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CUANTEA: INDETERMINADA

M.H. DI 2 Coplas

FACTURA MNOOD36457
£n la Ciudad de Quito, Distrite Metropolitane, Capital de la

Repiblica del Ecuador, hoy dia doce de junis del afio dos mil
dﬁé@éﬁ%@v&] aﬁte mi, Doctor JORGE ISAAC VALAREZO
GUERRERD, Notario QUINCUAGESIMO CUARTO DEL CANTOWN
QUITO, comparece con plena capacidad, Hbartad v conocimients, a
iz celebracidn de la presente escritura: la sefiorita CARMERN
ELIZABETH 1.OJA RUILE, de estado civil soltera, quien declara que
tiene ireinta afios de edad, de ocupacién Administradora de
Empresas, por sus  propios vy personales derechos.~  La
cmmpamciente daeclara ser de nacionalided ecuaioriana, maygr de

edad, domiciliada en la parroguia Calderdn, en las calles




velnticinee de poviembra v ef Carmen, Conjunto Pueblo Blanco Dos,
teléfono cero nueve Cinto nueve uno ocho cero cuatro cuatro cinco,

corrao elecirbénico

asi como tambign, bajo la autorizacidn del titular, conforme o
determina el articulo setenta y cinco (75} de 1a Ley Orgénica de
Gestion de Identidad y Datos Civiles; accedo e imprimo el
Certificado Digital de Datos de Identidad, que agrego. Advertida la
compareciente por mi el Notario de los efectos vy resultados de esta
escritura, asi como examinado que fue en forma aisiada ¥y saparada
de que comparece al oforgamiento de esta escritura sin coaccion,
amenazas, temor reverencial, ni promesa o seduccién, me gjisz:ig
7crme eleve a escritura piblica la siguiente Declaracidn Juramentada:
Yo, Carmen Elizabeth Loja Rulz, estudiante de la i,iﬂives'éidad
Metropolitana del Ecuador (UMET), declaro en forma libre y
voluntaria que la presente investigacidn que 'as"at‘a sobre “PLAN DE
NEGOCIOS PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DEDICADA A
PRESTAR EL SERVICIO DE SEGUIMIENTD POSVENTA A LOS
CLIENTES, CASO EMPRESA GUITIGC DEL SECTOR NORTE DE LA
CIUDAD DE QUITO” asi como las expresiones vertidas en Ia raisma
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autorfa mia, guien ha realizado en base » recopilacidn




mhi ‘ rafica, ronsultas de internet e investigacién de x:arr{}r;'
consecuencia, asumo la responsabilidad de ia ss’igiﬁaiidaz%
misma v el cuidado al remitente a las fuentes bibliogréficas
respectivas para fundameniar el contenido, Es fodo cuanto puedo
declarar en honor a la verdad. HASTA AQUI LA DECLARACION
-JE.BR;%MEW{&@A, que queda elevada a escrifura pablica con
todo su valor legal. Para la celebracidn de la presente escritura
piblica, se observaron todos los preceptos legales del caso; v,
leida que les fue integramente i3 misma a la compareciente,
por mi el Notario, aguel se ratifica en todas y cada una de sus
partes; y, para constancia, firma conmigo, en unided de aclo,
QUEDANDD INCORPORADA AL PROTOCOLO DE  ESTA
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RESUMEN

Desarrollo de una microempresa para calificar el nivel de satisfaccion de los clientes
después del servicio posventa aplicable en el caso de la empresa Guitig sector norte
de Quito sucursal Panamericana Norte.

La presente investigacion se baso en el desarrollo de un sistema que identifique el
nivel de satisfaccién de los clientes de la empresa Guitig después del servicio

posventa.

Especificamente se realizé el seguimiento y control del servicio que presta la empresa
Guitig, ya que hace un tiempo atrés los clientes han tenido muchos reclamos por parte

de la misma y no existe soluciones.

Se plantea la microempresa con la finalidad de lograr el mejor desempeiio y agilizar
los procesos, garantizando un mejor servicio de calidad para los clientes.

El proyecto estuvo enmarcado en el tipo de investigacion metodolbgica ya que se
tomo como referencia el libro “métodos para medir la satisfaccion del cliente” del autor
Pau Prats Darder ya que mediante este método se aplica todo sobre el tema en ocho
pasos los cuales ayudan a solucionar los reclamos de los clientes de una manera

efectiva y eficaz.

Para la elaboracion de este sistema y el cumplimiento de los objetivos planteados se
utilizé como guia un sondeo de mercado y se aplicé encuestas las cuales ayudaron a

calificar el nivel actual de los clientes de la empresa Guitig.

De esta manera se pudo concluir que con la implantacion del nuevo sistema se genera
un mejor desempefio de las labores de la empresa Guitig en cuanto a la realizacién

de los procesos en forma automatizada.

Garantizados de que los resultados fueron positivos se pretende la implementacion
necesaria de la microempresa para aplicarlo en distintas empresas de la ciudad de
Quito.

Palabras clave: Clientes Satisfechos, Quito, Guitig, Normativa legal
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ABSTRACT

Development of a microenterprise to rate the level of customer satisfaction after the
after-sales service applicable in the case of the Guitig company, northern sector of
Quito, Pan Americana Norte branch.

The present investigation was based on the development of a system that identifies
the level of satisfaction of the customers of the Guitig Company after the after-sales
service.

Specifically, the monitoring and control of the service provided by the company Guitig
was carried out, since some time ago customers have had many complaints from it
and there are no solutions.

The microenterprise is proposed in order to achieve the best performance and
streamline processes, ensuring a better quality service for customers.

The project was framed in the type of methodological research since the book
"methods to measure customer satisfaction” was taken as a reference by the author
Pau Prats Darder since by means of this method everything is applied on the subject
in eight steps which help solve customer complaints in an effective and efficient way.
For the elaboration of this system and the fulfillment of the proposed objectives, a
market survey was used as a guide and surveys were applied which helped to qualify
the current level of clients of the Guitig company.

In this way it was possible to conclude that the implementation of the new system
generates a better performance of the work of the company Guitig in terms of carrying
out the processes in an automated manner.

Guaranteed that the results were positive, the necessary implementation of the

microenterprise is sought to be applied in different companies in the city of Quito.

Keywords: Satisfied Customers, Quito, Guitig, Legal regulations



INTRODUCCION

Hoy en dia se puede entender que la mayor prioridad de las empresas son sus
clientes, pero sobre todo la satisfaccion de cada uno de ellos ya que con la gran
competencia que existe hay que tenerlos totalmente satisfechos para que puedan ser
clientes fieles, al pasar el tiempo los clientes son mas exigentes y sus patrones de

consumo cambian y por lo tanto su nivel de exigencia.

En la antigliedad se recordara que existia un mercado donde solo habia un solo
beneficiario se tenia que comprar lo que habia, los comerciantes solo pensaban en
su beneficio nunca pensaron en la plena satisfaccion del cliente por ende nunca

tenian la fidelidad de sus clientes y por tal razon existian los fracasos en las empresas.

Con el pasar del tiempo se adoptdé una nueva filosofia de negocio, aparecio
MARKETING que plantea que ademas de su legitima rentabilidad los comerciantes
tienen que obligadamente satisfacer a sus clientes que antes de la utilidad es la
satisfaccion del cliente pensar en él, tener como prioridad dar una atencion

personalizada y quedar potencializados en la mente de cada uno de los clientes.

Por esa situacion hoy en dia el sector empresarial debe priorizar a las personas que
trabajan en sus empresas para que entiendan cuales son las formas de tener

satisfechos a los clientes y que beneficios se logra con esto.

La empresa a la cual se pretende aplicar una metodologia diferente es una de las

empresas mas grandes del pais y por ende tiende sub distribuciones,
A continuacion sucursal:

Guitig centro

Guitig norte

Guitig sur

Guitig Machachi

Es una de las empresas mas importantes del pais, pero al igual que muchas otras no

logran controlar o medir el nivel de satisfaccién de cada uno de sus clientes, ya que
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existen varias bodegas pero con esta investigacion se pretende conocer el nivel de

satisfaccion de los mismos del sector norte.

El analisis del caso Guitig, de darse resultados positivos, dar paso a un modelo de
negocios de Auditorias de servicio posventa, dirigido a otras empresas interesadas

en fidelizar a sus clientes.
Atributos de la marca
Segun (Revista, Ekos, 2011)

Pureza: GUITIG es agua mineral con gas, proveniente de los deshielos del volcan
Cotopaxi y es envasada directamente en la fuente.

Tradicion: GUITIG ha trascendido los limites tradicionales de un producto, y ha

estado por mas de 100 afios en los hogares ecuatorianos.

Calidad: Cumple con los mas altos estdndares de produccion certificados

mundialmente por la NSF y Kosher.

Premiacion: Desde 2009, 2010 y 2011, GUITIG ha sido reconocida por Monde
Selection con la medalla Grand Gold por su calidad y sabor. En el 2010 recibe el
galardon maximo (producto excepcional) por la iTQi. Sabor: Unica por el CO2 natural

en su contenido y su riqgueza mineral.

