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PRESENTACION

El presente trabajo de grado trata de elaborar un plan de mejoras disefiando actividades
que permitan mejorar la atencion al cliente de la Libreria y Papeleria “Saray”, con la
finalidad de mejorar la atencién brindada y de integrar nuevos clientes con el objetivo de
maximizar los ingresos.

Este trabajo consta de un: Marco teorico, “es integrar el tema de la investigacion con
las teorias, enfoques tedricos, estudios y antecedentes en general que se refieren al problema
de investigacion”. (Galindo, 2013); De un Diagnostico, “es un procedimiento ordenado,
sistematico, para conocer, para establecer de manera clara una circunstancia, a partir de
observaciones y datos concretos. El diagndstico conlleva siempre una evaluacion, con
valoracion de acciones en relacion con objetivos. El término incluye en su raiz el vocablo
griego ‘gnosis’, que significa conocimiento ™ (concepto.de, 2017); De una propuesta, es una
sugerencia que realiza una persona con el fin de obtener las soluciones necesarias de algun
problema que exista, mediante al cumplimiento de algin objetivo determinado; De
conclusiones, que es “se denomina la accion y efecto de concluir. Puede referirse al fin o la
terminacion de alguna cosa: un evento, un proceso, una serie de acontecimientos, un texto,
un trabajo de investigacion, etc. La palabra proviene del latin conclusio, conclusionis, que
es traduccion del griego énidoyog (epilogos).” (singnificados, 2013); De recomendaciones,
“es un consejo o sugerencia por el cual se otorga a otro una idea de lo que debe hacer en
determinada. Las recomendaciones pueden ser sobre temas muy diversos, y no son érdenes,

sino consejos.” (deconceptos, s.f.)
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Planteamiento del problema

La libreria y Papeleria “Saray” se encuentra ubicada en el Canton El Carmen, Provincia
de Manabi; el problema identificado es que no existe una capacitacion adecuada de lo que
es brindar un servicio de calidad al cliente. Por ello se ha visto en la necesidad de evaluar el
servicio que brinda actualmente la empresa para conocer la percepcion de los clientes, con

el fin de crear estrategias que permitan mejorar el servicio.

Objetivos
General
Disefiar una propuesta de plan de mejoramiento para la atencion al cliente de la Libreria
y Papeleria “Saray” del Canton El Carmen, Provincia de Manabi en el afio 2019.
Especificos
v Argumentar el presente trabajo de investigacion en la teoria referente al tema.
v’ Establecer un diagndstico de la situacion actual en el servicio de atencion al
cliente de la Libreria y Papeleria “Saray”.
v Analizar los resultados obtenidos en base a los instrumentos de investigacion y
proponer las acciones necesarias para mejorar la atencion al cliente.
v Crear estrategias necesarias para brindar una buena atencion al cliente y de

calidad.
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Justificacion

El presente proyecto busca determinar la estrategia mas favorable para mejorar la
atencion al cliente en la Libreria y papeleria Saray con el fin de mejorar la atencién brindada
y de integrar nuevos clientes con el objetivo de maximizar los ingresos. El proyecto
beneficiara a la empresa ya que se incrementaran los clientes y por ende las ventas subirén,
a su propietaria por que generara mas ganancias, a los consumidores y comunidad en general
ya que al mantener méas afluencia, la empresa seguira operando y ofertando sus productos a
menor precio que la competencia.

Se ha visto la importancia de elaborar un plan de mejoramiento es con el fin de ayudar
a las propietarias y el personal que labora en la Libreria, para que se aplique una buena
atencion al cliente y asi se busca un mayor posicionamiento en el mercado.

Es viable econémicamente ya que cuenta con recursos propios para la elaboracion del
proyecto. Esta legalmente constituida y cumple todas las normas y leyes que le rigen para
este sector econdmico como es la SEPS (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria)
para su funcionamiento. Es viable ecolégicamente ya que no atenta a ninguna disposicion o
norma ambiental Y estd respaldado por las propietarias de la Libreria considerando el
beneficio del mejoramiento de la atencion al cliente, por lo tanto se justifica la realizacion

del presente trabajo.
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CAPITULO |

1 MARCO REFERENCIAL

El presente trabajo de investigacion busca la elaboracion de un plan de mejoramiento con
estrategias y actividades que permita mejorar la atencion al cliente en la Libreria y Papeleria
“Saray”
1.1 MARCO TEORICO
1.1.1 PLAN DE MEJORAS
1.1.1.1 (;Quéesun Plan?

“Un plan es unaintencion o un proyecto. Se trata de un modelo sistemético que se elabora
antes de realizar una accidn, con el objetivo de dirigirla y encauzarla. En este sentido, un
plan también es un escrito que precisa los detalles necesarios para realizar una obra.” (Julian

Pérez Porto y Maria Merino, 2009)

1.1.1.2 ¢Quées Mejora?

“La palabra mejora es un término que usamos muchisimo en el lenguaje corriente, si
bien ostenta mas de una referencia, existe un uso que se destaca, que es el de refinar,
perfeccionar el aspecto exterior de algo o alguien para que el mismo pase de un estadio

regular o bueno a otro muy superior.” (AQU Catalunya & 2005)

1.1.1.3 ¢Qué es un Plan de Mejoras?

“Un Plan de Mejora es la propuesta de actuaciones, resultante de un proceso previo de
diagnostico de una unidad, que recoge y formaliza los objetivos de mejora y las
correspondientes actuaciones dirigidas a fortalecer los puntos fuertes y resolver los débiles,

de manera priorizada y temporalizada”. (AQU Catalunya & 2005)
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1.1.1.4 ¢Paraqué sirve un Plan de Mejoras?

“El Plan de Mejora sirve para aumentar el nivel de gestion de la organizacion mediante
la implantacion de acciones de mejoras criticas (relevantes para la organizacion).

Por otro lado, la elaboracién, implantacién y seguimiento de un Plan de Mejora sirve para
introducir en la organizacién una cultura de mejora, de mejora continua (mediante ciclos de
autoevaluacion y plan de mejora) que permitira una mayor satisfaccion de las personas que
prestan servicios en la unidad o &rea de trabajo y, como consecuencia, un incremento de la

calidad del servicio ofrecido al ciudadano”. (Arana Garcia & 2019)

1.1.1.5 ¢Cual es la importancia del Plan de Mejoramiento?

