eficiente con respecto a ventas y relaciones humanas.
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DISCUSION DE RESULTADOS

El trabajo investigativo permitid identificar diferentes hallazgos relacionados con la
atencion al cliente en Almacén Don Pato, algunos de ellos son los siguiente. Uno de ellos
consiste en que la mayoria de los clientes que visitan el establecimiento comercial no se les
han aclarado sus preguntas o dudas, lo que evidencia que el personal no tiene la mejor
predisposicion para atender a los clientes. Dicho resultado no concuerdo con lo establecido
por Moreno (2023), quien expresa que una buena atencién es aquella en la cual se logra

resolver cualquier duda o problema que tengan el cliente de manera inmediata y efectiva.

Otra de las situaciones es que la mayoria de clientes piensan que los colaboradores del
almacén no muestran habilidades para interactuar de manera amable, respetuosa y proactiva
con los clientes, aspecto que puede incidir en las ventas e imagen del negocio. El hallazgo no
coincide con Aflarumba (2022) quienes mencionaron que la atencion al cliente desempefia un
rol fundamental en las ventas e ingresos de un negocio y el servicio que se le brinda a los
clientes debe ser amable, educado y eficiente en cada interaccion para lograr vender y

satisfacer la demanda de informacion.

En el proceso investigativo, se pudo conocer que los clientes consideraron que el
almacén debe indagar mas sobre los gustos y preferencias de los clientes. Contexto que
ocurre porgue no se ha evidenciado la realizacion de investigaciones de mercado o
diagnostico situacional para conocer lo que prefiere el pablico objetivo o algun problema
relacionado con la gestion del negocio. El resultado tiene similitud con Huilcapi & Gallegos
(2020) quienes mencionan que el diagnostico es una herramienta que brinda informacién
sobre una problematica o necesidad, la cual ayudara a optimizar los procesos y mejorar la
eficacia de la gestidon, dando como resultado una atencion al cliente mas destacada y defectos

estratégicos y operativos.
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Por otro lado, se ha evidenciado que la mayor parte de los clientes consideran que el
personal del almacén no esta completamente capacitado para brindar un buen servicio, lo que
demuestra que el personal encargado de la gestion del talento humano no efectuia sus
funciones de manera 6ptima como formar al personal y seleccionar personas acordes a los
cargos. Dicho situacion no concuerda con Jara et al. (2018) ya que manifestaron que
capacitar al personal de una empresa es deber de la persona de responsable del Area de
Talento Humano, al proporcionar un proceso de aprendizaje que ayude a lograr los objetivos

de la empresa y modificar del comportamiento de los colaboradores.

Asimismo, se identifico que la mayoria de clientes de Don Pato tiene un grado de
satisfaccion regular por la atencidn percibida, esto se debe posiblemente por el trato que en
algin momento pudieron haber recibido por parte del personal del almacén. El hallazgo no
concuerda con Lucas (2021) porque indica que una excelente o adecuada satisfaccion al
cliente surge al evaluar el valor que se percibe de un producto o servicio e incluso de la
aprobacidn que tiene un cliente con respecto a la experiencia que ha tenido al adquirir al

comparar.

Por ultimo, la mayoria de clientes consideran que la imagen que proyectan los
empleados es la indicada, lo cual es corroborado por Ramos & Valle (2020) quienes
manifiestan que la imagen de la empresa y sus colaboradores es fundamental para atraer
clientes y vender, porque en base a la percepcion que tienen los consumidores con respecto a
una empresa, sus productos y atencién, podran tener buenas experiencias y satisfacer o no sus
necesidades. Por tales razones, es muy importante una empresa proyecte buena imagen
adecuada ya que genera varias ventajas tales como: diferenciarse de la competencia,

fidelizacion de los clientes y establecer relacion directa con el consumidor.
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CONCLUSIONES

La atencidn al cliente es importante para el proceso de ventas de cualquier empresa
comercial, por ejemplo, Almacén Don Pato debido a que la calidad de la atencion al cliente es
un factor determinante para cerrar una venta, ayudar a la retencion de clientes y construccién
de relaciones a largo plazo. Por ello, es esencial que este tipo negocio posea un personal
capacitado que brinde un trato amable, personalizado y eficiente para no solo crear una
experiencia positiva compra, sino reflejar una imagen y valores de la marca o negocio.
Ademas, la atencion al cliente puede marcar la diferencia entre una venta Unica y la
fidelizacion del cliente, que a su vez puede llevar a recomendaciones que impulsen mas el

crecimiento del negocio. Por eso, estos negocios deben brindar un servicio de calidad.