Bienestar: Sus propiedades hidratantes y saludables se reflejan incluso en la estética
femenina; el rocio de agua GUITIG en el rostro, cabello, manos y piel da excelentes

resultados.
A continuacién, se determina como Guitig realiza el servicio de preventa:

Se cuenta con una base de datos de los clientes actuales de la empresa.
Se crea un Cédigo para cada cliente.
De acuerdo a su direccion se lo ubica en el mapa de direcciones.

Ya dada la ubicacién correcta de cada cliente se lo clasifica:



Grafico 1: Clasificaciéon del cliente:

ﬁ [ Clientes centro j[ Clientes sur

N _

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

e. La clasificacion es mediante la ubicacion

f. Una vez creado ya la base de datos y clasificado por sector
g. Se crea rutas de entrega para las diferentes direcciones

h. Cuentan con un Grupo de pre vendedores

i. Se prosigue con la entrega de rutas a cada pre vendedor;

Grafico 2: Ejecucién de la entrega de pedidos

[ prevendedor ] [ direccion J [ ruta

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Grafico 3: Ejecucion de entrega de facturas

*lunesy jueves

*martes y viernes

*miercoles y sabado

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz



Grafico 4: Ejecucion de facturacion

R U TA 1 *martes y viernes

R U TA 2 *miercoles y sabados

RUTA 3 *jueves y lunes

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Grafico 5: Proceso del pedido a entregar;

Conla
Acepta o aceptacion
rechaza el se procede
Revizar el pedido a realizar
cliente el pago de
la factura
Entregar
del pedido
> Realizar
el
pedido

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

ANTECEDENTES

Se puede afirmar que hoy en dia las empresas del pais cada dia van creciendo de
una manera importante, lo cual obliga a que cada vez sean mas exigentes en el nivel
de calidad para contar con la plena satisfaccion de sus beneficiarios y a futuro contar

con mas personas satisfechas.



El no contar con un seguimiento permanente a cada uno de sus clientes hace que se
pierda fidelizacion de los mismos, la baja atencion hacia este punto hace que la
empresa se debilite ante otras lo cual esto se convierte en una oportunidad para la

competencia.
Segun (Revista Ekos, 2011)

La historia de Guitig comienza por 1980 en Machachi — Ecuador, desde un inicio las
fuentes fueron reconocidas por sus aguas milagrosas de origen natural. Su
comercializacion inicia envasando el agua rudimentariamente y con una distribucion

exclusiva en la ciudad d Quito.

Ricardo Fernandez Salvador es quien consolida la operacién en una sola empresa
inicialmente llamada “Fuentes Unidas” y en 1921 fundada como “THE TESALIA
SPRING CO”.

La comunicacién de la marca se apoya en cuatro pilares:
Tradicion

Seguridad

Calidad

Pureza

La clave para el éxito de GUITIG se basa en calidad y propiedades Unicas y por
mantener una red de distribucién en todo el pais, innovando con presentaciones que

satisfacen las necesidades de sus consumidores.

La compafiia es el primer fabricante y distribuidor de bebidas no alcohdlicas del pais,
con una amplia gama de productos que se ofertan a nivel nacional e internacional.
Justificacion

La presente justificacion esta dentro de la linea de la UMET, transformacion de la
matriz productiva, en el Programa de investigacion cientifica y de formacién para

Pymes: emprendimiento y tributa a emprendimiento.



Descripcion del problema

En la actualidad existen pocas empresas que se dedican a prestar el servicio de pos
venta para medir el nivel de satisfaccion de sus consumidores, imposibilitando a las
empresas a que tengan conocimientos sobre la satisfaccion del mismo después de

haber realizado la venta.

Formulacion del problema

¢, Qué servicio podra ser util para medir el nivel de satisfaccion de los clientes después

de la venta?

Delimitacion tedrica del problema de investigacion

Esta investigacion se realizara en Ecuador, la provincia de Pichincha, en la ciudad de

Quito, parroquia Calderén.

El tiempo programado para la investigacion y la presentacion de los resultados

obtenidos mediante el planteamiento de la propuesta es de seis meses.

La investigacion se realizara en un analisis del entorno, con enfoque en la prestacion

de servicios.

Objetivo General

Elaborar un plan de negocios para la creacion de una microempresa dedicada a
prestar el servicio de seguimiento posventa. Caso: clientes empresa Guitig del sector

norte de Quito.

Objetivos Especificos

Realizar la investigacion de mercado para conocer la situacion actual de este plan de
negocios para la creacion de una microempresa dedicada a la prestacion de servicios

de seguimiento posventa en la ciudad de Quito

Desarrollar el plan de negocios para la creacion de una microempresa dedicada a

prestar el servicio de seguimiento posventa en la ciudad de Quito



Fundamentacion teorica

Es la guia para estructurar el proyecto de manera ordenada para lograr las metas y
los objetivos planteados en el presente proyecto, con el fin de lograr rentabilidad y

correcto funcionamiento de los procesos descritos.

Antecedentes de la investigacién

La presente investigacion se la realizo en la biblioteca de la Universidad Metropolitana

y de la Universidad Simon Bolivar, revisado en libros, revistas, tesis.

Plan de negocios

Segun (Entrepreneur, 2018)

El plan de negocios es un documento escrito de unas 30 cuartillas que incluye
basicamente los objetivos de tu empresa, las estrategias para conseguirlos, la
estructura organizacional, el monto de inversidon que requieres para financiar tu
proyecto y soluciones para resolver problemas futuros (tanto internos como del

entorno).

También en esta guia se ven reflejados varios aspectos clave como: definicion del
concepto, qué productos o servicios se ofrecen, a qué publico esta dirigida la oferta 'y
quiénes son los competidores que hay en el mercado, entre otros. Esto sin
mencionar el calculo preciso de cuantos recursos se necesitan para iniciar
operaciones, cémo se invertiran y cual es el margen de utilidad que se busca

obtener.

Contrario a lo que algunos emprendedores imaginan, desarrollar un plan de
negocios resulta menos complicado de lo que parece. Si bien cada proyecto es
diferente, todo parte de tener una idea y materializarla por escrito con base en cinco

puntos basicos:

-Estructura ideoldgica. Incluye el nombre de la empresa, asi como la mision,

visién, valores y una descripcion de las ventajas competitivas del negocio

-Estructura del entorno. Se fundamenta en un analisis de las fortalezas y
debilidades de la empresa, asi como del comportamiento del sector en el que se

desarrolla, tendencias del mercado, competencia y clientes potenciales

-Estructura mecanica. Aqui se enlistan las estrategias de distribucion, ventas,
mercadotecnia y publicidad, es decir, qué acciones hay que ejecutar para lograr el

éxito de la idea de negocios.


http://www.soyentrepreneur.com/25653-10-preguntas-para-crear-un-plan-de-negocios.html

-Estructura financiera. Este punto es esencial pues pone a prueba —con base en
calculos y proyecciones de escenarios— la viabilidad de la idea, hablando en

términos econdmicos, y si generard un margen de utilidad atractivo.

-Recursos humanos. Ayuda a definir cada uno de los puestos de trabajo que se
deben cubrir y determina los derechos y obligaciones de cada uno de los miembros
que integran la organizacion. No importa si estas arrancando ta solo, esto sera tu

base para asegurar el crecimiento de tu empresa.
Importancia del plan de negocios
Segun (Wiki EOI, 2013):

El plan de empresa es un documento escrito en el que se detalla el proyecto

empresarial.

En dicho documento:

Se describe y evalla una oportunidad de negocio.
Se analiza el mercado potencial.

Se valoran las propias capacidades.

Se define el modelo de negocio.

Se planifican estrategias y se concretan las acciones a realizar y medios a

utilizar.

Se organiza la estructura para conseguir los objetivos.

La funcién de un plan de empresa, es la de analizar pormenorizadamente la idea de
negocio, examinando tanto la viabilidad técnica, como la econdmica y financiera,
social y medioambiental. Igualmente se describiran los procedimientos, estrategias y
demas actuaciones para que la idea de negocio pueda convertirse en una empresa

real.

El plan de empresa es un proyecto integrador, global, de todas las areas de la

empresa, en el que se realiza un proceso de analisis y planificacion para:

Conocer la situacion y la evolucion estimada del sector en el que se desarrolla

la actividad.


http://www.soyentrepreneur.com/25778-10-beneficios-de-tener-un-plan-de-negocios.html

Definir los clientes a los que acceder y por qué vias.

Determinar acciones probables de la competencia.

Detectar las competencias internas existentes y que deben desarrollarse.
Establecer el “rumbo del viaje” (las lineas estratégicas) y el destino (objetivos)
de cada etapa.

Tomar las decisiones y fijar las acciones a tomar por parte de la empresa en
cada escenario.

Prever las correcciones que puedan ser necesarias ante determinadas

contingencias.

El plan de negocios nos ayudara a evaluar el equilibrio del proyecto con el fin de cuidar

las ganancias del mismo.

Caracteristicas principales del propdsito de un Plan de Negocios

Segun (PQS la voz de los emprendedores, 2016);

Una persona emprendedora debe saber que un plan de negocios detalla las
herramientas de costos, finanzas, marketing y operaciones que utilizara para poder

estructurar y desarrollar su emprendimiento.

A continuacién te contamos cuales son las caracteristicas que debe tener un plan de
negocios eficiente:

1. Sirve como una guia para la empresa

Un plan de negocios funciona como la hoja de ruta que se va a seguir en la
empresa.

