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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente estudio se llevo a cabo en el reconocido taller de soldadura "FREDDY", una
empresa dedicada a la elaboracion de puertas, ventanas y una amplia variedad de productos de alta
calidad. Con una trayectoria destacada, esta empresa se distingue por proveer materiales de
excelente calidad, satisfaciendo las necesidades tanto de pequefios como de grandes consumidores.
Su actividad econdémica estd debidamente autorizada por el Servicio de Rentas Internas,
especializandose en la venta al por mayor de articulos elaborados con soldaduras. El taller se
encuentra ubicado en las calles Juan X Marcos y Pedro Carbo, en el corazon de la Ciudad de
Babahoyo, en la Provincia de Los Rios, donde se ha ganado la confianza y el aprecio de la

comunidad local.

La calidad en la atencion al cliente no solo influye en la satisfaccion inmediata del
consumidor, sino que también impacta en la percepcion global de la marca y en su posicionamiento
en el mercado. En el caso del Taller de Fabricacion de Soldadura "Freddy" en Babahoyo, el afio
2023 se presenta como un momento crucial para reforzar y mejorar los estandares de atencién al
usuario, con el fin de mantener una ventaja competitiva y cultivar relaciones duraderas con la
clientela. Es imperativo no solo cumplir con las expectativas del cliente, sino superarlas, creando
experiencias memorables que generen recomendaciones positivas y contribuyan al crecimiento

sostenible del negocio.



La atencion al cliente es el pilar fundamental sobre el cual se construyen relaciones solidas
Ademas, una atencidn al usuario de calidad no solo se limita a resolver problemas o satisfacer
necesidades, sino que también involucra la capacidad de anticiparse a las expectativas del cliente
y ofrecer soluciones proactivas que superen sus demandas. En un entorno empresarial donde la
fidelizacion del cliente es esencial para el crecimiento y la sostenibilidad, el taller "Freddy"
reconoce la importancia estratégica de cultivar relaciones basadas en la confianza y la excelencia

en el servicio.

Para garantizar una atencion de calidad, es necesario identificar los procesos involucrados
en la interaccién con el cliente, desde el primer contacto hasta la entrega del servicio. En el caso
del taller "Freddy", es fundamental analizar como se reciben las solicitudes de los clientes, como
se gestionan los pedidos, el proceso de fabricacion de soldaduras, y finalmente, cémo se realiza la
entrega y seguimiento postventa. Es crucial evaluar también la eficacia de la comunicacion interna
y externa en el taller "Freddy", asegurando que la informacién fluya de manera clara y oportuna

entre todos los departamentos y con los clientes.

Mejorar la calidad del servicio al cliente en el taller "Freddy" requiere la implementacion
de estrategias efectivas que aborden tanto aspectos operativos como humanos. Esto puede incluir
la capacitacion del personal en habilidades de comunicacién y atencion al cliente, la optimizacion
de los procesos internos para reducir tiempos de espera y mejorar la eficiencia, asi como la
implementacion de sistemas de retroalimentacion que permitan conocer la percepcion de los

clientes y realizar ajustes segun sus necesidades y expectativas.



JUSTIFICACION

Esta investigacion tiene como objetivo principal resaltar la importancia crucial de la
atencion al cliente en el Taller de Soldadura "FREDDY" y los beneficios inherentes que conlleva.
En la actualidad, se reconoce ampliamente que los clientes desempefian un papel fundamental en
cualquier negocio, ejerciendo una influencia significativa en las decisiones de compra de diversos
productos. El propdsito de este estudio es analizar la relacion con los clientes mediante un anélisis

profundo de las problematicas que afectan su estabilidad dentro del taller.

La investigacion tiene como meta identificar las diversas dimensiones de calidad que
pueden estar insatisfechas por parte de los usuarios, lo que permitira comprender mejor sus
necesidades y expectativas. Esto, a su vez, proporcionara a los fabricantes de los articulos la
informacion necesaria para mantener una empatia efectiva y desarrollar estrategias de atencion al
cliente que también beneficien la prospeccion del taller en las redes sociales. Los principales
beneficiarios directos de este estudio son los compradores o clientes del taller, asi como también
los empleados que interactdan con ellos. Indirectamente, la comunidad también se vera beneficiada

al fomentar un entorno empresarial mas favorable y orientado hacia la satisfaccién del cliente.

Este estudio es completamente factible gracias a la experiencia y conocimientos disponibles
para recopilar informacion sobre la atencion al cliente deficiente. El taller estd plenamente
comprometido en utilizar los resultados de esta investigacion para mejorar los procesos

empresariales actuales, con el objetivo de lograr eficiencia, eficacia y estabilidad a largo plazo.



OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar la calidad en atencién al usuario del Taller de Soldadura™ Freddy ~ para dar una
buena atencion al cliente.

Objetivos especificos

O Analizar la importancia de la calidad de atencidn al cliente.

O Identificar los procesos que se realizaran en funcion a la calidad de atencidn al cliente.

O Evaluar las estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente en el taller "Freddy".



LINEAS DE INVESTIGACION

El presente estudio de caso la calidad en atencion al cliente en el taller de soldadura

“FREDDY” se lleva a cabo basandose en las lineas de investigacion de Gestion Financiera,
administrativa, tributaria, auditoria y control” y la sublinea Marketing y comercializacion”, Esta
eleccién se fundamenta en la necesidad de analizar los procesos relacionados con los servicios al
cliente, tanto en el sector publico como privado, bajo una perspectiva que integre aspectos

financieros, administrativos y de marketing esta se debe a los siguientes motivos:

De modo que, la atencion al cliente, también denominada servicio al cliente, despliega un
rol crucial en la estrategia de marketing al establecer puntos de contacto con los clientes a lo largo
de diversos canales y al construir relaciones duraderas con ellos. En este caso de estudio, se destaca
la importancia de abordar el servicio al cliente desde la perspectiva del marketing y la distribucién,
ya que se centra en la evaluacion de la satisfaccion del cliente y los tiempos de entrega. Este
enfoque incluye el desarrollo de relaciones comerciales para aumentar las ventas y ofrece
recomendaciones sobre estrategias para mejorar la calidad del servicio proporcionado por el taller

"FREDDY™".