“La importancia de esta técnica radica en que con su aplicacion se puede contribuir a
mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones deben analizar
los procesos utilizados, de manera tal que si existe algiin inconveniente pueda corregirse o
mejorarse, como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones

crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres”. (Monografias.com, 2008)
1.1.1.6 ¢Como se conforma un Plan de Mejoramiento?
e Objetivo: “Aquello que se pretende lograr con el abordaje a la debilidad detectada
y establecida como de ““atencion prioritaria”.
e Eninfinitivo.
e Medible.

e Realizable.

e Apunte hacia resultados concretos.” (Msc. Jensy Campos Cespedes, 2013)
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Debilidad o Necesidad: “Referidos a errores u omisiones en los procesos
fundamentales del programa o carrera y que deben atenderse por el alto impacto que
tiene en la calidad. Las debilidades deben priorizarse con criterios claramente
establecidos:

e Importancia.

e Impacto.

e Viabilidad.” (Msc. Jensy Campos Céspedes, 2013)
Actividades: “Son aquellos proyectos especificos que se desarrollaran para superar
la debilidad y alcanzar la situacion deseada.

Las acciones de mejora se deben seleccionar, para lo cual el criterio de factibilidad
es vital.” (Msc. Jensy Campos Céspedes, 2013)
Tareas: “Es el nivel mas operativo de las actividades o proyectos que integran el
plan de mejora.” (Msc. Jensy Campos Céspedes, 2013)
Indicadores: “Muestras observables de que se avanza hacia el objetivo planteado
que nos permite medir cambios de una situacion a través del tiempo y que ayudan a
identificar debilidades o asuntos criticos.” (Msc. Jensy Campos Céspedes, 2013)
Fuentes o Medio de Verificacion: “Es el elemento que permite constatar la
medicion del indicador. Es aquel elemento material, observable que evidencia lo
manifestado en el indicador.” (Msc. Jensy Campos Céspedes, 2013)
Acciones de seguimiento: “Aquellas acciones especificas que permiten controlar el
avance y el nivel de ejecucion de cada una de las actividades o proyectos que integran
el plan.” (Msc. Jensy Campos Céspedes, 2013)

Recursos: Son aquellos elementos que pueden ser utilizados por el hombre para
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realizar una actividad o como medio para lograr un objetivo. (Zona Econdmica,
2019)

e Presupuesto: Es un plan operaciones y recursos de una empresa, que se formula
para lograr en un cierto periodo los objetivos propuestos y se expresa en términos
monetarios. (Pymes, 2018)

e Fecha: Es la de inicio y la fecha limite para desarrollar la accién. (Msc. Jensy
Campos Céspedes, 2013)

e Responsable: Es la persona o personas que tendran la responsabilidad de desarrollar

la accion. (Msc. Jensy Campos Céspedes, 2013)

1.1.1.7 ¢Cual es la finalidad de un plan de mejora?

“Es desarrollar una cultura organizacional orientada al mejoramiento permanente de su
funcion, efectuando las acciones correctivas en las politicas y en los distintos procesos y
procedimientos propios de la gestion publica de manera oportuna, a fin de garantizar el buen
uso de los recursos publicos y una eficiente prestacion del servicio que le ha sido
encomendado.

Mejorar el desemperfio de la entidad y garantizar el uso transparente, generar conductas
positivas y proactivas de atacamiento a las normas y de mejoramiento institucional por parte
de los servidores publicos, que mejoren la efectividad de la gestion e incrementen la
satisfaccion de los grupos de interés.” (Camacho y otros, 2009)
1.1.1.8 Proceso para la elaboracién del Plan de Mejora

“A continuacion se describen los principales pasos a seguir para la elaboracion del plan

de mejoras:
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IDENTIFICAR EL AREA DE
MEJORA

DETCTAR LAS PRINCIPALES
CAUSAS DEL PROBLEMA

FORMULAR OBJETIVOS

SOLUCIONAR LAS
ACCIONES DE MEJORA

REALIZAR UNA
PLANIFICACION

LLEVAR A CABO UN
SEGUIMIENTO

Grafico 1. Proceso del plan de mejoras.

Identificar el &rea de mejora.

Una vez realizado el diagndstico, la unidad evaluada conoce las principales fortalezas y
debilidades en relacion al entorno que la envuelve. La clave reside en la identificacion de
las areas de mejora teniendo en cuenta que, para ello se deben superar las debilidades
apoyandose en las principales fortalezas.

Detectar las principales causas del problema.

La solucién de un problema, y por lo tanto la superacion de un area de mejora, comienza
cuando se conoce la causa que lo origind. Existen multiples herramientas metodolégicas
para su identificacion. Entre otras cabe destacar:

«+ El diagrama de espina )causa-efecto),
+ Diagrama de Pareto,

+ Casa de la calidad,

+ Tormenta de ideas

La utilizacion de alguna de las anteriores o de otras similares ayudara a analizar en mayor
profundidad el problema y preparar el camino a la hora de definir las acciones de mejora.

Formular el objetivo.
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Una vez se han identificado las principales &reas de mejora y se conocen las causas del
problema, se han de formular los objetivos y fijar el periodo de tiempo para su consecucion.
Por lo tanto al redactarlos se debe tener en cuenta que han de:
e Expresar de manera inequivoca el resultado que se pretende lograr,
e Serconcretos y
e Estar redactados con claridad.
Asi mismo deben cumplir las siguientes caracteristicas:

e Ser realistas: posibilidad de cumplimiento.

Acotados: en tiempo y grado de cumplimiento.

Flexibles: susceptibles de codificacion ante contingencias no previstas sin apartarse

del enfoque inicial.

Comprensibles: cualquier agente implicado debe poder entender qué es lo que se

pretende conseguir.

Obligatorios: existen voluntad de alcanzarlos, haciendo lo necesario para su
consecucion.

Seleccionar las acciones de mejora.

El paso siguiente sera seleccionar las posibles alternativas de mejora para, posteriormente
priorizar las mas adecuadas. Se propone la utilizacion de una serie de técnicas (tormenta de
ideas técnica de grupo nominal, etcétera) que facilitaran la determinacion de las acciones de
mejora a llevar a cabo para superar las debilidades. Se trata de disponer de un listado de las
principales actuaciones que deberan realizarse para cumplir los objetivos prefijados.

Realizar una planificacion.

El listado obtenido es el resultado del ejercicio realizado, sin haber aplicado ningln orden

de prioridad. Sin embargo, algunas restricciones inherentes a las acciones elegidas pueden
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condicionar su puesta en marcha, o aconsejar postergacion o exclusién del plan de mejoras.
Es, por lo tanto, imprescindible conocer el conjunto de restricciones que condicionan su
viabilidad. Establecer el mejor orden de prioridad no es tan sencillo como proponer, en
primer lugar, la realizacion de aquellas acciones asociadas a los factores méas urgentes, sino
que se deben tener en cuenta otros criterios en la decision. Entre los principales podemos
encontrar:

1. Dificultad de la implantacion:
La dificultad en la implantacion de una accion de mejora puede ser un factor clave
a tener en cuenta, puesto que puede llegar a determinar la consecucion o, no, del

mismo. Se procederd a priorizarlas de menor a mayor grado de dificultad.