2. Debe ser un resumen ejecutivo claro

Un plan de negocios debe ser facil de entender, para que ayude al lector a
comprender rapidamente de qué se trata la empresa.

3. Tiene que ser realista en su perspectiva de mercado

El plan de negocios debe responder a las preguntas ¢quién comprara el producto? y
¢por qué lo comprara?

4. Debe integrar ventas y marketing

Un plan de negocios eficaz debe demostrar que entiende por qué una estrategia de
un canal en particular tiene sentido, gracias a su analisis de mercado.

5. Presenta indicadores financieros clave
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Aunque el plan de negocios contenga estimaciones, sus cifras financieras deben
estar atadas al plan de marketing y ventas.

6. Debe ser un documento coherente

El plan de negocios debe haber sido validado y criticado por personas que no hayan

participado en su elaboracion, con el fin de asegurar un juicio objetivo.

Conclusion de un plan de negocios

El plan de negocios es un plano que detalla el concepto del negocio, lo que se
esperada él, como pretende la administracion llevar a la empresa a un punto en el
tiempo y lo mas importante, las razones especificas por las que se espera que se

tenga éxito.

Propuesta de un Plan de Negocios
Segun (Toren, 2018)

Un plan de negocios es esencial para todo emprendedor, pero si es tu primera vez
haciendo uno, puede ser complicado. Los duefios de negocios discuten cuando se
refieran a qué tan largo debe ser, pero normalmente con una pagina puedes cubrir

todas las necesidades en un principio y organizarte para iniciar.

No te preocupes, no puedes equivocarte cuando inicias con un plan de una pagina y
vas agregando cosas conforme tu negocio crece. Solo recuerda que el peor plan de
negocios es el que nunca te tomaste la molestia de escribir. No dejes que

el miedo evite que empieces.
Aqui hay cinco sencillos pasos para crear un plan de negocios de una pagina:
1. Comienza con tu vision

Comienza el plan pensando en el final. Debes comunicar de frente a dénde quieres
llevar tu negocio para fijar el tono de tu plan. ¢Quieres hacerlo crecer para que
venda? ¢Quieres que sea un legado que dure toda una vida? ¢Cual es tu gran
enfoque para la meta final? Es importante comenzar con la Ultima etapa en mente.

Tu visién debe resumir eso también.
2. Formaliza tu misién

Sabes cual es tu vision, ahora necesitas describir lo que vas a hacer para
conseguirla de una manera breve y accesible. Debes mostrar esta declaracion para

gue ta y tu equipo puedan verla y recordar porqué hace lo que hacen todos los dias.

3. Enlista tus objetivos
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Piensa en ellos como vifietas que piensas cumplir. Por ejemplo, “Dominar al menos
10% del mercado de mi nicho para el 2016” u objetivos de recursos humanos como
“Contratar un disefiador grafico de tiempo completo para el final del ano”. Deben ser

las metas grandes que quieras lograr con un tiempo especifico para hacerlo.
4. Establece tus estrategias

Estas describiran como piensas lograr tus objetivos. ¢Qué es un plan de marketing?
¢ Estrategias de venta? ¢Dedicarias tu tiempo a la investigacion y desarrollo?

¢, Cudles son las estrategias que seguirds para lograr tus objetivos?
5. Crea un plan de accién

Tienes el objetivo, has decidido usar una estrategia, ¢qué pasos seguiras para
asegurar que tu negocio mantenga ese impulso para alcanzarlo y logres la
manifestacion de tu gran visiébn? Deben ser acciones a corto plazo y tareas diarias,

cosas que puedas comenzar a hacer ahora para llegar a tu meta final.

Microempresa

Segun (Pérez Porto & Merino, 2009)
Una Microempresa es una empresa de tamafio pequefio. Su definicion varia de
acuerdo a cada pais, aunque, en general, puede decirse que una microempresa
cuenta con un maximo de diez empleados y una facturacion acotada.
Por otra parte, en duefio de la microempresa suele trabajar en la misma.
La creacion de una microempresa puede ser el primer paso de un emprendedor a la
hora de organizar un proyecto y llevarlo adelante. Al formalizar su actividad a través
de una empresa, el emprendedor cuenta con la posibilidad de acceder al crédito,

contar con aportes jubilatorios y disponer de una obre social

Qué son las microempresas
Segun (Portal abc. Color, 2019)

En sentido amplio, podemos decir que una microempresa es una pequefia unidad
economico-productiva que tiene posibilidades de auto desarrollarse, crecer y auto

sostenerse.

En un sentido mas estricto, podemos decir que la microempresa es una pequefa
unidad econdémica, de produccion y comercializacion que tiene posibilidades de auto

desarrollarse, autoabastecerse y de crecimiento.
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Importancia de la Microempresa
Segun (Portal abc. Color, 2019)

La difusién de las microempresas resulta como un importante instrumento de politica
econdmica sobre todo en paises sumidos en crisis econdmicas severas. Y ello, no
solo se debe a la gran capacidad de generar un alto porcentaje de lugares de trabajo
que tienen este tipo de emprendimientos, sino también al valor agregado que
generan. Por ello, es muy importante que los planes de gobierno contemplen y

estimulen el desarrollo de microempresas.

Caracteristicas de las microempresas
(Portal abc. Color, 2019)

-Generalmente, son de propiedad de pocas personas: no mas de 10.

-Se concentran en determinadas ramas de actividad: normalmente esta centrada en

la produccion y comercializacion de artesanias, o servicios personalizados.
-No tienen mas de dos niveles jerarquicos en sus estructuras organizacionales.
-Por lo comun, tienden a crecer.

-No poseen mas de 10 empleados.

-Sus ventas anuales son limitadas en cuanto al monto y al volumen.

-Su capital estd destinado principalmente a la satisfaccion de necesidades de

supervivencia.
-La superficie afectada a la actividad no supera los 200 metros cuadrados.
Actividades

Investiga en tu comunidad, y cita el micro emprendimientos que se estén llevando a
la practica actualmente. Luego sefala las caracteristicas que rednen las mismas,

segun lo que has aprendido.
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Permitiendo de esta forma conocer que el desarrollo de microempresas no solo
genera un beneficio particular sino un beneficio colectivo para el entorno donde se

desarrolla, ademas contribuye con las politicas de desarrollo del buen vivir.

Misién de la microempresa:

Para (Pérez Porto & Merino, 2009):
Segun lo sefialado podemos conocer que la misién es la que guia el sendero que debe
tener la microempresa, fomentando siempre un servicio de calidad y eficiencia con
miras a satisfacer necesidades colectivas generando un mejoramiento de los sectores

sociales.

Servicio de posventa
Para (Lane, 2015)

El servicio post venta es seguir ofreciendo atencion al cliente después de la compra
y es tan fundamental como las demas estrategias que has implementado en tu

tienda en linea. Recuerda que Ser buenos en ventas y entrega ya no lo es todo.

Desde luego, llevar a cabo exitosamente el servicio post venta requiere dedicacion.
Asi que a continuacién vamos a hablar un poco mas de su importancia y de algunas
sencillas acciones que puedes implementar para ayudarte a conservar a tus clientes

y proporcionarte una segunda oportunidad de venta.

Importancia del servicio Posventa
Segun (Lane, 2015)

El servicio post venta es una increible fuente de ingresos, pues este nos ayuda a
fidelizar clientes y brinda la posibilidad de conseguir nuevos. Recuerda que el

famoso “de boca en boca” es la mejor publicidad que puede tener tu marca.

Este servicio incluye todas las actividades que se hagan después de la venta del
producto o servicio que ofreces, y las principales razones por las que tienes que

darle importancia son las siguientes:
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Es una de las mejores formas de crear lealtad a la marca. Es placentero para el
cliente saber que hay una empresa que esta dispuesta a ayudarle alin después de la

compra.

Como ya mencionamos, un cliente satisfecho es la mejor publicidad que puedes
tener. La mayoria de las personas solemos decidir una compra si alguien cercano

nos ha recomendado el producto.

En caso de que estés por lanzar un producto nuevo o mejorado, en primera instancia

serd mas sencillo ofrecerlo a clientes satisfechos que conseguir nuevos.

Te da una segunda oportunidad para venderles. Si mantienes el contacto y todo
salié bien con el producto, tienes la posibilidad de ofrecerles ofertas y promociones

que pueden interesarles.

Son fuente de informacién valiosa para tu tienda, ellos pueden contarte de su
experiencia con el producto, darte su punto de vista del proceso de compra o

proporcionarte alguna otra sugerencia que puede ayudarte a mejorar.

Consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta para satisfacer al cliente y,
si es posible, asegurar una compra regular o repetida. Una venta no concluye nunca

porque la meta es tener siempre al cliente completamente satisfecho...”

Este es uno de los puntos diferenciales respecto a la competencia. Un servicio
postventa es el Ultimo proceso de la espiral de la calidad y garantiza el paso a un nivel

superior en cuanto a la calidad al permitir:
Conocer la opinién de los clientes.
Identificar oportunidades de mejora.

Evaluar los productos y procesos garantizando la retroalimentacion necesaria. Si el
servicio postventa es deficiente, puede afectar negativamente la opinién del
cliente y disminuir los niveles de las ventas. Para el analisis del servicio post-venta es

interesante valorar si la compra es regular o compra repetida:

Compraregular: se refiere principalmente a bienes unitarios pequefios, de movimiento

rapido, que se consumen con frecuencia en el mercado.