En consecuencia, este estudio busca profundizar en la comprensién de cémo los procesos
administrativos y comerciales pueden influir en la calidad de la atencién al cliente tanto en el
ambito publico como privado. Bajo la supervision docente, se pretende aplicar conocimientos
tedricos y practicos para identificar areas de mejora en el servicio ofrecido por el taller de soldadura
"FREDDY", contribuyendo asi a optimizar su desempefio y satisfacer las expectativas de los

clientes de manera efectiva.



MARCO CONCEPTUAL

Contextualizacion de la empresa

El Taller de Fabricacion de Soldadura "Freddy", dirigido por el propietario Freddy Jeovani
Zapata Infante con RUC, 1201284054001 ha estado operando en la ciudad de Babahoyo desde el
afio 1994. Especializado en la fabricacion de puertas y ventanas de metal y sus marcos incluso
enrollables, postigos puertas, portales, balcones, escaleras, rejas, tabiques de metal para fijar al
suelo, el taller cuenta con todas las autorizaciones necesarias por parte del Servicio de Rentas
Internas para llevar a cabo su actividad econdmica. El taller se compromete a proporcionar

productos de calidad y un servicio excepcional a sus clientes.

Ubicado estratégicamente en la ciudad de Babahoyo, el taller atiende a una amplia base de
clientes, tanto locales como regionales. Su compromiso con la excelencia en la fabricacion y
atencion al cliente ha contribuido a su reputacién positiva en el mercado, estableciéndolo como un
referente en el sector de la soldadura en la region. A medida que el taller continta creciendo y
expandiendo su presencia en el mercado, se enfrenta a nuevos desafios y oportunidades para
mejorar su calidad en la atencion al cliente. En este contexto, se hace imperativo realizar un estudio
detallado para identificar areas de mejora y desarrollar estrategias efectivas que fortalezcan la

relacion con los clientes y contribuyan al crecimiento sostenible del taller.



Atencion al cliente

Segun (Gil, 2020, pag. 13) la atencion al cliente y la calidad en el servicio son temas
recurrentes en el mundo de la empresa, sin embargo, en los Gltimos tiempos se exige con mas
impetu una atencion que ofrezca una confiabilidad y calidad extraordinarias, para ello, la
innovacion debe ser una de las constantes para competir en entornos altamente cambiantes y
volatiles, donde la incertidumbre es una de las caracteristicas mas evidentes junto con los productos
ofrecidos a la venta. Sa debe tener en cuenta que cada dia resulta mas dificil encontrar diferencias
significativas que puedan decantar la compra del consumidor hacia una u otra

alternativa.

Respeto y amabilidad

(Mateos de Pablo Blanco, 2019, pag. 10) afirma que en el cambiante mundo de las
relaciones comerciales es necesario reunir cada. vez mayor nimero de cualidades y destrezas para
desarrollar de forma eficaz la atencidn al cliente. Entre las actitudes que méas destacan los clientes
cuando reciben un trato exquisite por parte del trabajador esta in amabilidad. Hay que recordar que
son las percepciones del cliente las que deciden en Gltimo caso los niveles de satisfaccion. Por ello,
hay que saber lo que los clientes valoran realmente. Hoy en dia, las empresas son conscientes de
que la atencion al cliente es la forma mas rentable, rapida y eficaz de cambiar la percepcion positiva
y, por lo tanto, el nivel de la satisfaccion de los clientes; de hecho, son muchas las posturas que
defienden que el principal activo de una empresa es el cliente, por lo que se le debe el maxima
respeto, ya que de su opinion hacia una empresa dependera en gran medida el futuro de esta.

Hoy en dia, las empresas comprenden que la atencion al cliente es una herramienta rentable,

rapida y eficaz para influir positivamente en la percepcion y satisfaccion de los clientes. De hecho,
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se sostiene ampliamente que el principal activo de una empresa es el cliente, y como tal, se le debe
el maximo respeto. La opinion del cliente hacia la empresa jugara un papel crucial en su futuro.
En el caso del Taller de Fabricacién de Soldadura "Freddy", reconocer la importancia de una
atencion al cliente de calidad puede marcar la diferencia en la percepcion de los clientes y, en
altima instancia, en el éxito y crecimiento del taller. Implementar estrategias que fomenten la
amabilidad, la atencion personalizada y la satisfaccion del cliente contribuira a fortalecer la

reputacion y el posicionamiento del taller en el mercado.

Concepto y caracteristicas de la calidad de servicios

(Arenal Laza, 2019, pag. 70) argumenta que la calidad como término de gran importancia
surge a partir de que los empresarios o comerciantes, como se les Illamaban anteriormente, se
percatan de la necesidad de competir en el mercado con sus productos o servicios. Esta evolucion
ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una mayor calidad del producto o
servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad y como poco a poco se ha ido
involucrando toda la organizacion en la consecucion de este fin. Esto hace suponer que el concepto
de calidad se identifique con la satisfaccion por el trabajo bien hecho. Los objetivos buscados
pasarian a ser la satisfaccion interna empresa, la satisfaccion externa cliente y sociedad en general,

y una alta competitividad en un mercado en el que la calidad se considerara como un derecho.