Las principales debilidades en el proceso de atencion al cliente en el Almacén Don
Pato consisten en que el personal no esta suficientemente capacitado en temas relacionados a
la atencion al cliente, lo que impide que tengan siempre una atencién de calidad, con un trato
amable, respetuosa y proactiva durante su estancia en el local. Asimismo, el tiempo que
transcurre para que el cliente sea atendido es demorado debido a que en determinados
momentos la afluencia de personas incrementa y no existe suficiente personal para atender;
ademas, los asesores comerciales no siempre satisfacen las preguntas o dudas de los clientes

lo que genera inconformidad en los mismos.

El grado de satisfaccion al cliente en el Almacén Don Pato de la ciudad de Babahoyo
es regular debido a que muchos clientes en determinados momentos han tenido una
experiencia compra poco satisfactoria, ya que el servicio ofrecido por los asesores
comerciales no ha sido el idoneo. Esto sucede porque los colaboradores del area de ventas no
han sabido satisfacer las dudas de los clientes, brindar un trato adecuado en todo momento y

atencion oportuna.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones establecidas en base a los objetivos y resultados del

trabajo investigativo, se establecen las siguientes recomendaciones.

Se recomienda al personal encargado de la Gestion de Talento Humano en Almacén
Don Pato, invierte tiempo y recursos en la formacion y capacitacion de los empleados en
temas relacionados con la atencion al cliente, con el propésito de mejorar sus habilidades de
comunicacion, empatia y resolucién de problemas durante el proceso de venta. Puesto que
esto ayudara a que el personal esté mejor preparado para interactuar con los clientes de

manera efectiva.

Se sugiere a Almacén Don Pato evaluar y ajustar el namero de personal para brindar
una atencion de calidad en todo momento, independientemente de la afluencia de personas en
determinados dias o fechas del afio. Esto ayudara a que se satisfaga la demanda de clientes,
reducir el tiempo de espera y mejorar la experiencia del cliente. De igual manera se
recomienda establecer incentivos para motivar a los asesores comerciales a brindar un
servicio excepcional, ya que al reconocer y recompensar a aquellos que se destaquen en la

atencion al cliente puede aumentar la motivacién y mejorar la calidad del servicio.

Se recomienda a Almacén Don Pato establecer mecanismos o herramientas
empresariales para conocer las sugerencias, reclamos y grado de satisfaccién de los clientes, a
través de estudios de mercados, encuestas de satisfaccion, buzén de reclamos y sugerencias,
estas acciones ayudaran a medir de manera regular como se sienten los clientes con respecto al
servicio. Utiliza los resultados para identificar tendencias y areas de mejora. También se
siguiere fomentar una cultura organizacional centrada en el cliente, donde la importancia de la
atencidn al cliente esté arraigada en todos los niveles de la empresa. Esto ayudara a que todos

los empleados se comprometan con la mejora continua del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario de encuesta de atencion al cliente
1. ¢Cuando Ud. visita el almacén los colaboradores han resulto sus dudas con empatia?
Si ()
No ()
2. ¢Cree que la imagen que proyectan los empleados es la indicada?
Si ()
No ()
3. ¢Los colaboradores del local muestran habilidades para interactuar de manera
amable, respetuosa y proactiva con los clientes?
Si()
No ()
4. ¢Considera que el almacén Don Pato debe indagar mas sobre los gustos y preferencias
de los clientes?
Si ()
No ()
5. ¢Considera que el personal del almacén esta completamente capacitado para brindar
un buen servicio?
Si()
No ()
6. ¢Volveria a visitar el Almacén Don Pato para adquirir sus productos?
Si()

No ( )
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7. Segun su percepcion ¢Cual es el grado de satisfaccién que posee con la atencion
percibida?
Excelente ()
Buena ()
Regular ( )
Insuficiente ( )
Inadecuada ( )
8. ¢Considera que la atencién brindada al cliente por los colaboradores del almacén es
buena?
Si()

No ()
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Anexo 2. Ruc de la Empresa

Consulta de RUC

R Razén social
1202281802001 DEFAZ LAURO PATRICIO
Estado contribayents en el RUC Actividad econdmica principal |
ACTIVO VENTA AL POR MERNOR DE TELAS, LANAS Y
OTROS HILADCE PARA TEJER, EN

ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADDS.