Compra repetida: se puede presentar en algun lapso del futuro, como sucede con los

bienes durables, aqui estan involucrados la compra habitual y la lealtad a la marca.


https://es.shopify.com/blog/13668929-formas-creativas-para-mejorar-la-experiencia-del-cliente-en-el-comercio-electronico-y-aumentar-las-ventas-y-lealtad#axzz3QK4Oh3D4
http://www.google.com/custom?hl=es&client=pub-3078268894365572&cof=FORID:13;AH:left;CX:Art%25C3%25ADculos%2520web%252E;L:http://www.rivassanti.net/rivassanti.gif;LH:17;LP:1;T:%23222222;LC:%23cc6600;GALT:%23993300;DIV:%23cccccc;KMBOC:%23336699;KMSC:%23000000;KMUC:%23008000;&adkw=AELymgVtLBvvmTK7KYFUKDzjmetMU2iOknE64jTmPh4ZVPDYtx1fHl0MqkdRh891IwsGHMRawUEhKb3lwVEwD9qSTJ-cYleWxotPp82KBN_-NdN18xim3OiEyCdwXjBFb4uj3QtjV96lkRI501Y36CrFeV-81NQe4Q&channel=5154153610&q=Conocer+la+opinión+de+los+clientes&btnG=Buscar&cx=009224545826089466359:reakibaatuo
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Métodos para medir la satisfaccion del cliente
Para (Prats, 2015)

Los métodos para medir la satisfaccion del cliente son los siguientes:

Estudio de mercado:

Esta l6gica que para que el producto funcione en el mercado antes tiene que
estudiarse si hay demanda, no es el objetivo de este manual explicar la manera de
hacer estudios de mercado hay abundante literatura al respeto.

Unicamente las encuestas son bien recibidas ya que, debido a que la norma 1SO 2009
obliga a medir la satisfaccion del cliente, las empresas que quieren cumplir con el
requisito optan por la via mas facil de hacerlo enviar encuestas a todos sus clientes y

analizar los resultados.

Estudio de la competencia:

Muchas empresas se limitan a mirar la pagina web de la competencia dos veces
anuales. Es necesario que el departamento comercial haga un seguimiento continuo

de la competencia y compare precios, productos, ofertas, etc.

Estudio de las reclamaciones y devoluciones de los clientes:

Aunque sea el método mas sencillo y el mas utilizado por las empresas desde siempre
para controlar la satisfaccion del cliente vale la pena hacer un estudio detenido de

cdmo sacar al maximo el jugo esa informacion.

Sugerencias de clientes y proveedores:

Mas alla de las quejas llegan comentarios y sugerencias sobre el servicio y el producto
por parte del cliente, asimismo un proveedor puede dar valiosa informacién, cualquier
empleado desde calidad hasta produccién pasando por administracion y direccién
estd en contacto con otras personas estrechamente relacionadas con la empresa que

pueden ofrecer buenas ideas.

Informes comerciales de las visitas a los clientes:

Son cada vez mas frecuentes en las empresas en lugar de enviar encuestas, o
ademas de ello, los comerciales pueden obtener la informacién que la empresa
considera pertinente en sus visitas a los clientes. No se trata de hacerles un
cuestionario. Lo cual ya predispone de alguna manera a los clientes sino de mantener

informacion durante la charla para después elaborar el informe.

Ratio de clientes que se pierden:
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Este paso es muy sencillo pero de gran utilidad, saque listado de volumen de ventas
de sus clientes y tome buena nota de los que han dejado de comprar o de aquellos
que han reducido sus ventas mas del 50% para tener una buena perspectiva hagalo
trimestral o semestralmente. El porcentaje de clientes perdidos sobre el total es una
buena ratio indicativa de la salud que tiene la empresa en cuanto a la satisfaccién del

cliente.

Reclamo

Segun (Pérez Porto & Gardey, Definicion de Reclamos, 2013)
Reclamar es oponerse a algo de palabra o por escrito, expresando una queja o
disconformidad. La accion y efecto de reclamar se  conoce
como reclamacion o reclamo. Por ejemplo: “Voy a elevar un reclamo a la gerencia ya
gue no estoy conforme con la atencion que me brindaron”, “La empresa no acepta
reclamos una vez que el cliente ha comprobado la calidad del producto”, “La

operadora ha recibido miles de reclamos ante el aumento de tarifas”.

Servuccion:

Para (Salinas, 2000)
De una manera sencilla puede definirse la Servuccion como el proceso de
elaboracion de un servicio, es decir, toda la organizacion de los elementos fisicos y
humanos en la relacion cliente-empresa, necesaria para la realizaciéon de la
prestacion de un servicio y cuyas caracteristicas han sido determinadas desde la

idea concebida, hasta la obtencidn del resultado como tal (el servicio).

Elementos importantes de la servuccion

Segun (Salinas, 2000)
Es importante recordar aqui que el cliente-comprador de un servicio, participa de
manera activa en la producciéon del mismo, sin él el mercado en su totalidad no
existiria.
¢ Cuantos de nosotros no nos hemos sentido en el cielo al ser atendidos como reyes
en un hotel? y cuantos de nosotros nos hemos ido de un establecimiento muertos de
la ira al no ser atendidos? Por tal razon, la total satisfaccion de las necesidades
del cliente es el primer elemento en el sistema de Servuccién, este debe sentirse

estimulado y motivado para solicitar el servicio que se vaya a prestar.

Seguidamente se encuentra el tener un soporte fisico apto para la prestacion del

servicio. ¢Cuantas veces nos hemos abstenido de entrar a un lugar por el mal


https://definicion.de/queja/
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aspecto de la fachada? o cuantas veces no hemos entrado a un restaurante porque
su iluminacién y su aseo son pésimos? Es importante, por lo tanto, como segundo

punto, un soporte material excelente para la prestacion de un buen servicio.

Asi mismo, siempre estaremos en contacto con alguna persona que sera la
responsable de la atencion en determinado lugar. Este tercer punto es de vital
importancia (el personal de contacto) ya que ¢quién volveria a comprar un CD en
la disco tienda donde el empleado nos traté mal? o cuando volveriamos a aquel bar
donde el mesero tardd tanto en atendernos? La atencion personalizada al cliente
por lo tanto, es un punto de suma importancia en la Servuccion; el personal
encargado debe ser idoneo y estar preparado para satisfacer a cabalidad las

necesidades de los consumidores.

Grafico 6: Elementos importantes de la Servuccion
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Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

El proceso que se podra determinar para servuccion

Segun (Alba Soler, 2014)

El proceso de servuccion es el proceso creativo de un servicio, es decir es la
combinacion creativa de los elementos fisicos y humanos que conforman el servicio
en la relacién cliente-empresa, necesaria para la realizacion de su prestacion.

Cada dia tenemos un cliente mas exigente por el servicio que va a recibir, con mas
informacion, mas poder de eleccidn y en definitiva con mas poder mediatico, gracias

a las mejores comunicaciones.
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El proceso de servuccion distinguimos 3 elementos claves para su desarrollo:

El cliente: ElI consumidor estd implicado en la fabricaciéon del servicio. Es un
elemento primordial y su presencia es indispensable ya que sin cliente no hay
servicio.

El soporte fisico: Se trata del soporte material necesario para la producciéon del
servicio. Contempla dos categorias: los instrumentos necesarios para el servicio
(muebles, maquinarias) y el entorno material en el que se desarrolla el servicio
(edificio, decorado...)

En funciéon a estos dos elementos debemos de estudiar dos dimensiones, una

funcional y la otra estética.

El personal de contacto: Este elemento es clave y esta formado por todas aquellas
personas en contacto directo con el cliente.

Estos elementos son los que conforman el proceso de produccién de un servicio, por
lo que si queremos ofrecer un servicio de forma creativa lo haremos innovando en

alguna de estas tres dimensiones.

Grafico 7: El proceso de la servuccion
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Pasos apropiados para la atencién a los reclamos de clientes
Segun (Gasca, 2015)
Entender la magnitud

Los indicadores de negocios deben saber de qué se estan quejando la gente. Si
piensas en esto desde antes, podras identificar la seriedad de la queja y el curso de

accion necesario para corregirla.
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Entender el motivo

¢ Qué quiere el cliente? ¢Esta buscando la devolucion de su dinero o un cambio?
¢Quiere una disculpa o simplemente ser escuchado? Comprender el resultado

deseado ayudara a disefiar tu repuesta
Entender el impacto

Debes atender todas las quejas con la misma atencién, aungque claramente algunas

guejas sean mas importantes que otras.

Asegurate de identificar las amenazas mas importantes y prioriza los recursos

apropiadamente. Después de que entendiste el problema, preparate para arreglarlo.
No dejar a alguien esperando

A las redes sociales les encanta las noticias. El problema o queja puede divulgarse en
un par de horas, asi que necesitas un mecanismo que te permita responder ciertas

guejas a tiempo.