Este planteamiento sugiere que el concepto de calidad esta estrechamente ligado a la
satisfaccion derivada de realizar un trabajo bien hecho. Los objetivos que se persiguen se centran
en lograr la satisfaccion tanto interna dentro de la empresa como externa clientes y sociedad en

general, asi como en mantener una alta competitividad en un mercado donde la calidad se considera
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un derecho fundamental. Aplicando esta perspectiva al Taller de Fabricacion de Soldadura
"Freddy", se evidencia la importancia de enfocarse en la calidad en todos los aspectos de la
operacion. Desde la fabricacion de los productos hasta la atencion al cliente, es fundamental
asegurar que cada etapa del proceso esté orientada hacia la satisfaccion tanto interna como externa.
Esto implica no solo ofrecer productos de alta calidad, sino también brindar un servicio
excepcional que supere las expectativas de los clientes y contribuya al desarrollo y competitividad

del taller en el mercado.

Enfoques que guian la atencidn al cliente consumidor y usuario

(L6pez, 2020, pag. 9) concluye que el valor de un cliente para las empresas se compone de
todo aquello que este aporta de beneficio a la entidad, ya sea por si mismo como ventas o por el
efecto que produce en otros consumidores aconsejando el uso o consumo de un producto o servicio,
por ejemplo. Poner al cliente/consumidor en el centro de las organizaciones no solo redundara en
un mayor beneficio. econémico, sino que generara estabilidad empresa- rial a lo largo del tiempo.
Es fundamental, por tanto, crear confianza por parte de empresas y organizaciones. Esto se
consigue favoreciendo la comunicacién. constante de estas con clientes, consumidores o usuarios;
haciendo que se interesen por las mismas y generando un clima de respeto y colaboracién. También
se debe fomentar este dialogo con los grupos de interés que estan cerca de nuestra empresa, como
pueden ser inversores, accionistas, administraciones publicas, organizaciones sin &nimo de lucro,
etcétera.

Es crucial, por lo tanto, establecer confianza entre empresas y clientes mediante una
comunicacion constante, fomentando el interés mutuo y creando un ambiente de respeto y

colaboracion. Ademas, esta comunicacion debe extenderse a otros grupos de interés cercanos a la
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empresa, COmo inversores, accionistas, autoridades gubernamentales y organizaciones sin animo
de lucro. En el caso del Taller de Fabricacion de Soldadura "Freddy", esta perspectiva resalta la
importancia de cultivar relaciones sélidas con los clientes y otros grupos de interés. Al promover
una comunicacion abierta y una relaciéon de confianza, el taller puede fortalecer su posicién en el
mercado y asegurar su estabilidad a largo plazo. Al final, el éxito del taller no solo depende de la
calidad de sus productos y servicios, sino también de la relacion positiva que construye con sus

clientes y su entorno empresarial.

Clasificacion del cliente

(Carrasco, 2018, pag. 16) argumenta que las necesidades de los clientes difieren
sustancialmente de unos a otros, ya que no todas las personas son iguales y, por tanto, sus
comportamientos de compra también seran distintos. Para resolver el problema planteado por la
heterogeneidad de los clientes se re- curre a su clasificacién en grupos similares en funcién de unos
criterios establecidos por la empresa. De este modo, existiran tantas clasificaciones de clientes

como criterios elegidos para esa clasificacion.

Una estrategia comun para resolver esta heterogeneidad es la clasificacion de los clientes
en grupos similares, utilizando criterios establecidos por la empresa. Esta clasificacion permite
segmentar la base de clientes y adaptar las estrategias de marketing y atencion al cliente a las
necesidades especificas de cada grupo. Es importante destacar que existiran tantas clasificaciones
de clientes como criterios sean seleccionados para dicha clasificacién. Esto implica que las
empresas deben ser flexibles y estar abiertas a ajustar sus enfoques segun las caracteristicas y

preferencias de sus diferentes segmentos de clientes. En el contexto del Taller de Fabricacion de
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Soldadura "Freddy", esta perspectiva resalta la importancia de comprender las necesidades y
comportamientos Unicos de los clientes. Al clasificar a los clientes en grupos similares, el taller
puede personalizar sus servicios y productos para satisfacer las demandas especificas de cada

segmento.

La percepcion de la calidad por parte del cliente

De acuerdo con (Alvarez & Garcia, 2021, pag. 239) al problema que puede suponer la
captacion de nuevos clientes por parte de la empresa, se le une el reto de conseguir una verdadera
fidelizacion de su marca y productos. Esa fidelizacion debe estar basada, entre otras razones, en la
buena opinidn y satisfaccion que genera el producto entre los clientes. A la calidad que debe tener
el producto se le debe unir un departamento, también de calidad, que conserve y afiance la marca

y el producto, de manera que se conserven y afiadan clientes. fieles y duraderos.

Este departamento de calidad desempefia un papel fundamental en la conservacion vy el
afianzamiento de la marca, contribuyendo asi a mantener y aumentar la base de clientes fieles y
duraderos. Es esencial que este departamento se enfoque en garantizar que los productos cumplen
con los estandares de calidad establecidos por la empresa y que las expectativas de los clientes
sean superadas consistentemente. Aplicando este enfoque al Taller de Fabricacion de Soldadura
"Freddy", se destaca la importancia de no solo ofrecer productos de alta calidad, sino también de
contar con un departamento de calidad dedicado a mantener y fortalecer la reputacion de la marca.
Al asegurar gue los productos cumplan con los mas altos estandares y que la satisfaccion del cliente
sea una prioridad, el taller podra cultivar relaciones solidas y duraderas con sus clientes,

fomentando asi la fidelizacion y el crecimiento sostenible del negocio.
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Necesidades y gustos del cliente

Desde la perspectiva de (Palomo, 2023, pag. 120) los clientes cuando consumimos lo
hacemos por un motivo: satisfacer una necesidad, y las personas tenemos nuestra forma particular
de satisfacerla. Cuando un cliente adquiere un articulo no lo hace por el producto o servicio en si
mismo, sino por las ventajas o la utilidad que le proporciona. La necesidad es la situacion en la que
el ser humano siente la falta o privacion de algo. Los clientes pueden elegir una amplia gama de
productos y servicios que pueden satisfacer una necesidad determinada. ;Coémo es que escogen
entre tantas ofertas de mercado?... Los clientes toman sus decisiones de compra con base en las
expectativas que se forman sobre el valor y la satisfaccion que las distintas ofertas de mercado les

proporcionaran.