DIFICULTAD

1 MUCHA 2 BASTANTE 3 POCA 4 NINGUNA

2. Plazo de implantacion:
Es importante tener en cuenta que hay acciones de mejora, cuyo alcance esta
totalmente definido y no suponen un esfuerzo excesivo, con lo que pueden realizarse
de forma inmediata o a corto plazo. Por otro lado, existiran acciones que necesiten

la realizacion de trabajos previos o de un mayor tiempo de implantacion.

PLAZO

1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

3. Impacto en la organizacion:
Se define como impacto el resultado de la actuacidn a implantar, medio a través
del grado de mejora conseguido (un cambio radical tiene un impacto mucho mayor
que pequefios cambios continuos). Es importante también tener en cuenta el grado

de despliegue al que afecta la medida. Si ésta afecta a varias titulaciones su impacto
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sera mayor Yy la prioridad también deberé serlo.

IMPACTO

1 NINGUNO 2 POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

Seguimiento del plan de mejoras.

El siguiente paso es la elaboracién de un cronograma para el seguimiento e implantacion
de las acciones de mejora. En el mismo, se dispondran de manera ordenada las prioridades
con los plazos establecidos para el desarrollo de las mismas.” (ANECA, 2015)

1.1.2 ATENCION AL CLIENTE
1.1.2.1 ¢Qué es atencion?

“Atencion es la accion y el resultado de atender. En funcidn del contexto, puede equivaler
a términos como: cortesia, educacion, civismo, amabilidad y muestra de respeto.”
(Significados, 2013)
1.1.2.2 (Qué es un cliente?

“Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona,
empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,
fabrican y comercializan productos y servicios.” (PromonegocioS.net, 2009)
1.1.2.3 Clasificacion de los clientes

“Pueden clasificarse de diversas maneras: Asi existen:

e Clientes constantes

e Clientes frecuentes

o Clientes ocasionales

Siendo que los primeros son los més asiduos y los ultimos los que realizan acciones de
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compra mas esporadicamente.
Asimismo dependiendo del patrén de actividad que presenten, pueden dividirse en:
e Clientes activos: son aquellos que, actualmente, o en un pasado reciente, han usado
un servicio o comprado un producto.
¢ Clientes inactivos: son aquellos que desde hace un periodo de tiempo considerable
no hacen uso de un servicio o realizan una accion de compra.
De igual manera, los clientes pueden subdividirse en dos categorias mas, segun el tipo de
experiencia que hayan tenido con el producto o servicio que hayan adquirido:
e Clientes satisfechos: se ubica aquellos que han tenido una experiencia grata o
positiva a partir de la compra del producto o servicio.
¢ Clientes insatisfechos: son aquellos cuya experiencia se ubica en el rango de lo
negativo.” (Significados, 2013)
1.1.2.4 Perfiles de clientes
Podemos clasificarlos de la siguiente manera:
El autosuficiente
“Los clientes autosuficientes son aquellos que creen conocer todas las respuestas, son
auténticos fans de las discusiones, que alifian con un tono sarcastico y agresivo, ademas de
ser el comprador eternamente descontento.
En estos casos, la mejor actitud del vendedor es no tomarselo personal y dejar que él
hable, haciéndole pregunta; él mismo dara solucion y cerrara la compra.” (FMX, 2016)
El distraido
“Son el tipo de clientes que parecen ausentes y que vagan por el establecimiento como si
no supieran qué estan haciendo alli.

Aunque aparentemente no escuchan, el vendedor tiene que mostrar interés y curiosidad
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por aquello que necesita. Lo mejor en estos casos es actuar con rapidez y elaborar un Unico
argumento.” (FMX, 2016)

El reservado

“El perfil responde a una persona impasible, muy desconfiada y timida. Para conquistarle
no solo hay que ser amable, sino proponer distintas alternativas y repetir los argumentos
bajo formas distintas.” (FMX, 2016)

El hablador

“El comprador que no pone objeciones de ventas suele ser alguien desinteresado que no
quiere comprar. En otros casos, hay gente que esta mas interesada en hablar de si mismos
que en comprar y son poco dados a la accion.” (FMX, 2016)

El indeciso

“Son incapaces de decir por si mismos. Por este motivo el vendedor nunca debe dejarlo
solo. Hay que apoyarlo, confirmar cada decisién por la que se vaya inclinando y no
plantearle demasiadas alternativas para que no navegue a la deriva en un mar de dudas.”
(FMX, 2016)

El cliente ansioso

“Este es el cliente que esta siempre con el miedo de hacer el mal, por lo tato tiene un
sexto sentido para identificar lo que estd mal o cualquier cosa que no podia ir. Este es el tipo
de cliente que rapido entra en panico.” (Somos emprendedores, 2013)

El cliente negativo

“Su lema “es imposible” o nunca va a funcionar”. Condena las ideas sistematicamente
antes incluso de que ellos sepan.” (Somos emprendedores, 2013)

El cliente de poco tiempo

“Este cliente quiere una opinion, una confirmacion, solo tiene el tiempo exacto para
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negociar.” (Somos emprendedores, 2013)
El cliente que llega tarde
“El cliente que siempre llega tarde y que siempre tiene razones para llegar tarde, también
es a menudo el mismo cliente que no ha recibido su correo electrénico, y que no ha
escuchado su mensaje dejado en su teléfono.
Este es el tipo de cliente que le gusta figurar, y que quiere el control de casi todo lo que
sucede.” (Somos emprendedores, 2013)
1.1.2.5 Factores que determinan el perfil de los clientes
1. Culturales
— Cultura
— Subcultura
— Clase social
2. Sociales
— Grupos de referencia
— Familias
— Roles y status

3. Psicoldgicos

Motivacion

Percepcion

Aprendizaje

Creencias y aptitudes
4. Personales

— Edad
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Ocupacion

Situacion econdmica

Estilo de vida

Personalidad y auto concepto. (R académico, 2013)

1.1.2.6 Satisfaccion del cliente

“La satisfaccion del cliente es un término propio del marketing que hace referencia a la
satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado o un servicio
que ha recibido, cuando éste ha cumplido o sobreasado sus expectativas.

Cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio y luego éste no llega a cumplir
sus expectativas, entonces quedard insatisfecho, dificilmente volverd a comprarnos o
visitarnos, y muy probablemente hablara mal de nosotros en frene de otros consumidores.