Primero consolar y después remediar el problema

En muchos casos las quejas se lanzan en un momento de enojo.
Identificar al cliente

Algunas guejas son generadas por parte de clientes que nunca estan satisfechos, que
buscan regalos de promocién o que tienen motivos ocultos, como desprestigiar a la
empresa o los productos. Si ese es el caso, es mejor no enredarse en un tono de igual

de fuerte, ya que solo aumentara el enojo de ambos.
Buscar la cooperaciéon

Cuando sea posible, involucra a las perdonas en el problema y dales el poder para
actuar, esto puede provocar que se conviertan en aliadas y que te retroalimenten para

resolver la situacion.
Pedir una critica positiva,

Si has solucionado las preocupaciones de tus clientes, no tengas miedo de pedirles
gue cambien su critica negativa o pedirles una positiva. Ten en mente que lo peor que

puede pasar es que se nieguen.
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Precio:

Segun (Pérez Porto & Merino, Definicion de precio, 2009)
Precio, del latin pretium, es el valor monetario que se le asigna a algo. Todos
los productos y servicios que se ofrecen en el mercado tienen un precio, que es el

dinero que el comprador o cliente debe abonar para concretar la operacion.

Proceso financiero:
Segun (Neteris, 2019)

Es reconocido por los analistas mas prestigiosos que las compafias bien
organizadas obtienen mejores resultados. Estas firmas hacen descansar sus
procesos y su planificacion financiera sobre una arquitectura empresarial sélida, que

les permite mejorar la cadena de valor y el ciclo de vida de las operaciones.

Dentro de su ADN esta la mejora continua y la gestion por indicadores. Sin embargo,
segun un reciente estudio, sélo el 15% de las compafiias operan por procesos
optimizados, medidos cuantitativamente y con objetivos de rendimiento definidos.

Este escenario afecta a todas las areas y departamentos de las organizaciones v,
por tanto, también a los departamentos de finanzas, en los cuales la gestién de
procesos financieros representa una gran oportunidad de generar valor directo al

negocio.

Desde Neteris acompafiamos a nuestros clientes en la definicion e implementacién
de modelos de Excelencia Operativa, independientemente del ciclo de maduracion
en el que se encuentren; y a los departamentos de finanzas, en particular, a
identificar y optimizar sus procesos a través de metodologia, experiencia y

soluciones de negocio especificas.

Si estd inmerso en la problematica o en el andlisis de cémo implementar,
medir, mejorar u optimizar sus procesos financieros no dude en consultarnos,

podemos ayudarle.

Fundamentacién legal

En la Ley organica de empresas publicas en sus articulos nos detalla que:

Segun (Ecuador, Asamblea Nacional, 2009)

Art. 3.- PRINCIPIOS.- Las empresas publicas se rigen por los siguientes principios:


https://definicion.de/producto
https://definicion.de/servicio/
https://definicion.de/mercado
https://neteris.com/procesos/finanzas-planificacion-financiera/
https://neteris.com/procesos/finanzas/
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1. Contribuir en forma sostenida al desarrollo humano y buen vivir de la poblacién

ecuatoriana;

2. Promover el desarrollo sustentable, integral, descentralizado vy

desconcentrado del Estado, y de las actividades econdémicas asumidas por éste.

3. Actuar con eficiencia, racionalidad, rentabilidad y control social en la exploracion,
explotacién e industrializacion de los recursos naturales renovables y no renovables y

en la comercializacion de sus productos derivados, preservando el ambiente;

4. Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, universalidad,
accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad, seguridad, precios equitativos y

responsabilidad en la prestacién de los servicios publicos;

5. Precautelar que los costos socio-ambientales se integren a los costos de

produccion.
6. Preservar y controlar la propiedad estatal y la actividad empresarial publica.
Concordancias: CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 313, 315

Titulo ii de la definicion y constitucion de las empresas publicas

Segun. (Ecuador, Asamblea Nacional, 2009)

Art. 4.- DEFINICIONES.- Las empresas publicas son entidades que pertenecen al
Estado en los términos que establece la Constitucion de la Republica, personas
juridicas de derecho publico, con patrimonio propio, dotadas de autonomia
presupuestaria, financiera, econdémica, administrativa y de gestion. Estaran
destinadas a la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios publicos,
el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes publicos y en
general al desarrollo de actividades econémicas que corresponden al Estado. Las
empresas subsidiarias son sociedades mercantiles de economia mixta creadas por la
empresa publica, en las que el Estado o sus instituciones tengan la mayoria
accionaria. Las empresas filiales son sucursales de la empresa publica matriz que
estaran administradas por un gerente, creadas para desarrollar actividades o prestar

servicios de manera descentralizada y desconcentrada.

Concordancias: CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 315 LEY
ORGANICA DEL SISTEMA NACIONAL DE CONTRATACION PUBLICA, Arts. 1.
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La creacion de empresas publicas se hara:

Segun. (Ecuador, Asamblea Nacional, 2009)
Arts. 1 Art. 5.- CONSTITUCION Y JURISDICCION.-
1. Mediante decreto ejecutivo para las empresas constituidas por la Funcién Ejecutiva;

2. Por acto normativo legalmente expedido por los gobiernos auténomos

descentralizados;

3. Mediante escritura publica para las empresas que se constituyan entre la Funcion
Ejecutiva y los gobiernos autbnomos descentralizados, para lo cual se requerira del
decreto ejecutivo y de la decision de la méxima autoridad del organismo autbnomo
descentralizado, en su caso. Las undiversidades publicas podran constituir empresas
publicas 0 mixtas que se someteran al régimen establecido en esta Ley para las
empresas creadas por los gobiernos autbnomos descentralizados o al régimen
societario, respectivamente. En la resolucién de creacién adoptada por el maximo
organismo universitario competente se determinaran los aspectos relacionados con
su administracién y funcionamiento. Se podra constituir empresas publicas de
coordinacidn, para articular y planificar las acciones de un grupo de empresas publicas
creadas por un mismo nivel de gobierno, con el fin de lograr mayores niveles de
eficiencia en la gestion técnica, administrativa y financiera. Las empresas publicas
pueden ejercer sus actividades en el ambito local, provincial, regional, nacional o
internacional. La denominacién de las empresas debera contener la indicacion de
"EMPRESA PUBLICA" o la sigla "EP", acompafiada de una expresion peculiar. El
domicilio principal de la empresa estara en el lugar que se determine en su acto de
creacion y podra establecerse agencias o unidades de negocio, dentro o fuera del
pais. En el decreto ejecutivo, acto normativo de creacion, escritura publica o resolucion
del maximo organismo universitario competente, se detallaran los bienes muebles o
inmuebles que constituyen el patrimonio inicial de la empresa (sic), y en un anexo se

listardn los muebles o inmuebles que forman parte de ese patrimonio.

Concordancias: CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 315 LEY
ORGANICA DEL SISTEMA NACIONAL DE CONTRATACION PUBLICA.

Fundamentacion contextual
Toda empresa de servicio esta enfocada a la calidad de servicio que se le dé al cliente,
ya gque este es el factor mas importante para mantenerse en el mercado y asi poder

ser competitivo dentro del ambito de las empresas de servicios.
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En la actualidad, algunas empresas no estan dando la debida importancia al cliente y
no se ha dado cuenta el desajuste que esto puede provocar a muy corto plazo dentro

de la empresa, viéndose afectado a nivel de los ingresos y del prestigio.

En cambio, hay empresas de servicios que han tratado de adoptar estrategias
importantes para mantener satisfecho al cliente. Una manera de detectar el nivel de

satisfaccion del cliente es por medio de las quejas que se presenta ante la empresa.

Esta tesis se basara en un analisis de las quejas que los clientes han hecho cuando
no han estado satisfechos con el trato recibido, con el fin de proporcionar las
herramientas necesarias para crear estrategias. Esto permitir4 recuperar el servicio
en base a las expectativas del cliente, de tal manera que tenga un alto nivel de

satisfaccion desde la primera vez que se le otorgo el servicio

Marco metodoldgico
Segun (Castillo, 2019)

El marco metodol6gico es un componente critico de cualquier informe de
investigacion. Esta seccion debe proporcionar los detalles de procedimiento de como

se realizo el estudio.

En si, el marco metodoldgico brinda un contexto para dicho estudio. Ademas, se

utiliza para evaluar la calidad de la investigacion.

Por lo tanto, requiere una descripcion clara y precisa de coémo se realiz6 la

investigacion y la justificacién de la eleccién de los procedimientos.

En el marco metodolégico del informe de investigacion se deben describir los pasos
tomados para responder a la pregunta de investigacion. Esto debe incluir la

descripcion de cémo se hizo y la explicacién de como se analizaron los resultados

Para elaborar el marco metodologico se escogera el tipo de investigacion mediante el

cual se obtendra los resultados.
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Tipos de Investigacion

La investigacion esta enmarcada en un modelo cuantitativo por tanto examinaremos
los datos de forma numérica, asi mismo es un proyecto factible y orientado hacia una

investigacion descriptiva

Investigacion Descriptiva

Para (Shuttleworth, 2019) “El Disefio de investigacion descriptiva es un método
cientifico que implica observar y describir el comportamiento de un sujeto sin influir

sobre él de ninguna manera”.

El proyecto contara con dos tipos de investigacion, mismos que de desarrollaran en

el canton Quito, estos son:

Método inductivo:

Se analizard factores elementales en particular para determinar factores generales

gue permitan llegar a interpretaciones validas para la poblacion que se investiga.
Para (Raffino, 2019)

El método inductivo es un proceso utilizado para poder sacar conclusiones generales

partiendo de hechos particulares. Es el método cientifico mas usado.