Entonces, ¢cémo deciden los clientes entre tantas ofertas disponibles en el mercado?
Palomo plantea que los clientes toman sus decisiones de compra en base a las expectativas que
tienen sobre el valor y la satisfaccion que cada oferta les proporcionard. Es decir, evalian qué
producto o servicio creen que les brindara la mejor satisfaccion en relacion con sus necesidades y
expectativas. Aplicando esta perspectiva al Taller de Fabricacién de Soldadura "Freddy", es
fundamental entender las necesidades y expectativas de los clientes para poder ofrecer productos
y servicios que se alineen con estas. Esto implica no solo proporcionar productos de alta calidad,
sino también comunicar claramente los beneficios y ventajas que estos ofrecen en comparacion
con otras opciones en el mercado. Al comprender como los clientes toman sus decisiones de
compra, el taller puede ajustar su oferta para satisfacer mejor las necesidades y preferencias de su

base de clientes.
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Atencion al cliente en las operaciones

De acuerdo con las ideas de (Carrasco F. S., 2019, pag. 1) el principio y el fin de toda
actividad empresarial y, como hemos visto, institucional, es el cliente. Una de las primeras tareas
que debe asumir cualquier organizacion, por tanto, es identificar y segmentar a sus clientes segun
los productos que demanden o los servicios a los que accedan. Para ello es imprescindible conocer
cuéles son sus necesidades y expectativas. Una vez realizada esta actividad, se debe intentar
conocer con detalle las opiniones de los clientes. La informacidn que faciliten los clientes es de un
valor excepcional ya que, aunque no sea la Unica fuente para tomar decisiones, indica el rumbo

que debe tomar la empresa.

Tratamiento hacia al cliente

Como afirma (Ladrén de Guevara, 2020, pag. 22) en la atencion al cliente, el lenguaje es
muy importante. Cuando un cliente contacta a una compafiia con algin problema, o necesita mas
informacion acerca de un producto, ser claro es critico. para asegurarse que tanto el agente como
el cliente sean capaces de trabajar juntos para encontrar una solucién al problema o la informacion
deseada. Sin embargo, la mayoria de las marcas hoy en dia se encuentran con una paradoja: los
guiones de llamadas que se utilizan con frecuencia por los agentes de los centros de Ilamadas estan
disefiados para dar respuestas rapidas y consistentes a los clientes, pero las tendencias modernas
de servicio al cliente muestran una demanda por un enfoque mas personal y coloquial que puede
alejarse del lenguaje de secuencias de comandos. Entonces, ¢coOmo pueden las marcas expresar un
mensaje positivo y efectivo, satisfacer a sus clientes, y entregar un servicio personalizado todo al

mismo tiempo? Lo siguiente ayudara a encontrar el balance.
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En el ambito de la atencidn al cliente, el lenguaje desempefia un papel crucial. Cuando un
cliente se comunica con una empresa para plantear un problema o solicitar informacion sobre un
producto, la claridad en la comunicacion es fundamental. Esto garantiza que tanto el agente como
el cliente puedan colaborar de manera efectiva para encontrar una solucién al problema o
proporcionar la informacion requerida. En el caso del Taller de Fabricacion de Soldadura "Freddy",
la atencidn al cliente es un aspecto crucial para garantizar la satisfaccion y fidelidad de los clientes.
Cuando un cliente se comunica con el taller para plantear un problema o realizar una consulta sobre
los productos de soldadura, es esencial que el personal del taller utilice un lenguaje claro y
amigable. Esto facilitara la comunicacion y permitira que tanto el cliente como el agente trabajen
juntos para encontrar una solucion satisfactoria.

Satisfaccion del cliente

(Palomo M. M., 2014, pag. 72) los clientes insatisfechos son aquellos que han percibido el
desempefio de la empresa, el producto y/o el servicio por debajo de sus expectativas; por tanto, no
quieren repetir esa experiencia desagradable y optan por otro proveedor. Si se quiere. recuperar su
confianza, necesitamos hacer una investigacién profunda de las causas que han generado su
insatisfaccion para luego realizar las correcciones que sean necesarias. Mientras los clientes
satisfechos son aquellos que han percibido el desempefio del negocio, el producto y el servicio
como coincidente con sus expectativas. Este tipo de clientes se muestra poco dispuesto a cambiar
de negocio, pero puede hacerlo si encuentra otro que le ofrezca una oferta mejor. Si se quiere elevar
su nivel de satisfaccion, se deben planificar servicios especiales que puedan ser percibidos por
ellos como un plus que no esperaban recibir.

Los clientes insatisfechos son aquellos que han experimentado un desempefio por parte de

la empresa, el producto o el servicio por debajo de sus expectativas. En el contexto del Taller de
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Fabricacion de Soldadura "Freddy", es esencial mantener un enfoque constante en la satisfaccién
del cliente. Al identificar y abordar las causas de la insatisfaccion de los clientes de manera
proactiva, el taller puede evitar la pérdida de clientes y fortalecer su reputacion en el mercado.

Asimismo, ofrecer servicios adicionales que sorprendan gratamente a los clientes satisfechos puede
contribuir a fidelizarlos y mantener su lealtad hacia el taller a largo plazo.