Pero cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio que no sélo llega a
cumplir con sus expectativas, sino que las sobrepasa, entonces quedara satisfecho y muy
probablemente volvera, aunque es posible que decida acudir a la competencia si hay una
mejor oferta.

Por tanto, logar la plena satisfaccion del cliente, brindandole un producto o servicio que
cumpla con sus expectativas es una de las claves de éxito de toda empresa.” (Arturo, 2011)
1.1.2.7 Formas de lograr la satisfaccion del cliente

e Ofrecer un producto de calidad: ofrecer un producto que cuente con insumos de
primera, que cuente con un disefio atractivo, que sea durable en el tiempo, que
satisfaga necesidades, gustos y preferencias.

e Cumplir con lo ofrecido: procurar que el producto cuente con las caracteristicas

mencionadas en la publicidad, hacer efectivas las promociones de ventas, respetar
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las condiciones pactadas, cumplir con los plazos de entregas.

e Brindar un buen servicio: ofrecer una buena atencion, un trato amable, un ambiente
agradable, comodidad, un trato personalizado, una rapida atencion.

e Ofrecer una atencion personalizada: ofrecer promociones exclusivas, brindar un
producto que satisfaga necesidades particulares, procurar que un mismo trabajador
atienda todas las consultas de un mismo cliente.

e Brindar una répida atencion: al atender un pedido, al entregar un producto, al brindar
un servicio, al atender y resolver los problemas, quejas y reclamos del cliente.

e Brindar servicios extras: brindar servicios adicionales tales como la entrega del
producto a domicilio, la instalacion gratuita del producto, servicio técnico gratuito,
garantias, etc. (Arturo, 2011)

1.1.2.8 Atencion al cliente

“La atencion al cliente es el servicio proporcionado por una empresa con el fin de
relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es una
herramienta eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para
asegurar el uso correcto de un producto o servicio.

La atencion al cliente consiste en la gestion que realiza cada trabajador de una empresa

que tiene contacto con el cliente, para brindar asesoramiento y soluciones de calidad, lo cual

es una oportunidad para generar satisfaccion.” (Mdnica Porporatto, 2015)

1.1.2.9 Importancia de la atencion al cliente

“En el mercado competitivo en el cual estan inmersas las empresas hoy en dia, hace que
el servicio por si mismo, o sea el principal elemento que ofrece la empresa, ademas de esto
resulta beneficioso diferenciarse del resto de empresas al ofrecer un valor agregado, tal como

es una sélida atencion al cliente.
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Los clientes son cada vez mas exigentes ya que no sélo buscan precios y calidad, sino
también una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado y
un servicio répido.

Cuando un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, hablard mal de la
empresa con los demas consumidores y clientes e incluso en redes sociales.

En caso de tener a los clientes contentos con el servicio y la atencion, recomendard la
empresa a los demas.

Bajo esta premisa, hoy en dia se hace casi obligatorio el tener preparado y contemplado
el brindar una buena atencion al cliente.

Debemaos procurar que el cliente no sea mal atendido y que no deje de visitarnos, siempre
debemos pensar que habra una oportunidad en que quiera necesitar de nuestro producto y
servicio, aunque en aquella oportunidad no lo haya requerido. Un cliente bien atendido
aungue no nos contrate es una persona que nos recomendara con otros posibles clientes.”
(Atcom, 2018)
1.1.2.10 Ventajas de una buena atencion al cliente

» Aumentar la fidelidad de los clientes.

» Incrementar la participacion en su cuota de mercado.
Crear una mejor rentabilidad.
Facilitar la captacion de nuevos clientes (boca a boca).

Ahorra costes a la organizacion.

vV VvV VYV V¥V

Mejora a la imagen, la marca y los servicios de la empresa. (Silva, 2014)
1.1.2.11 Consecuencias de una mala atencion al cliente
“Se debe tener en cuenta que la experiencia del cliente esta estrechamente ligada al éxito

o al fracaso de una empresa la interaccion personal del cliente con la empresa influira
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decisivamente en su opinion acerca de la misma, en la opinidn que transmita a los demas, y
en su decision de seguir o no contando contigo.
» Pérdida de clientes.
Dificultara la obtencion de nuevos clientes.
La empresa serd mas lenta.
Pérdida de informacion valiosa.

Mal ambiente en el trabajo.

vV V VYV V V

Pérdidas econdmicas.” (Robin Izquierdo, 2017)
1.1.2.12 Actitudes que determinan una mala atencion al cliente
“El cliente maltratado es un cliente perdido, que seguramente hablara mal por el maltrato.

Por el contrario, un cliente satisfecho por una buena atencién y por un buen servicio, sigue
comprando y refiere a sus amigos el producto y el buen servicio, a continuacion unas
actitudes que alejan a los clientes de nuestra empresa:

= Indiferencia.

» Negligencia.

= Abusos.

= Olvidos.

» Falta de preparacion técnica.” (UMB, 2015)

1.1.2.13 Consejos para una buena atencion al cliente
“Las personas en contacto con los clientes tienen una gran responsabilidad, en gran
medida depende de ellas marcar la diferencia.
v Antes que nada, el saludo.
v’ La cordialidad, siempre.

v A nadie le gusta esperar.
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v"Informacién confiable.

v' La apariencia si importa.

v' Cada promesa es un contrato.

v" Flexibilidad.

v"Ladiscusion no es una opcion.

v Quejas y sugerencias, una oportunidad de mejora.” (negocios, 2016)
1.2 MARCO CONCEPTUAL
1.2.1 Mejora

“Accion de progreso, que permite el aumento de algo que estd en una condicidon
precaria. Suele también decirse que es la modificacion de algo para hacerlo mas eficiente”.
(Gran Diccionario de la Lengua Espafiola, 2016)
1.2.2 Plan

Son acciones o actividades planificadas con las que se quiere llegar a obtener algin
resultado, ya sea positivo 0 negativo.
1.2.3 Cliente

Se refiere a la persona que compra o utiliza los servicios de un establecimiento,
especialmente cuando lo hace de forma habitual.
1.2.4 Usuario

La persona que maneja habitualmente de un servicio o de un producto.
1.2.5 Consumidor

Es aquella persona que compra un producto o servicio.
1.2.6 Lealtad

Es unavirtud que desarrolla la persona a teves de la conciencia generando un
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compromiso aun frente a circunstancias cambiantes o adversas.
1.2.7 Atencion
Es aquel acto que demuestra una persona entre otras con el fin de comunicarse

directamente con ellos.

1.2.8 Plan de accion empresarial
Planificacion que define las estrategias de actuacion de una empresa para la consecucion

de objetivos. Incluye:

e Recopilacién de informacion.

e Deteccion de necesidades.

e Establecimiento de objetivos.

e Planificacion y realizacion de actividades.
e Evaluacion o control de resultados.