I Tipo contribuyente | Régimen | Categoria
PERSOMA MATURAL GEMERAL
| Obligada a llevar contabilidad | Agente de retencidn | Contribuyente especial
= | Sl o v]
I Fecha inicie actividodes Fecha sctualizacidn | Fedha cese actividades Fecha reinicie ectividades
1658-03-25 20160825
L ST P R e

Establecimiento matriz:

Lista de P -1 regh

Ho. establecimienta Mombre comercial Ubicacidn de establecimismo Extnda del establecimismto
LOE RICE [/ BABAHOYD
004 DOM PATO 1 CLEMENTE BAQUERZD ¢ 27 DE ABIERTD
MAYD 307 ¥ 10 DE AZ0ETO

Establecimientos adicionales:

Lists de PR B

Mao. sstshlscimisntio 2

HWombre comercial £ Ubicacidn de establecimianto +

Estsdo del establecimisnto =

LS RICE / BABAHOND /
CLEMENTE BAQUERIZO ¢ 10 DE
AG0STO 619 Y BOLIVAR

CERRADC

LOkE RICE [/ BABAHOYD /
CLEMENTE BAQUERIZO ¢ 27 DE
MAYD 3071 ¥ 10 DE AZ0DETO

CERRADO

LOE RICE [ BABAHOYD /
CLEMENTE BAQUERZO ¢ 27 DE

CERRADO
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Anexo 3. Carta de autorizacion
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Anexo 4. Certificado de analisis sistema antiplagio

[ Hal=1+4

CERTIFICADO DE ANALISIS
mogister

ATENCION AL CLIENTE EN EL 2%
ALMACEN DE ROPA DON PATO DEL sindis
CANTON BABAHOYO, PERIODO - 2022

Nombre ded docurmento: ATENCION AL CLIENTE EN EL ALMACEN DE Depositante: PAZMIND GAVILAMEZ WASHINGTON
ROPA DON PATO DEL CANTAN BABAHOYO, PERIODO - 2022 docx ENRIQUE

1D del documents: 52461aa17460d5eb0dac3d 124656681 484153167 Fecha de depdsito: 11/9/72023
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Ubicacidn de |as similitudes en & documeanta:
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N* Deseripeiones Similitudes Ubicaciones
dspace.uth.edu.ec | M s B
1 B hittpitdspace. uth edu.ec <% I |
1 fuente similar
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1 «fs  ESTUDIO DE CASO MARTINEZ EVELYM.docx | EJECUCION PRESLIPUESTARIA... a7 21 | |
- W El documenio prosene de mi grupo %
2 @ mw:nbmn.es | _:Iue'j es la imagen corporativa y como mejorar la imagen deuna .. g |
hittps e, oberin.esiblog imagen-corporativa
3 a8s Nivel de competitividad en el comercial Su Economia ubicade en la parr... st % |
"&* ¢l documen provene de mi grupe
dspace.uth.edu.ee | Estudiodel clima organizacional del Almacén Don Pato |
4 8 Fittpeftdspas e uth edu scastream B36T/AE-UTE-FAF ING.COM ek bt <1
5 6 werw.doi.org | Gel:s.liutu_ulfu:?pr:e»:-.alriaul arienfa:.da al valor del dliente como fuente de v 1% |

Texto entre comillas

i
D

similitudes entre comillas

<1% |diema no reconocide

Datos adicionales

[ Pa

Datos adicionales
[ty Palabras idénbcas
ity Paabras idénbcas
[T Palabras idénocas
{t Palabras idénbcas
[ Palabras idénbcas

Nimero de palabras: 7621
Nimero de caracteres: 48436

abras iderbcas < 1% (52 palabras)

P

dericas: < 1% (51 palabras)

25 palabras)

20 palabras)
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12 palabras)
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