El conocimiento del cliente y sus motivaciones

(Ferndndez Verde & Fernandez Rico, 2017, pag. 221) afirman que el conocimiento y la
informacion que se tiene del cliente son fundamentales a la hora de establecer un servicio
personalizado de atencion al cliente. Con el objetivo de conseguir que el cliente se sienta satisfecho
a la hora de realizar la compra de algunos productos, el personal dedicado al servicio de venta 'y
de posventa debe saber cudles son los factores que motivan, convencen o complacen la necesidad
de compra del cliente. Cualquier empresa necesita tener suficientes datos, tanto de sus actuales
clientes como de sus posibles futuros clientes, y suficiente informacién como para tener las
respuestas a las siguientes preguntas:

O (Qué tipo de cliente es?

O (Qué impulsa a comprar al cliente? ;La moda, la necesidad, la motivacion?

Clientes satisfecho, clientes que repiten

En palabras de (Ongallo Chaclén, 2013, pag. 181) la fidelizacion va a marcar las politicas
de crecimiento, financie- ras y humanas de la empresa de venta directa. Pero para que el cliente
repita, antes debe probar nuestro producto y experimentar una satisfaccion. Démosle, pues,
oportunidad de que nos exprese su opinion (mediante mecanismos adecuados para recabar
informacidn), y todos saldremos ganando.

En el sector de la venta directa, no siempre es facil que el cliente repita:
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O A veces, nuestro cliente no cuenta con un vendedor cercano con quien volver a adquirir ese
producto que tanto le gusto es como si le hubiera tragado la tierra», exclamaba una cliente
de una magnifica vendedora que abandoné una compafiia de venta directa especializada en

joyeria).

O En otras ocasiones, los cambios de domicilio y las circunstancias personales y familiares
del cliente no permiten localizarlo, y se pierde definitivamente.
Empresas y atencion al cliente
En palabras de (Garcia, 2014, pag. 12) si se destinan muchos recursos a los servicios al
cliente, los costes aumentan y se reduce su competitividad. No obstante, y lamentablemente, no
tienen en cuenta que reservar recursos a la atencion al cliente puede generar una mayor satisfaccion
en estos y producir su fidelidad. Lo realmente importante aqui es vender todo lo que se pueda, sin
tener demasiado en cuenta qué se vende, a quién se vende, la satisfaccién generada, etc. En los
pequefios comercios, el trato entre el personal y los clientes es mas directo y se llegan a desarrollar
relaciones més estrechas:
O El personal conoce al cliente y lo atiende segun sus preferencias.
O Las quejas y sugerencias son directamente recibidas por el personal que los atiende
O y se canalizan de forma més répida.

O Respuesta rapida a la busqueda de soluciones de los clientes.

Existe una percepcion erronea de que destinar muchos recursos a los servicios al cliente
puede aumentar los costos y reducir la competitividad de una empresa. Sin embargo, se pasa por
alto el hecho de que invertir en la atencion al cliente puede generar una mayor satisfaccion y

fidelidad por parte de estos. Lo verdaderamente relevante radica en maximizar las ventas, sin
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prestar suficiente atencion a qué se vende, a quién se vende o la satisfaccion generada. En el caso
del Taller de Fabricacion de Soldadura "Freddy", esta perspectiva destaca la importancia de
mantener un contacto directo y personalizado con los clientes. A pesar de las limitaciones de
recursos, priorizar la atencion al cliente puede generar una mayor satisfaccion y lealtad, lo que a
su vez contribuira al éxito a largo plazo del taller en un mercado altamente competitivo.
Calidad de producto y servicio

Como afirma (Martinez, 2016, pag. 19) cuando se trata del suministro de productos, el
trabajador aspira a que ellos. cumplan con ciertas especificaciones o requisitos, como tipo de
material, cantidad, peso, medidas, color, dimensiones, estructura, presentacion. El servicio, por su
parte, también debe satisfacer ciertos requisitos implicitos u obligatorios como: oportunidad, buen
trato, cumplimiento, establecidos por las buenas précticas, el sistema de gestion de calidad, las
autoridades, las tradiciones, o el propio cliente interno.
Departamento comercial

Como sefialan (Mondelo & Inmaculada, 2016, pag. 13) Se vive en un entorno en el que los
cambios son constantes y las empresas deben ser muy competitivas para sobrevivir. La realidad es
que la oferta de productos o servicios suele ser mayor que la demanda, y que los clientes cada vez
son menos capaces de diferenciar los productos de las distintas organizaciones comerciales. Por
este motivo, las empresas necesitan llevar a cabo una gestion orientada hacia las necesidades
concretas de los clientes, accion que se lleva a cabo en el departamento comercial. La atencion al
cliente esta constituida por todas aquellas acciones enfocadas a los consumidores y cuya finalidad
es descubrir las necesidades de los clientes potenciales, para satisfacerlas de manera rapida y

precisa, de forma que perciben que el servicio recibido se corresponde con sus expectativas.
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Por esta razén, las empresas necesitan adoptar una gestion orientada hacia las necesidades
especificas de los clientes, y esto se materializa principalmente a través del departamento
comercial. La atencion al cliente abarca todas aquellas acciones dirigidas a los consumidores, con
el objetivo de comprender y satisfacer sus necesidades de manera rapida y precisa. Es esencial que
los clientes perciban que el servicio recibido cumple con sus expectativas. En el contexto del Taller
de Fabricacion de Soldadura "Freddy", esta perspectiva subraya la importancia de tener un enfoque
centrado en el cliente en todas las interacciones comerciales. Desde la recepcién del pedido hasta
la entrega del producto final, es fundamental que el taller esté atento a las necesidades y
expectativas de los clientes, asegurandose de proporcionar un servicio que se ajuste a ellas de
manera efectiva. Esto no solo mejoraré la satisfaccion del cliente, sino que también fortalecera la

posicion competitiva del taller en el mercado.