1.29 Calidad

Es el hecho de ser en algo excelente o superior en su linea o género.
1.2.10 Servicio

“Prestacion humana que satisface alguna necesidad de las personas y queno consiste e
n la produccion de bienes materiales”. (Gran Diccionario de la Lengua Espafiola, 2016)
1.2.11 Evolucion

La evolucion es un proceso universal que consiste en el cambio gradual de los seres vivos

y del resto de objetos del mundo natural.
1.2.12 Satisfaccion

Gusto o placer que siente una persona al a ver probado algo y le haya gustado.
1.2.13 Eficacia

“La eficacia es cumplir con los objetivos propuestos. Tiene que ver con la habilidad o
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capacidad de hacer algo, pero no como se hace”. (Riquelme, 2017)
1.2.14 Propuesta

Es una oferta o sugerencia que realiza una persona con el fin de obtener las soluciones
necesarias de algin problema que exista, mediante al cumplimiento de algiun objetivo
determinado.
1.2.15 Estrategias

Es la serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin determinado.
1.2.16 Eficiencia

“La eficiencia es la productividad, que mide la rapidez con que alguien pueda hacer una
tarea. Tiene que ver mucho con el concepto de “ser eficiente”, es decir producir lo mismo

con menos recursos”. (Riquelme, 2017)
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CAPITULO I

2 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 RESENA HISTORICA

La Libreria y Papeleria “Saray” ubicada en la Av. Chone, parroquia 4 diciembre, Cantén
El Carmen, Provincia de Manabi. Es un negocio constituido desde el afio 2012. Teniendo
una excelente acogida por parte de los clientes y explotando al maximo la oportunidad de
clientes por su cercania a el Colegio “Hugo Cruz” y a la Unidad Educativa “5 de Junio”.
Desde el comienzo de sus actividades se preocup6 por dar valor a sus productos y brindar
una atencién privilegiada a sus clientes. Las fundadoras son Yohanna Verduga Lépez y
Liliana Zambrano Mera, que a base de mucho esfuerzo lograron consolidad una
microempresa familiar. Se especializa en la comercializacion de productos escolares como;
libros, diccionarios, cuadernos, carpetas, lapices, Marcadores, forros, entre otros productos,
asi como también en copias y se emplastica documentos.

Tiene como objetivo principal lograr un mayor posicionamiento de la empresa a nivel
local e incrementar las ventas mediante una excelente atencion, de manera que actualmente
mantiene el cumplimiento estricto de un servicio personalizado; a fin de lograr una mayor
satisfaccion a sus clientes y mayor fidelizacion de los mismos.

Es importante sefialar que sus clientes tienen la seguridad de contar con el abastecimiento
permanente de sus productos y estandares de calidad, ya que cuenta con productos variados
y ademas de que sus costos con menores que los de la competencia local. La libreria como
ingreso adicional cuenta con el servicio del Banco del barrio (Banco de Guayaquil), venta

de helados pinguinos y articulos de bazar.
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2.2 MISION

“Somos una empresa dedicada a la comercializacion de ttiles escolares y de oficina,
orientada a satisfacer las necesidades de los clientes con una atencion personalizada a través
de un servicio oportuno”
2.3 VISION

“Ser una empresa lider en la comercializacién de productos escolares y de oficina,

satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes con compromiso y excelencia ”
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24 VALORES INSTITUCIONALES
Respeto: A cliente, colaboradores y proveedores.
Solidaridad: Empatia con nuestros clientes.
Excelencia: Gestion organizada para el logro de sus objetivos.
Calidad: Con productos que satisfagan las necesidades de los clientes.

Servicio: Actitud permanente de colaboracién hacia los demas.

2.5 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Gerente
' General

rVendedor

Grafico 2. Organigrama estructural.

2.5.1 FUNCIONES
Gerente general: Es la persona encargada de la toma de decisiones de la empresa,
enfocada a el cumplimiento de los objetivos y medios necesarios para lograrlos.
Departamento de ventas: En este departamento se realiza la comunicacion directa con
el cliente, ofreciendo los productos y servicios con los que cuenta la empresa.

e Vendedor: Es la persona encargada del trato directo con los clientes, es quien
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emite la informacion de los productos ofertados en la empresa.

Contador: Es la persona encargada del control de la informacién financiera de la
empresa, demostrando los ingresos, egresos y recomendando en cuanto a las cuentas que
maneja la empresa.

2.6 FODA

Esta herramienta permitira el analisis de la situacion estratégica para tomar decisiones

acorde con los objetivos formulados. Y donde se podra identificar las situacion interna como

las Fortaleza y debilidades, y las externas como oportunidades y amenazas.

Tabla 1. Matriz FODA

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Ubicacion estratégica.
Facil acceso al local.

Variedad de productos.

Precios accesibles.

Recurso humano con conocimiento de
los productos.

Horarios de atencién al pablico.

Local arrendado.
Personal insuficiente.

Personal poco capacitado para la
atencion al cliente.

Falta de publicidad .
Dificultad en capitalizar el negocio.

Afluencia de cliente solo en temporadas.
Mal estado de la infraestructura.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Clientes cercanos .

Incremento de nuevas lineas de
productos.

Posicionamiento local.

Recomendaciones por parte de los
clientes.

Aperturas de nuevas librerias.

Inestabilidad econémica del pais.

Tiempo de demora en los pedidos por
parte de los proveedores.
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2.7 POBLACION Y MUESTRA
POBLACION
De acuerdo a los clientes de la Libreria y Papeleria “Saray”, se toma como poblacién de
estudio los estudiantes de las instituciones educativas ubicadas en el mismo sector. En base
a los datos entregados por la propietaria, la poblacion de la empresa es de 1500 clientes. Para
la recoleccidn de los datos de procedera a utilizar la técnica de la encuesta como instrumento
de investigacion, con esta informacion se procede a realizar el calculo de la muestra.
MUESTRA
Formula para determinar la muestra

_ ZI*p.qN
n_Ne2+Zzp.q

n = Muestra (nUmero de personas a encuestar)
Z?= Nivel de confianza (1,96)
p = Proporcién esperada (0,5)
g= Probabilidad de fracaso (0,5)
N = Nudmero de poblacién
E? = Margen de error (5% = 0,05)
Aplicacion de la formula

_ I*p.qN
n_Ne2+ZZp.q

_(1.96)2(0,50).(0,50). (1500)
™ = [1500) (0.05)2 + (1.96)2 (0,50). (0,50)

~ (3,8416)(0,50)(0,50)(1500)
= (1500) (0,0025) + (3,8416) (0,50) (0,50)
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14406
" =375+ 09604

14406
= 17104

= 305,83

n = 305,83

Se determina la muestra de la poblacion de la libreria y papeleria “Saray”, estableciendo
como universo a 1500 clientes, dando como resultado de la muestra un total de 305,83
clientes. Se considera que es una muestra muy grande para la aplicacion de la encuesta. En
base a este resultado se realizé la consulta a la propietaria de la Libreria “Saray” quien supo
indicar que mediante los registros la clientela que visitd la libreria en los tltimos quince dias
del mes de mayo es de 85 personas; Por tanto, aplicaremos la encuesta a estas 85 personas,

en referencia a la informacién brindada, lo cual es accesible la aplicacién de la misma.