El inductivismo va de lo particular a lo general. Es un método que se basa en
la observacién, el estudio y la experimentacion de diversos sucesos reales para
poder llegar a una conclusién que involucre a todos esos casos. La acumulacion

de datos que reafirmen nuestra postura es lo que hace al método inductivo.

Se caracteriza por utilizar la induccibn como el procedimiento metodoldgico
fundamental y el experimento como el punto de partida para la elaboracion de la
teoria explicativa del fendmeno. La induccién en términos generales, parte de
hechos particulares para llegar a la formulacion de leyes generales relativas a los

hechos observados.

Técnicas de investigacion:

Segun (Profesores, 2000)

Técnicas de Investigacion Hacer una investigacion requiere, como ya se ha
mencionado, de una seleccion adecuada del tema objeto del estudio, de un buen
planteamiento de la problemética a solucionar y de la definicion del método cientifico

gue se utilizara para llevar a cabo dicha investigacién. Aunado a esto se requiere de


https://concepto.de/proceso/
https://concepto.de/metodo/
https://concepto.de/observacion/
https://concepto.de/conclusion/
https://concepto.de/dato/

-25-

técnicas y herramientas que auxilien al alumno a la realizacién de su investigacion,

en este caso al desarrollo de su tesis.

Entre las técnicas mas utilizadas y conocidas se encuentran: -
La investigacion documental. -

La investigacion de campo.

La investigacion de caracter documental

Se apoya en la recopilacibn de antecedentes a través de documentos gréficos
formales e  informales, cualquiera que éstos sean, donde el investigador
fundamenta y complementa su investigacién con lo aportado por diferentes autores.
Los materiales de consulta suelen ser las fuentes bibliograficas, iconograficas,
fonograficas y algunos medios magnéticos, tal y como se muestra en la figura
siguiente: Investigaciébn de campo La investigacion de campo es la que se

realiza directamente en el medio donde se presenta el fenébmeno de estudio.

Entre las herramientas de apoyo para este tipo de investigacion se encuentran: -

El cuestionario. -

La entrevista. -

La encuesta. -

La observacion. -
La experimentacion.

El cuestionario. Es el documento en el cual se recopila la informacion por medio
de preguntas concretas (abiertas o cerradas) aplicadas a un universo o muestra

establecidos, con el propdsito de conocer una opinién. Tiene la gran  ventaja que
de poder recopilar informacién en gran escala debido a que se aplica por medio de
preguntas sencillas que no deben implicar dificultad para emitir la respuesta; ademas

su aplicacién es impersonal y esta libre de influencias como en otros métodos.

La entrevista. Es una recopilacion verbal sobre algin tépico de interés para el
entrevistador. A diferencia del cuestionario, requiere de una capacitacion
amplia y de experiencia por parte del entrevistador, asi como un juicio sereno y
libre de influencias para captar las opiniones del entrevistado sin agregar ni quitar

nada en la informacion proporcionada.
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La encuesta. Es una recopilacion de opiniones por medio de cuestionarios o
entrevistas  en un universo o muestras especificos, con el propésito de aclarar
un asunto de interés para el encuestador. Se recomienda buscar siempre
agilidad y sencillez  en las preguntas para que las respuestas sean concretas y

centradas sobre el  topico en cuestion.

La observacion. Es el examen atento de los diferentes aspectos de un fenbmeno a
fin de estudiar sus caracteristicas y comportamiento dentro del medio en donde se

desenvuelve éste.

La observacién directa de un fendmeno ayuda a realizar el planteamiento
adecuado de la problematica a estudiar. Adicionalmente, entre muchas otras
ventajas, permite hacer una formulacién global de la investigacion, incluyendo sus

planes, programas, técnicas y herramientas a utilizar.
Poblacién

Segun (Significados, 2019) “Es un conjunto de seres vivos de una especie que habita
en un determinado lugar. Se utiliza también para referirse al conjunto de viviendas,

de forma similar al término ‘'localidad’. Procede del latin populatio, -6nis”.

Seleccion de la muestra

Segun (Significados, 2019) “Muestra es una porcion de la totalidad de un fenbmeno,
producto o actividad que se considera representativa del total también llamada una

muestra representativa. Muestra viene de mostrar siendo que da a conocer “.

Datos estadisticos

Segun (Ecuador, Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2019). Dado que la
empresa Guitig es una de las empresas mas conocidas y aceptadas en el pais nos
hemos basado de acuerdo al nUmero de empresas del Ecuador ya que su mercado
potencial es Ecuador

Universo

Ecuador N: 704556
Provincia: Pichincha N: 140911 empresas
Ciudad: Quito N: 66228 empresas

Zona norte de Quito N: 41723 empresas



Microempresas N: 37134 microempresas
Sector Comercio N: 41% de microempresas

Tipo de muestra

Muestreo probabilistico aleatoria
Calculo de la muestra:
Formula:

N= n*p*q

(n-1) e 2/4+ (p*q)
37134 * 41% = 15224.94

N= 15225*0.80*0.20 N= 2436

(15225-1)0.052 /4+(0.80*0.20) 9,67
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N=251,91 = 252 microempresas
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CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Para el presente proyecto se realizard dos tipos de analisis en el ambiente de
desarrollo de la investigacion, los cuales son macro ambiente y micro ambiente,
donde se van analizar los factores externos e internos los cuales nos permitiran

invertir para el desarrollo del plan de negocios.

1.1.Macro ambiente (aspectos econdmicos)

El entorno econdmico consiste en factores que afectan al poder de compra y de

Patrones de gastos y de consumidores.

A través de los siguientes indicadores se conocera la situacion econémica en la que

se desenvolvera la organizacion.

1.1.1. Factor Politico

Segun (Crear Empresas, 2019)

Los factores politico-legales son los referentes a todo lo que implica una posicion de

poder en nuestra sociedad, en sus diferentes niveles, que tendran una repercusion

econdmica.

En los factores politico-legales podemos observar cierta importancia de los aspectos
referentes a las ideologias y partidos politicos relevantes , pues normalmente los
partidos de derecha o centro-derecha tienden a favorecer a las empresas rebajando
los impuestos directos, y acentuando los indirectos, de forma que esto beneficia a
los empresarios y por tanto a nuestra empresa, otro aspecto relevante es el marco
exterior, no nos afecta muy significativamente por el momento aunque en un futuro si
gue nos podria afectar si la empresa decidiera convertirse en una multinacional y

reciclar los productos electrénicos extranjeros.

1.1.2. Factor econémico

Para obtener una visualizacion acerca de la rentabilidad del proyecto, se debe
considerar la economia del pais y considerar las variables que pueden influir en la

toma de decisiones para inversion.
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1.1.3. Inflacion

Segun (El Economista.es, 2016)

La inflacion es el aumento generalizado y sostenido de los precios de bienes y
servicios en un pais durante un periodo de tiempo sostenido, normalmente un afio.
Cuando el nivel general de precios sube, con cada unidad de moneda se adquieren
menos bienes y servicios. Es decir, que la inflacion refleja la disminucién del poder
adquisitivo de la moneda: una pérdida del valor real del medio interno de intercambio
y unidad de medida de una economia. Para medir el crecimiento de la inflacién se
utilizan indices, que reflejan el crecimiento porcentual de una 'cesta de bienes'
ponderada. El indice de medicion de la inflacién es el indice de Precios al
Consumidor (IPC).

Se puede analizar que Ecuador registro una inflacién anual del 0.12 % comparando
con el -0,20% del 2017 segun el Gltimo reporte del indice de Precios al consumidor lo
cual se pudo publicar en el Instituto Nacional de estadisticas. En diciembre del 2017,
el pais registro una inflacibn mensual del 0.18% dato que refleja una mejora en el

dinamismo de precios en diciembre del 2016 la inflacion mensual llego al 1.16%.

Este dato servira para tener una clara percepcion en cuanto a la variacion de precios

gue el mercado atraviesa y conocer como podria afectar al proyecto.

Grafico 8: La Inflaciéon

Inflacion: diciembre 2017
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MES iNDICE MENSUAL ANUAL ACUMULADA
Diciembre-16 1055217 0,16% 1,12% 1,12%
Octubre-17 105,10 -0,14% -0,09% -0,10%
Noviembre-17 104,82 -0,27% -0,22% -0,38%
Diciembre-17 105,00 0,18% -0,20% -0,20%

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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1.1.4. Tamafo de poblacion

Segun (Enciclopedia Wikipedia, 2019)
La poblacion de la Republica del Ecuador al afio 2019 asciende a 18.120.179

habitantes, con la mas alta densidad poblacional de América del Sur, teniendo 56.5

habitantes por kmz2.

A pesar que los ecuatorianos hace tan solo un siglo se concentraban con mas alta
frecuencia en la regién Sierra en los Andes, hoy en dia la poblacion esta dividida

casi equitativamente entre Sierra y Costa.

La poblacién ecuatoriana es étnicamente diversa, pero resulta dificil establecer
porcentajes exactos a distintos grupos, y las estadisticas sobre la composicidn étnica

del pais segun diferentes fuentes varian.