Estrategias de mejora del servicio al cliente

Las estrategias de mejora del servicio al cliente comprenden un conjunto de acciones
planificadas y ejecutadas por una organizacion con el fin de optimizar la experiencia del cliente y
satisfacer sus necesidades de manera efectiva. Estas estrategias pueden abarcar desde la
capacitacion del personal en habilidades de comunicaciéon y atencion al cliente hasta la
implementacién de sistemas tecnolégicos que agilicen los procesos de atencion y resolucién de
problemas. Asimismo, pueden incluir iniciativas de seguimiento y retroalimentacion para recopilar
informacion sobre la satisfaccion del cliente y detectar areas de mejora. El objetivo principal de
estas estrategias es fortalecer la relacion entre la empresa y el cliente, fomentando la lealtad, la

confianza y el boca a boca positivo.
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MARCO METODOLOGICO

El enfoque metodoldgico empleado en este estudio serd predominantemente mixta
cualitativa y cuantitativa, ya que se opto por la realizacion de encuestas dirigidas a los 50 clientes
fijos y entrevista al propietario. Estas metodologias se encaminaran hacia una investigacion
descriptiva, detallando tanto los efectos como las causas que contribuyen a la falta de una atencion
Optima al cliente. EI método inductivo se seleccion para este estudio este enfoque permitird
examinar detalladamente las experiencias realizadas en el departamento de servicio al cliente del
taller. Ademas, se analizardn la investigacion con fuentes bibliograficas pertinentes para
fundamentar las conclusiones del caso de estudio sobre la situacion del personal del taller "Freddy"
en la ciudad de Babahoyo.

Para alcanzar este estudio se utilizaran dos enfoques de investigacion: exploratorio y
descriptivo, implementados a través de un método mixto. La técnica principal serd una encuesta
con una parte mixta, complementada en el taller "Freddy". Los instrumentos de investigacion
incluirdn entrevistas con la propietaria, observaciones en el taller y cuestionarios dirigidos a los
clientes. Las encuestas estaran disefiadas con preguntas estructuradas y claras, dirigidas tanto a los

empleados como a los clientes fijos del taller.

Los cuestionarios constaran de preguntas fundamentales mediante encuesta a los clientes
fijos del taller y una entrevista al propietario, destinadas a evaluar el trato y la atencion al cliente
por parte de los empleados, asi como la satisfaccion general de los clientes con los servicios
proporcionados por el taller. Ademas, se realizara una entrevista al propietario del taller para

evaluar las estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente en el taller "FREDDY™.
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RESULTADOS

Después de aplicar la técnica de recoleccion de datos entre los trabajadores de las diferentes
areas del comercio de soldadura "FREDDY™, se obtuvieron resultados notables. Es crucial resaltar
la pregunta que explord la importancia del trabajo en equipo dentro del taller de soldadura y su
influencia en el desempefio laboral. Todos los encuestados, representativos de un grupo de
trabajadores, coincidieron en la importancia y efectividad de realizar diversas tareas para mejorar
el rendimiento en el departamento, especialmente en lo que respecta a la atencion al cliente.
Ademas, se aplico una encuesta a 50 clientes fijos del taller Freddy.

Encuesta dirigida a los clientes fijos del taller Freddy

Tabla 1
¢En el taller de soldadura Freddy le brindan asesoramiento al momento de su

compra?
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Sl 0 0%
2 NO 50 100%
3 TAL VEZ 0 0
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del taller de soldadura “FREDDY”
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Elaborado por: Elizondo Tacle Scarleth Elizabeth

Tabla 2
¢ Usted desearia que los empleados del taller de soldadura, le Brinden mayor

asesoramiento con mejores técnicas al momento de ordenar que le realicen un

producto?
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Sl 50 100%
2 NO 0 0%
3 TAL VEZ 0 0
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del taller de soldadura “FREDDY”
Elaborado por: Elizondo Tacle Scarleth Elizabeth

Tabla 3
¢Usted esperaria que el taller Freddy le garantice los Productos que adquiera sobre

cualquier falla o defecto en su fabricacion?

Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Sl 50 100%
2 NO 0 0%
3 TAL VEZ 0
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del taller de soldadura

“FREDDY”
Elaborado por: Elizondo Tacle Scarleth Elizabeth



Tabla 4

¢A usted le gustaria que el taller Freddy siempre disponga de los productos que

necesita en su fabricaciéon?
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Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
Sl 50 100%

NO 0 0%

3 TAL VEZ 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del taller de soldadura “FREDDY”

Elaborado por: Elizondo Tacle Scarleth Elizabeth

NO

PREGUNTA

=

Cree usted que deberian capacitar
constantemente al personal para tener una
excelente atencion al cliente? ;Por qué?

Si, porque la atencion al cliente es super
importante capacitar al personal para que den
un buen servicio, para nosotros en el taller
"Freddy". Sabemos que, si los clientes estan
contentos, van a seguir viniendo.

2 ¢Cuales son los principales procesos que Tenemos unas reglas basicas para tratar bien a
considera cruciales para brindar una la gente, como ser amables, escuchar lo que
atencion al cliente excepcional en su taller? | diceny solucionar cualquier problema lo méas

rapido posible.
¢Qué medidas ha implementado hasta ahora | Hemos hecho algunas cosas para mejorar la
para garantizar que la calidad de atencidn al | atencidn al cliente, como ensefiar a nuestro
3 cliente sea una prioridad en todas las areas | equipo a tratar bien a la gente y preguntarles a
de su taller? los clientes qué piensan de nuestro servicio.
¢Coémo identifica usted las necesidades y Nos gusta hablar con los clientes y ver como
4 expectativas especificas de los clientes en podemos ayudarlos mejor. A veces, solo

cuanto a la atencion y el servicio que reciben
en su taller?

tenemos que prestar atencién a lo que dicen
para entender lo que necesitan.
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¢ Cuales son las estrategias que considera
maés efectivas para mejorar continuamente
la calidad del servicio al cliente en el taller
"Freddy"?