2.8 ENCUESTA

2.8.1 INTERPRETACION DE LA ENCUESTA

Pregunta 1.- ;Cree usted que el personal de la Libreria y Papeleria “Saray” esta

capacitado para la atencién al puablico?

Tabla 2

N° SI % NO %

85 50 59% 35 41%

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.
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Grafico 3

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

Conclusién:

De los 85 encuestados, las 50 personas que representa el 59% de las personas encuestadas
dicen que el personal de la Libreria y Papeleria “Saray” si estdn capacitados en lo que
respecta a la atencion al publico; mientras que 35 personas que conforman el 41% restante
dicen que no lo estan.

Recomendacién:

Realizar seguimiento en los empleados y ofrecer capacitaciones de atencidon al cliente
para disminuir o eliminar el porcentaje de personas que consideraron que el personal no esta

capacitado para la atencidn al publico.
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Pregunta 2.- ;La infraestructura de Libreria y Papeleria “Saray” es adecuada y

ofrece comodidades al cliente?

Tabla 3
Ne° Sl % NO %
85 40 47% 45 53%

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

=Sl
= NO

Grafico 4

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

Conclusion:

Del total de la poblacion encuestada el 47% respondieron que la Libreria y Papeleria
“Saray” si ofrece comodidades al cliente, mientras que el 53% contestaron que no esta
adecuada para la comodidad de sus clientes.

Recomendacion:

Se recomienda buscar una mejor manera de aprovechar el espacio fisico, ofreciendo

comodidad para lograr una mejor satisfaccion de la clientela.



39

Pregunta 3.-;Conoce usted los productos que ofrece la Libreria y Papeleria

“Saray”?
Tabla 4
N° Sl % NO %
85 85 100% 0 0%

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

0%

= S|
= NO

Grafico 5

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

Conclusion:

El 100% de las personas encuestadas conocen los productos que oferta la Libreria y
Papeleria “Saray”.

Recomendacion:

Seguir e incluso mejorar el plan de promociones de los productos que se ofrecen.
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Pregunta 4.- ;Cree usted que La Libreria y Papeleria “Saray” esta ubicada en un

lugar estratégico?

Tabla s

N° Sl % NO %

85 65 76% 20 24%

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

=S|
= NO

Grafico 6

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

Conclusion:

Preguntamos si la Libreria se encuentra ubicada en un lugar estratégico y el 76% de los
encuestados nos respondieron que si, el 24% restante dijeron que no lo esta.

Recomendacion:

Realizar un estudio para conocer a fondo si estan en un punto estratégico o si se pueden
ubicar en un lugar donde las personas tengan mas visibilidad a la libreria y que atraiga a mas

clientela.



Pregunta 5.- ¢ Considera usted que los precios son razonables y adecuados?

Tabla 6
N° Sl % NO %
85 40 47% 45 53%

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

Conclusion:

Grafico 7
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El 47% de las personas encuestadas dicen que los precios si son razonables y adecuados,

el 53% restante nos respondieron que no lo son.

Recomendacion:

Justificar el precio de los productos con la calidad y de los mismos.
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Pregunta 6.- ¢ Cree usted que el tiempo para la atencion es adecuada y razonable?

Tabla 7

N° Sl % NO %
85 70 82% 15 18%

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

= Sl
= NO

Grafico 8

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

Conclusién:

Del total de encuestados el 82% nos dicen que el tiempo empleado para la atencién es
adecuado, a diferencia del 18% que nos dicen que el tiempo de atencion al cliente no es
razonable.

Recomendacion:

Reorganizar al personal y proponer una nueva forma de distribucion de actividades para
mejorar asi el rendimiento y tener tiempo adecuado para la atencion.

Pregunta 7.- ¢ Considera que el personal es cordial al momento de atender?



Tabla 8

N° | SIEMPRE % A VECES % NUNCA %
85 70 82% 15 18% 0 0%
NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.
0%
= SIEMPRE
= A VECES
= NUNCA

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

Conclusion:
Preguntamos a los encuestados si el personal tiene cordialidad al momento de atenderlos,
el 82% nos dijo que siempre la tienen; el 18% nos respondieron que a veces y nadie nos

contest6 que nunca la tienen.

Recomendacion:

Mejorar la capacitacion al personal, sugerir mostrar paciencia y respeto al cliente, decir

por favor, gracias; saludar y despedirse con amabilidad.

Gréfico 9

Pregunta 8.- ; Cémo califica el servicio que recibe?
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Tabla 9

N° | MUY BUENO | % | BUENO | % | REGULAR | % | MALO | %

85 30 35% 30 35% 25 29% 0 0

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

0%

= MUY BUENO

= BUENO

= REGULAR
MALO

Gréfico 10

NOTA: Fuente: Investigacion de campo. ISTHCPP SD PTO QTO. Villavicencio Yaritza 2019.

Conclusion:

Pedimos que califique el servicio que se ofrece en la libreria, el 35% de los encuestados
lo calificaron como muy bueno, otro 35% lo calific como bueno; el 29% dice que es regular,
y nadie nos dijo que el servicio era malo.

Recomendacion:

Estar en constante seguimiento del personal para no caer en una mala atencion y pedir

opiniones de los clientes vip para proponer mejoras en el servicio.
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2.9 RESUMEN DE LOS RESULTADOS

Analisis del FODA

Mediante el FODA podemos determinar que en la libreria y papeleria
“Saray” cuenta con personal insuficiente y poco capacitado para la atencion
al cliente ademas, que los proveedores se demora mucho tiempo en entregar
los pedidos. Lo que conlleva a una problemaética que afecta directamente en

brindar una adecuada y excelente atencion al cliente.

Analisis de la Encuesta

A través de esta herramienta se determina algunos inconvenientes
existentes en la libreria y papeleria “Saray”, de los cuales resaltamos la
inconformidad con cierto porcentaje de clientes, ya que el personal no esta
capacitado para brindar un buena atencion, la infraestructura del negocio no
estad debidamente adecuada para el servicio y comodidad al cliente y por lo
tanto; el servicio que ofrece no esta del todo Muy Bueno, ya que un gran

porcentaje de clientes califica el servicio como regular.