Segun datos publicados por el INEC sobre el censo de poblacion y vivienda 2010,
mostré ciertas peculiaridades de la evolucion del comportamiento del pais y que
refleja también una mejora y tendencia de comportamiento a tener una demografia
propia de un pais desarrollado. Entre algunas -caracteristicas, el acceso a
tecnologias por sus habitantes que llega a un considerable porcentaje. La piramide
poblacional muestra una tendencia cada vez mas perpendicular, lo que denota,
menor nimero de hijos por pareja, mayor porcentaje de adultos mayores, y una
poblacién que en la actualidad su mayoria esta en edad de trabajar.

Con estos datos son suficientes para establecer al segmento de mercado que nos

vamos a dirigir explicitamente.

1.1.5. PIB Perca pita
Segun (Enciclopedia, Wikipedia, 2019)

Segun lo muestran los datos del Fondo Monetario Internacional, hasta el afio 2017 la
economia total de Ecuador asciende a los 180.177 millones de dolares. Dividiendo
este Producto Interno Bruto por la cantidad de poblacién que tiene Ecuador (mas
de 16 millones de habitantes), muestran el resultado de que el pais posee una PIB
per capita de 5.848 ddlares (en nominal) y un PIB per c4pita de 11.263 dodlares (en
PPA)

La economia ecuatoriana ha presentado un robusto y continuo crecimiento desde su
dolarizacién en enero del 2000, cultivando varios logros como no haber entrado en

recesion durante la crisis econdmica global de 2009, seguramente gracias a no tener


https://es.wikipedia.org/wiki/Rep%C3%BAblica_del_Ecuador
https://es.wikipedia.org/wiki/Cordillera_de_los_Andes
https://es.wikipedia.org/wiki/Costa
https://es.wikipedia.org/wiki/Fondo_Monetario_Internacional
https://es.wikipedia.org/wiki/2017
https://es.wikipedia.org/wiki/Ecuador
https://es.wikipedia.org/wiki/D%C3%B3lar
https://es.wikipedia.org/wiki/Producto_Interno_Bruto
https://es.wikipedia.org/wiki/Ecuador
https://es.wikipedia.org/wiki/Demograf%C3%ADa_de_Ecuador
https://es.wikipedia.org/wiki/PIB_per_c%C3%A1pita
https://es.wikipedia.org/wiki/PIB_per_c%C3%A1pita
https://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Pa%C3%ADses_por_PIB_(nominal)_per_c%C3%A1pita
https://es.wikipedia.org/wiki/PIB_per_c%C3%A1pita
https://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Pa%C3%ADses_por_PIB_(PPA)_per_c%C3%A1pita
https://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Pa%C3%ADses_por_PIB_(PPA)_per_c%C3%A1pita
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moneda propia, evitando asi la emision inorganica, la cual era la costumbre antes de
la dolarizacion de la economia. Ecuador ha concentrado sus esfuerzos en
diversificar su matriz energética e incrementar la inversiébn puablica en

infraestructuras: hidroeléctricas, carreteras, aeropuertos, hospitales, colegios, etc.

Grafico 9: Analisis de PIB
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Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

1.1.6. Crecimiento econémico

Segun (Diario El Telégrafo, 2019)

En el reporte, el ente proyecta que la economia del Ecuador tendra un crecimiento de
0,9% el proximo 2019, por debajo de 1% que se proyecta para el 2018 en su ultimo

informe.

Este incremento no es satisfactorio ya que se necesita una economia estable para
gue las empresas puedan invertir caso contrario perjudicaria al proyecto ya que este
se basa a innovacion y analisis del mal desempefio que realizan las empresas a sus

clientes.

El Fondo Monetario Internacional (FMI) indicé que se prevé que el Producto Interno
Bruto (PIB) de Ecuador crezca el 2,5 % en 2018 y el 2,2 % en 2019, segun su ultimo
informe de Perspectivas Econémicas Mundiales.

El organismo mejora en 1,9 puntos la estimacion que realizé para la economia
ecuatoriana en octubre pasado para 2018, cuando pronosticé un crecimiento del PIB
del 0,6 %, muy lejos del 2,5 estimado recientemente.
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La nueva proyeccion es dos décimas inferior al crecimiento del 2,7 % alcanzado por
el pais andino en 2017, segun calculos del FMI, aunque el Banco Central del Ecuador
indic6 en marzo que la economia nacional avanzé el afio pasado un 3 % en términos

reales.

1.1.7. Factor social
El proyecto SAALMA es una empresa que se va a ubicar en el Norte de Quito,
contribuyendo a disminuir el desempleo de la zona, generando ingresos que

garantizan el bienestar de sus empleados y de sus familias.

1.1.8. Factor tecnoldgico
En la modernidad la ciencia y sus estudios han venido actualizando al mundo con la
tecnologia, dentro de la cual, la empresa se ha visto involucrada y beneficiada, esta
tecnologia es el reflejo del conocimiento que se ha desenvuelto en los ultimos siglos,
mejorando la calidad de los servicios, lo cual no deja de ser indispensable para su
mantenimiento control y cuidado, y ha abierto puertas a un nuevo mundo lleno de

innovacion.

1.1. Micro ambiente
1.1.1. Clientes

El tamafio de mercado dentro de una empresa es de suma importancia debido a que

de aqui se partira para ver si sera o no factible la idea de negocio.

El proyecto SAALMA esta encaminado en un mercado mediano, debido a que se
tomara en cuenta a toda la ciudad de Quito en general, con este antecedente se

partita a mostrar el potencial de la idea de negocio.

1.1.2. Competidores

El proyecto pretende diferenciarse del resto porque su portafolio de servicios es
amplio y va destinado a todo tipo de empresas, segun el precio y la calidad de son
garantizados.

1.2. Investigacion de mercados

Objetivo de la investigacion

El objetivo definitivo de la investigacidbn consiste en generar datos medibles y

comprobables, haciendo un aporte gradual a la acumulacion del conocimiento
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humano con las herramientas necesarias y aplicando técnicas que ayuden a la

investigacion y se complete la informacion necesaria.

1.2.1. Tipos de fuentes de investigacion

Segun (Mejia Jervis, 2010)

Existen dos tipos diferentes de fuentes de investigacion: las primarias y las
secundarias.

Fuentes primarias:

Las fuentes primarias son aquellas utilizadas para tener acceso de forma directa a
la informacion. Son todas aquellas que incluyen informacion de primera mano,
original y sin abreviaciones. Aqui se incluyen, en general, produccion documental
de alta calidad.

Caracteristicas:

Son tan fiables y precisas como las fuentes secundarias.

Su contenido se basa en la evidencia directa o testimonio sobre el tema tratado.

Son redactadas por una persona directamente involucrada con el tema de
investigacion. Por lo tanto, estas fuentes tratan el tema desde el interior de un evento
particular.

Clasificacién de las fuentes primarias:

Monografias: suelen encontrarse en internet en forma de textos completos. La
propiedad intelectual de estos escritos y obras ha sido cedida por el autor, o ha
perdido validez en el tiempo, y ahora es de uso publico.

Aunque los autores pueden ser personas naturales, muchas de estas obras suelen
ser publicadas por instituciones publicas. Este tipo de obras suele ser comunmente
editada y difundida en la red.

Diario personal: es un tipo de autobiografia en donde el autor narra los sucesos de
su vida diaria. En el son registrados pensamientos, actividades y eventos de la vida
privada de quien lo escribe (Porto & Merino, Definicién. De, 2009).

Noticias: es un fragmento de informacién que nunca antes habia sido comunicado.
Es un texto o segmento informativo que le permite al publico estar informado sobre
un evento (Porto & Merino, 2008). Es una fuente de investigacién de primera mano
de indole periodistica.

Otras: otras fuentes de investigacion primaria incluyen las novelas, minutas,
entrevistas, poesia, apuntes de investigacion, autobiografias, cartas y discursos.

Fuentes secundarias



-34-

Las fuentes secundarias son aquellas que se componen de informacién sintetizada o
reelaborada.

Son las fuentes de investigacion disefiadas para hacer las veces de instrumentos de
consulta rapida. Presentan la informacién de manera organizada y objetiva, por lo
cual se convierten en excelentes fuentes de consulta.

Entre las fuentes secundarias mas destacadas se encuentran las enciclopedias, los
diccionarios especializados, los directorios, los repertorios bibliograficos y las
estadisticas, entre otros

Caracteristicas de las fuentes secundarias:

Analizan e interpretan informacion dada por las fuentes primarias.

Se derivan de la generalizacién de un tema.

Analizan, sintetizan, interpretan y evaltan la informacion para realizar compendios
de la misma.

Clasificacion de las fuentes secundarias:

Revistas de resumenes: las revistas son publicaciones que se emiten de forma
periddica y usualmente sirven de apoyo para cualquier trabajo de
investigacion (Universito, 2017). Pueden ser encontradas en formato on-line, lo que
garantiza su acceso Y difusién de forma masiva y global.

Las revistas de resimenes son una fuente de investigacién de facil acceso y bajo
costo. La calidad de las imagenes utilizadas en las mismas es generalmente alta y
permiten una comunicacién entre el autor y el investigador. Suelen contener
informacién sobre varios temas en segmentos o articulos relativamente cortos.
Enciclopedia: la enciclopedia es la fuente de consulta mas representativa de todas.
Fue creada con el fin de resolver dudas, recopilar y compartir conocimiento sobre
diversos temas. Se compone tanto de texto como de fotografias, ilustraciones,
dibujos y mapas.