Siempre estamos buscando maneras de hacer
las cosas mejor, ya sea usando nuevas
tecnologias o escuchando a nuestros clientes
para ver qué les gusta y qué no.

¢ Como involucra a su equipo de trabajo en
el mantenimiento y mejora de la calidad en
la atencién al cliente? ;Qué roles
desempefian los empleados en este aspecto?

¢ COmo gestiona usted las quejas o
sugerencias de los clientes y como se
asegura de que se resuelvan de manera
satisfactoria y oportuna?

¢ Cuales considera usted que son los
principales desafios en cuanto a la atencién
al cliente en su taller y qué medidas esta
tomando o planea tomar para superarlos y
garantizar una experiencia excepcional
para sus clientes?

Trabajamos en equipo para ayudarnos
mutuamente y asegurarnos de que todos
sepamos como tratar a los clientes de la mejor
manera posible.

Si alguien tiene un problema, lo tratamos de
arreglar lo mas rapido posible. No queremos
que nadie se quede insatisfecho con nuestro
servicio.

Sabemos que a veces hay problemas con el
servicio al cliente, pero estamos listos para
enfrentarlos y mejorar en lo que podamos.
Siempre estamos aprendiendo de nuestras

experiencias.
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DISCUSION DE RESULTADOS

Tras analizar detenidamente los resultados de la encuesta dirigida a los clientes habituales
del taller de soldadura "FREDDY", se observa una clara demanda por un mayor asesoramiento
técnico al momento de encargar productos. EI 100% de los usuarios comentaron que No recibian
asesoramiento sobre el producto al momento de adquirirlo, seguido de que el 100% de los
encuestados expresaron su deseo de recibir este tipo de orientacion, lo que sugiere una oportunidad
para el taller de mejorar su servicio al cliente al proporcionar informacion mas detallada y
especializada durante el proceso de pedido. Ademas, hay un 100% de clientes manifestando que
esperan que haya una garantia al momento de que un producto salga con alguna falla u defecto, es
alentador ver que el 100% de los encuestados esperan que el taller siempre disponga de los
productos necesarios para su fabricacion, lo que indica una alta confianza en la capacidad del
establecimiento para satisfacer sus necesidades.

Por otro lado, los resultados de la entrevista con el propietario del taller "FREDDY" revelan
un enfoque consciente en la importancia de la atencion al cliente. El propietario reconoce la
necesidad de capacitar constantemente al personal para garantizar una experiencia excepcional
para los clientes. Ademas, se destacan medidas como el énfasis en la amabilidad, la resolucion
rapida de problemas y el uso de retroalimentacion de los clientes para mejorar continuamente el
servicio. Es evidente que el taller estd comprometido con el desarrollo de estrategias efectivas para
mantener y mejorar la calidad de su atencion al cliente, lo que puede contribuir significativamente

a la fidelizacién de los clientes y al éxito a largo plazo del negocio.
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CONCLUSIONES

Tras haber llevado a cabo el estudio con el objetivo de determinar la calidad en la atencion
al usuario en el Taller de Soldadura "Freddy", se pueden extraer conclusiones significativas. En
primer lugar, se destaca la importancia crucial de la atencidn al cliente en la industria del taller de
soldadura, como lo evidencia la alta demanda por un mayor asesoramiento técnico expresada por
los clientes habituales en la encuesta. Lo que respalda el objetivo especifico de analizar la
importancia de la calidad de atencion al cliente, ya que demuestra que los clientes valoran la
orientacion especializada para mejorar su experiencia de compra.

En segundo lugar, al identificar los procesos que se llevaran a cabo en funcién de la calidad
de atencion al cliente, se observa que el taller "Freddy" ya ha implementado medidas para mejorar
la atencion al usuario, como capacitar al personal y fomentar un ambiente de trabajo en equipo ya
que no lo ha realizado de manera constante al personal de la empresa para que pueda obtener una
mejor atencion al usuario. Estos hallazgos respaldan el objetivo especifico de identificar los
procesos relacionados con la calidad de atencion al cliente, ya que demuestran que el taller esta
comprometido con la implementacién de practicas que mejoren la experiencia del cliente y contar
con abastecimiento de materiales para la fabricacion de productos de buena calidad.

Por Gltimo, al evaluar las estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente en el
taller "Freddy", se destaca la disposicion del propietario para abordar los desafios y mejorar
continuamente. Esto se alinea con el objetivo especifico de evaluar las estrategias para mejorar la
calidad del servicio al cliente, ya que muestra un enfoque proactivo hacia la identificacion y
solucion de problemas para garantizar una experiencia excepcional para los clientes. En conjunto,
estas conclusiones respaldan la importancia de mantener un enfoque centrado en el cliente para

asegurar el éxito y la competitividad en el mercado del taller de soldadura.
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RECOMENDACIONES

Implementar un programa de formacion continua: Seria beneficioso para el taller "Freddy"
establecer un plan de formacién en curso para su personal, enfocado en desarrollar habilidades
tanto en atencion al cliente como en conocimientos técnicos. Esto garantizard que el equipo esté
preparado para ofrecer asesoramiento especializado y una experiencia 6ptima a los clientes.
Ademas, este enfoque en la educacion continua ayudara a mantener alta la moral del personal y su

compromiso con la excelencia en el servicio.