Tabla 10. Resumen de resultados.
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CAPITULO Il

3 PROPUESTA

Para la elaboracién de una propuesta que mejore la atencion al cliente de la Libreria y
Papeleria “Saray” se ha tomado en consideracion los resultados recolectados mediante el
analisis del FODA, y de la misma manera con la encuesta aplicada a los clientes.

Concluyendo que es indispensable proponer:
3.1 PLAN DE CAPACITACION AL PERSONAL
3.1.1 ¢Qué es la capacitacion?

La capacitacion es un proceso mediante el cual se adquieren conocimientos para mejorar

habilidades y actitudes demostrando asi un desempefio laboral eficiente.

3.1.2 Importancia de la capacitacion
La capacitacion es importante ya que por medio de estd adquirimos nuevos
conocimientos de como tratar al cliente y de como mejorar para brindar un excelente

servicio.

3.1.3 Proceso de capacitacion
El proceso de capacitacion es el conjunto de pasos donde se lleva a cabo ciertas

actividades.

3.1.3.1 Investigacion
Este paso consiste en investigar y desarrollar un estudio de la problematica identificada
en el andlisis situacional, con el fin de ubicar los problemas que seran resueltos con

capacitacion y los que requeriran de una atencion distinta por parte de la empresa.

3.1.3.2 Plan

Se basa en llevar a cabo un accion, programa en gue se detalla el modo y conjunto de
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medios necesarios para llevar a cabo dicha accion.
3.1.3.3 Programacion

Es describir detalladamente lo que se va a realizar con el fin de satisfacer las necesidades
presentes en el area que se desee mejorar.
3.1.3.4 Ejecucion

En esta etapa se llevara a la practica las acciones que se programaron para la
capacitacion. En decir consiste en la formacién de sus empleados mediante la capacitacion.
3.1.3.5 Evaluacion

La fase de evaluacién debe realizarse antes, durante y después de ejecutarlo
practicamente consiste en determinar el aprendizaje logrado por los participantes del curso
asi como el trabajo que realizaron los instructores.
3.1.3.6 Seguimiento

Esta fase consiste en que es importante que después de a ver terminado todo lo
programado se analice que impacto tuvo en aquellas personas que intervienen y lograr ver

si se cumplio con los objetivos planteados.

3.1.4 Cronograma de eventos de capacitacion
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CRONOGRAMA
N° FECHA TEMA DIRIGIDO A HORARIO LUGAR HORA |[COSTO |TOTAL
1 |16/08/2019 Motivacién laboral Todo el personal 16H30-18H30 Eventos San Roman 2 $ 15.00 $ 30.00
2 [23/08/2019 Etztr:itig%iﬁ Cﬁgme Wi @EREE ]| R EEY | (S S e 2 |$ 1500 |$ 30.00
3 [30/08/2019 Tipos de clientes Todo el personal 16H30-18H30 Eventos San Roman 2 $ 15.00 $ 30.00
4 106/09/2019 Interaccion con el cliente Todo el personal 16H30-18H30 Eventos San Roman 2 $ 15.00 $ 30.00
5 [13/09/2019 Cierre del negocio con el cliente | Todo el personal 16H30-18H30 | Eventos San Roman 2 $ 15.00 $ 30.00

TOTAL $150.00

Tabla 11. Cronograma.




3.1.4.1 Contenido del cronograma de capacitacion.

Motivacion Laboral

v

v

v

v

Técnicas de motivacion laboral.
Factores que influyen en la motivacién laboral.
Motivacion de equipo.

Condicion laboral.

Estrategias para una excelente atencion al cliente

v

v

Prestas un servicio no haces un favor.

La actitud como estrategia para un buen servicio al cliente.
Superar las expectativas del cliente.

Sentido de pertenencia con la empresa 0 negocio.

La sonrisa.

Tipos de Clientes

v

v

v

La personalidad como rasgo distintivo.
Clientes fieles o leales.

Clientes indiferentes.

Clientes agresivos.

Clientes impacientes.

Clientes indecisos.

Clientes objetivo.

Interaccion con el cliente

v

v

v

v

Al cliente siempre hay que escucharlo.
Hacer posible lo imposible en una relacion; Ganar-Ganar.
Cumplir la oferta de servicio.

Velar por la entrega del valor agregado.
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v'Identificar el rol protagénico en la interaccion.

v El compromiso de equipo.

Cierre del negocio con el cliente

v" Piense siempre en su cliente, no en usted o en la empresa.

v" Apostar a la construccion de confianza.

v" Hégale facil el acto de comprar al cliente.

v Negocie con perspectiva de futuro.

3.2 MEJORAMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA
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Entre mejor se encuentre el establecimiento, con mayor facilidad se podréa cubrir esta

necesidad, el redisefio de la estructura del negocio es una manera positiva de mejorar y

de brindar una buena imagen a un establecimiento.

3.2.1 Pintado del local

Es uno de los cambios positivos que necesita el local, se necesita que se le cambie la

pintura tanto interna como externa del local.

CANTIDAD DETALLE V/IUNITARIO| VITOTAL
7 Tachos de pintura $6.00 $42.00
1 Mano de obra $10.00 $10.00
TOTAL $52.00
Tabla 12

3.2.2 Compra de lamparas

Se solicitara a las propietarias del local las compras de lamparas grandes para una

mejor luminosidad.

CANTIDAD DETALLE V/UNITARIO VITOTAL
5 Lamparas grandes $3.50 $17.50
TOTAL $17.50

Tabla 13



o1

3.2.3 Sillas para espera
Se solicita la adecuacion de un espacio comodo para instalar una sillas de espera para

que los clientes esperen comodos hasta que se los pueda atender.

CANTIDAD DETALLE V/UNITARIO VITOTAL
4 Sillas para espera $ 7.00 $28.00
TOTAL $ 28.00
Tabla 14

3.2.4 Presupuesto general del mejoramiento de la infraestructura

CANTIDAD DETALLE V/UNITARIO VITOTAL
7 Tachos de pintura $6.00 $42.00
1 Mano de obra $10.00 $10.00
5 Lamparas grandes $3.50 $17.50
4 Sillas para espera $ 7.00 $28.00
TOTAL $97.50
Tabla 15

3.3 PLAN DE DIFUSION

Importancia; La importancia de un plan de difusion radica en que mediante los
diferentes medios que se utilice se podra informar al sector en general de los servicios y
materiales que se realicen de manera positiva en el establecimiento ya sean internos o

externos.
3.3.1.1 Rotulo
Se realiza la remodelacion del rotulo de la Libreria ya que el que esta actualmente no

se muy llamativo y por el tiempo que tiene ya perdié color y atraccion.