Establecer un sistema de retroalimentacion regular: Se sugiere la implementacion de un
sistema formal de retroalimentacion, donde los clientes puedan compartir sus opiniones y
sugerencias sobre el servicio recibido. Esto podria incluir encuestas periédicas, buzones de
sugerencias o incluso reuniones de seguimiento con clientes destacados. Al escuchar activamente
las necesidades y expectativas de los clientes, el taller "Freddy" podra identificar areas de mejora

y ajustar sus procesos para satisfacer mejor las demandas del mercado.

Cultivar una cultura de mejora continua: Se recomienda que el taller "Freddy" promueva
una cultura organizacional centrada en la mejora continua. Esto implica incentivar la innovacion y
la busqueda constante de formas de optimizar sus operaciones. Se pueden establecer programas de
reconocimiento para el personal que proponga ideas innovadoras o soluciones efectivas a
problemas identificados. Al fomentar un ambiente donde el aprendizaje y la mejora sean valores
fundamentales, el taller podra mantenerse a la vanguardia en cuanto a calidad de servicio y

satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Entrevista realizada al duefio del taller de fabricacion

de soldadura “freddy” de la ciudad de Babahoyo,

'i% 2]
Ry, ,lmwyf

en el periodo 2023.

Cuestionario de preguntas

1. ¢Cree usted que deberian capacitar constantemente al personal para tener una

excelente atencion al cliente?

2. ¢Cuales son los principales procesos que considera cruciales para brindar una

atencion al cliente excepcional en su taller?

3. ¢Qué medidas ha implementado hasta ahora para garantizar que la calidad de

atencion al cliente sea una prioridad en todas las areas de su taller?

4. ¢Como identifica usted las necesidades y expectativas especificas de los clientes en

cuanto a la atencién y el servicio que reciben en su taller?

5. ¢Cuales son las estrategias que considera mas efectivas para mejorar continuamente

la calidad del servicio al cliente en el taller ""Freddy""?

6. ¢Cdmo involucra a su equipo de trabajo en el mantenimiento y mejora de la calidad

en la atencion al cliente? ;Qué roles desempefian los empleados en este aspecto?

7. ¢Cbmo gestiona usted las quejas o sugerencias de los clientes y como se asegura de que

se resuelvan de manera satisfactoria y oportuna?

8. ¢Cuadles considera usted que son los principales desafios en cuanto a la atencion al
cliente en su taller y qué medidas esta tomando o planea tomar para superarlos y

garantizar una experiencia excepcional para sus clientes?
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ZAPATA INFANTE FREDDY JEGVANI 1201284054001

Estado Regimen Artgsano

ACTIVO RIMPE - EMPRENDEDOR JNDA /

Fecha de registro Fecha de actualizacion

230711906 01082023

Inicio de actividades Reinicio de actividades Caose do actividades

230711959 No regrstro NO rogistra

Jurisdiccion Obligado a levar contabilidad

ZONA 5 / LOS RIOS / BABAHOYO NO

Tipo Agente de retencion Contribuyente aspecial
. FERSONAS NATURALES NO NO

Domicilio tributario

Ubicacion geogrifica

Provincia: LOS RIOS Cantén: BARAHOYD Parrogquia: CLEMENTE BAQUERIZO

Direccidn

Calle; PEDRO CAHRBO Numero: 5N Intarseccion: JUAN X MARCOS Refersncia:
DIAGONAL AL TALLER MECANICO CARLCS JULIO

Medios de contacto
Colutar: 0961712804 Teléforno domicio: 052731848 Email:
comarcaigonireday omail com

Actividades economicas

« C25110507 - FABRUCACION DE PUERTAS ¥ VENTANAS DE METAL Y SUS MARCOS (INCLUSO

ENRCLLABLES) POSTIGOSPUERTAS) Y FORTALLS BALOCONES, ESCA FRAS REMAS TARICLES
@ o vETAL PARA FUSR AL SUELD. ETCETERA

«GArE010Y . VENTA AL POSR MENCR DE ARTICULOS OF FERRETERIA MAKTLLOS SIERAAS
DESTORMLLADORES ¥ PEQUERAS HERRAMIENTAS EN GENERAL. EQUPO ¥ MATERIALES OF
PREFABRICADCS PARA ARMADO CASERD [EQUIFQ OF BRICOLAJIEL ALANSRES ¥V CABLES
ELECTRICOS, CERRADURAS, MONTALIES Y ADORNOS, EXTINTORES. SEGADDRAS OE CESPED
DF CUALOQLEER TG, ETOETERA E8 ESTASL ECIMENTOS ESPECIALZADOS,

«GATIA0S - VENTA AL POR MENON OE MATERIALES DE COMSTRUCCIKON OF PRODUCTOS
METALIOOS ¥ NO METALIOOS PARA ESTRUCTURAS EN ESTABLECIMIENTOS EEPECIALIZADOS

Establecimientos

Abiertos Cearrados
1 0
Obligaciones tributarias

v 1011 -DECLARACION DF MPUESTO A LA RENTA PIRSOMAS NATURALES
« 021 - DECLARACION SEMESTRAL IVA




Apellidos y nombres Numero RUC
ZAPATA INFANTE FREDDY JEOVANI 1201284054001

Las obligaciones tribularias refiejadas en este documento astan su;cus a cambics. Revise

pariodicamente sus obligaciones tributariss en www.srigob.ec

Numeros del RUC anteriores

No registra

Recibido por: X ol Fecha: Emﬁ_wm-

Decilaro que -n(orrnauon entregada es verdadera, por lo que asumo la respor\ﬁm:d legal de acuerdo &
la normativa vigente.

Céaigo de verificacion: RER169092606303724
Focha y hora de smisién: 01 do agosto ¢e 2023 1631
Usuario emisor: Yance Avarado Betsy Carclng

Si jos datos de ots cotificado san sdubeendos parde su valdes,