CANTIDAD DETALLE V/UNITARIO VITOTAL
1 Rétulo de 100 cm *300 cm $ 120.00 $120.00
TOTAL $120.00

Tabla 16



3.3.2 Péagina Web
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Creacion de las redes sociales de la libreria, tomando en cuenta que actualmente se

hace mayor marketing mediante redes sociales.

3.3.3 Banner

Se ha realizado ya el modelo del banner detallando los productos que ofertan el

establecimiento.

CANTIDAD DETALLE V/UNITARIO VITOTAL
1 Banner 300 cm *80 cm $ 30.00 $30.00
TOTAL $30.00

Tabla 17

3.3.4 Volantes

Para captar mayor cantidad de clientes del sector, se decide proponer la reparticion

de hojas volantes exponiendo la variedad de productos que ofrece la libreria los cuales se

realizaran semanalmente.

CANTIDAD DETALLE V/UNITARIO| VI/TOTAL
1000 Hojas volantes $0.025 $25.00
TOTAL $ 25.00
Tabla 18
3.3.5 Presupuesto general del plan de difusién
CANTIDAD DETALLE V/UNITARIO VITOTAL
1 Rétulo de 100 cm *300 cm $120.00 $120.00
1 Banner 300 cm *80 cm $30.00 $30.00
1000 Hojas volantes $0.025 $25.00
TOTAL $175.00
Tabla 19

3.4 PLAN DE PROMOCION

La promocion es importante ya que nos ayuda a obtener de manera positiva la
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atencion de los clientes, mediante el cual los clientes podran saber que ellos nos importan
que por eso damos a conocer las promociones a través de nuestros productos y servicios.
3.4.1 Gigantografias

Mediante la Gigantografias se dara a conocer los productos y servicios que se ofertan

en la Libreria, para que los clientes y el pablico en general se encuentren informados,

sobre los productos y sus costos.

CANTIDAD DETALLE V/UNITARIO VITOTAL
Gigantografias de 200 cm *
1 3,50 om $45.00 $45.00
TOTAL $45.00
Tabla 20

3.4.2 Cunias radiales

Esta publicidad se utilizara por temporadas, con un total de 6 cufias diarias; se

expondra mediante este medio los servicios y productos que se ofrecen en la libraria y

donde se encuentra ubicado el establecimiento.

CANTIDAD DETALLE V/UNITARIO VITOTAL
1 Cunias radial mensual $50.00 $50.00
TOTAL $50.00

Tabla 21

3.4.3 Publicidad por medio de las redes sociales

Se seguira realizando la publicidad por Facebook, publicando las promociones que

oferte la libreria.

3.4.4 Presupuesto general del plan de promocién

CANTIDAD DETALLE V/UNITARIO VITOTAL
Gigantografias de 200 cm *
1 3,50 cm $45.00 $45.00
1 Cufias radial mensual $50.00 $50.00
TOTAL $95.00

Tabla 22




3.5 VALOR AGREGADO

Es importante dar la distincion frente a la competencia; es el detalle que satisface es

las expectativas de los clientes.

3.5.1 Premios por temporada escolar

En temporada escolar se promocionara incentivos por las compras de los Utiles

escolares como;

e Cartucheras.
e Membretes.

e Forros de cuadernos y |

ibros.

e Descuentos por compra de lista completa de Utiles escolares.

3.5.2 Presupuesto del valor agregado
DETALLE VITOTAL
Premios por temporada escolar $ 250.00
TOTAL $ 250.00
Tabla 23

3.6 PRESUPUESTO TOTAL DE LA PROPUESTA
DETALLE VITOTAL
Plan de capacitacion $ 150.00
Mejoramiento de Infraestructura $97.50
Plan de difusion $ 175.00
Plan de promocién $95.00
Valor Agregado $ 250.00
TOTAL $767.50

Tabla 24. Presupuesto total de la pro

puesta.
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CAPITULO IV

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones
¢+ Un gran porcentaje de los clientes consideran que la libreria no tiene una
infraestructura adecuada y comoda para la atencion al cliente.
¢ Los clientes de la Libreria “Saray” tiene un porcentaje considerable donde
indican que en este establecimiento el tipo de atencidn que reciben esta entre
buena y regular, siendo esto un motivo para mejorar atencion.
¢+ Los clientes creen que el personal no estd capacitado para la atencion al
publico.
% Los clientes de la Libreria “Saray” indica que si conocen los productos y
ofertas que se ofrecen.
.

¢ La Libreria “Saray” estratégicamente estd en una ubicacion favorable con

clientes cercanos y posicionamiento local.
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4.2 Recomendaciones

Se recomienda buscar una mejor manera de aprovechar el espacio fisico,
ofreciendo comodidad para asi lograr una mejor satisfaccion de la clientela.
Se recomienda capacitar a los trabajadores del establecimiento en temas como
cliente satisfecho y evaluar al personal para demostrar que las capacitaciones
son aprovechadas.

Se recomienda mejorar el servicio aceptando sugerencias y opiniones tanto de
clientes como trabajadores para proponer las mejoras en el servicio.

Se recomienda reorganizar al personal y proponer una nueva forma de
distribucion de actividades para mejorar el rendimiento y el tiempo adecuado
para la atencion al publico.

Se recomienda aplicar el plan de mejoras en cuanto a la difusion y promocién
de los productos ya que esto ayudaria a atraer clientes y que ellos conozca los

productos que se ofrecen.
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ANEXOS

S Libraria y Iap«luria
Q PICHINCHA Encuesta a"ay/

Le solicito a usted que se digne dar respuestas a estas preguntas con cuyos resultados podré elaborar un

Plan para mejorar la atencion al cliente de la Libreria y Papeleria “Saray”

1. (Cree usted que el personal de la Libreria y Papeleria “Saray” esta capacitado para la
atencion al pablico?

SiD NOD

2. ¢Lainfraestructura de Libreria y Papeleria “Saray” es adecuada y ofrece comodidades al
cliente?

Si D No D
3. ¢Conoce usted los productos que ofrece la Libreria y Papeleria “Saray”?

si () No ()

4. (Cree usted que La Libreria y Papeleria “Saray” esta ubicada en un lugar estratégico?

si () No ()
5. ¢Considera usted que los precios son razonables y adecuados?
siC] No(J

6. ¢Cree usted que el tiempo para la atencion es adecuada y razonable?

si( ) No ()
7. ¢Considera que el personal es cordial al momento de atender?

Siempre (]

A veces

Nunca D

8. ¢Como califica el servicio que recibe?

Muy Bueno ()
Bueno O
Regular (]
Malo O

GRACIAS POR SU COLABORACION!
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