Diccionarios especializados: es una obra compuesta por términos organizados de
forma alfabética. Este busca explicar el significado de dichos términos, dentro de un
area de conocimiento especifico.

Directorios: son listados de individuos (instituciones, personas, organizaciones, etc.),
organizados de forma alfabética o tema especifico. Ofrecen datos de consultas
importantes y faciles de identificar.

Estadistica: es una fuente de investigacion importante para la toma de decisiones y
el andlisis. Es esencial para identificar patrones de conducta y datos relevantes que
resuman el comportamiento de un grupo de individuos con relacion a un tema

especifico.
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Bibliografias: son compendios de referencias bibliogréficas seleccionadas con
cuidado y de acuerdo a un método definido. Estos compendios se componen tanto
de referencias en linea como impresas. Su principal objetivo es proporcionar fuentes
de informacion validas sobre el tema de investigacion seleccionado.

Otras: otras fuentes de investigacién secundarias incluyen los indices, los catalogos
de bibliotecas, los comentarios y criticas literarias, y el registro de las fuentes de

cualquier trabajo académico. (Mejia Jervis, 2010)

En el caso de este proyecto se seleccion6 dos tipos de fuentes, como lo fue el
levantamiento del producto el cual se determiné mediante encuestas y en el segundo

caso es la prueba de concepto

1.2.2. Objetivo de la investigacion

El objetivo definitivo de la investigacion consiste en generar datos medibles y
comprobables, haciendo un aporte gradual a la acumulacién del conocimiento
humano con las herramientas necesarias y aplicando técnicas que ayuden a la

investigacion y se complete la informacion necesaria.

1.2.3. Métodos de investigacioén

Existen varios métodos de investigacién pero como referencia vamos a tomar uno:
Segun (Cuestion Pro, 2019)

Las encuestas son un método de investigacion y recopilacion de datos utilizados
para obtener informacion de personas sobre diversos temas. Las encuestas tienen
una variedad de propdsitos y se pueden llevar a cabo de muchas maneras

dependiendo de la metodologia elegida y los objetivos que se deseen alcanzar.

Los datos suelen obtenerse mediante el uso de procedimientos estandarizados, esto
con la finalidad de que cada persona encuestada responda las preguntas en una
igualdad de condiciones para evitar opiniones sesgadas que pudieran influir en el
resultado de la investigacion o estudio. Una encuesta implica solicitar a las personas
informacioén a través de un cuestionario, este puede distribuirse en papel aunque con
la llegada de nuevas tecnologias es mas comun distribuirlas utilizando medios

digitales como redes sociales, correo electrénico, cédigos QR o URLs.
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1.2.4. Método de contacto
Segun (Sabino, 1992)

Se puede decir que son diferentes maneras de contactarse con la poblacién objetiva

para obtener la informacion que se desea
Existen cuatro tipos de métodos

Teléfono: llamadas aleatorias a clientes como tipo call center
Correo usual: enviar encuestas a sus correos de casa
Correo electrénico: enviar mail con encuestas

Personal: cara a cara es donde toma informacién de manera directa

El segundo método que se va a realizar es por medio del teléfono ya que existen
algunos clientes grandes como se los llama clientes top cinco que solo trabajan con
una sola marca de bebidas estos se los contactara mediante llamadas telefénicas ya

gue ellos casi hunca se encuentran en sus negocios.

Para el presente trabajo se ha elegido el método de contacto, mediante la técnica
personal dado que se ha realizado una prueba de servicio donde se pudo estar cara
a cara con los clientes y se pudo constatar valiosa informacién con respecto a la

investigacion del servicio.

1.2.5. Recopilacion de informacion

En la recopilacion de informacion es donde se toma informaciéon de lo que ya se
realizd la encuesta a una parte de la poblacion lo que se llama normalmente la

muestra y se lo recolecta de una manera diferente.

Tema: Elaborar un plan de negocios para la creacion de una microempresa dedicada
a prestar el servicio de seguimiento posventa. Caso: clientes empresa Guitig del
sector norte de Quito

1.2.6. Problematizacién

Desconocimiento por falta de la poblaciéon objetiva sobre el nuevo concepto de

servicio que se pretende lanzar al mercado.

El presente servicio que se va a lanzar al mercado no podra tener mucha acogida es
por falta de informacién ya que desconocen de la nueva marca que se va a introducir

al mercado
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Producto y fotografias de la realizacion del montaje de la empresa

En este punto ya se establecera las fotografias sobre la creacion de la empresa son

evidencias de que se esta dando una prueba piloto

1.2.7. Modelo de la encuesta

El modelo que se realiz6 se lo puede revisar en el ANEXO 1

Analisis de la informacion:

A continuacion, se procedera al analisis de cada pregunta segun los resultados de las
encuestas realizadas a 252 microempresas este valor ha sido arrojado de acuerdo a

la aplicacion de la férmula para sacar la muestra.

Se realiz6 el andlisis de cada pregunta desde el punto cuatro dado que preguntas 1,

2,3 son de indole personal tales como:
P1: ; Nombre del encuestado?
P2: ;Numero de cedula del encuestado?

P3: ¢ Direccion del encuestado?



P4 ;Conoce usted sobre el servicio de posventa?

NUmero de encuestados: 252

Tabla 1 : Tabulacién
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Conoce usted sobre el servicio de Posventa

Variable Absoluto Relativo %
No 242 96%
Si 10 4%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Grafico 10: Pregunta 4

Conoce sobre el servicio Posventa

Fuente: Investigacion de campo

242; 96%

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Analisis:

H no conocen
M si conocen

Se puede determinar que la mayoria de encuestados no conocen sobre el tema del

servicio Posventa, podemos determinar que dada las circunstancias las empresas se

dedican solo a la venta pero no tratan de verificar que el cliente quede conforma antes

durante y después de la venta.
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P5: ¢Conoce usted sobre la empresa Guitig?

Numero de encuestados: 252

Tabla 2: tabulacion

Conoce sobre la Empresa Guitig
Variable Absoluto Relativo %
Si 240 96%
No 12 4%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Gréfico 11: Pregunta 5

Conoce sobre la empresa Guitig

M si

®no

240;96%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
Andlisis:
Cabe recalcar que la mayor parte de negocios trabajan con Guitig ya que es una de
las empresas mas conocidas nacional e internacionalmente, recalcando que cuenta
con productos de calidad y sin dejar en dudas sus precios con respecto al personal

es lo que se pretende examinar, el 2% que nos dijo que no dicen no estar al tanto del

manejo del negocio por tan razén nos responden que no.



- 40 -

P6: ¢ Trabaja usted con la empresa Guitig?

Numero de encuestados: 252

Tabla 3: Tabulacion

Trabaja con la empresa Guitig
Variable Absoluto Relativo %
Si 230 91%
No 22 9%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Gréfico 12: Pregunta 6

Trabaja con la empresa Guitig

M si trabajan
M no trabajan

230;91%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
Analisis:
Podemos determinar que un 100% trabaja con la empresa Guitig ya que cuenta con
variedad de productos para la satisfaccion plena del cliente.



P7: ;Cuenta con un codigo de visita?

Numero de encuestados: 252

Tabla 4: tabulacion
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Cuenta con un Codigo de visita
Variable Absoluto Relativo %
Si 226 90%
No 26 10%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Gréfico 13: Pregunta 7

Cuenta con Codigo en Guitig

26; 10%

226; 90%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Analisis:

M cuenta con codigo

B no cuenta con codigo

La mayoria de clientes de Guitig cuentan con cédigo propio ya que es una forma de

respaldar la informacion de cada uno de los clientes y mediante esta informacién no

seria de manera muy Uutil para poder medir el grado de satisfaccién, los clientes que

no cuentan con cédigo propio es porque Son NUeVos y recién empiezan a trabajar con

Guitig.



P8: ; Qué tipo de servicio le brinda Guitig?

Numero de encuestados: 252

Tabla 5: tabulacion
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Queé tipo de servicio brinda Guitig
Variable Absoluto Relativo %
Preventa 215 85%
Auto venta 15 5%
Ninguno 22 10%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Grafico 14: Pregunta 8

Tipo de servicio que brinda Guitig

M trabajan con preventa
M trabajan con autoventa

M ninguno

215; 85%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Analisis:

Actualmente la empresa Guitig ha decidido trabajar con el servicio de preventa ya que

es una manera mas agil de poder estar pendiente de sus clientes aunque no se
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abastecen a calificar el nivel de satisfaccion del cliente por la cuestion de que ellos se

encuentran normalmente antes de la venta.

P9: ;s Cada que tiempo le visitan?

NUmero de encuestados: 252

Tabla 6: tabulacion

Tiempo de visita
Variable Absoluto Relativo %
Pasando un dia 176 70%
Cada semana 50 20%
Cada quince dias 4 1%
Ninguno 22 9%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Gréfico 15: Pregunta 9

Tiempo de visita

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

B pasando un dia
B cada semana
M cada quince dias

ninguno
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Analisis: De acuerdo a la informacion se puede dar cuenta que es como lo dice el plan
de trabajo que dice la Guitig brindar ya que coinciden con los dias de visita lo Unico

gue varia es de acuerdo a cada ruta que establecen.

P10: ;Cual es el horario de visita que le brinda Guitig?

Numero de encuestados: 252

Tabla 7: tabulacion

Horario de visita de Guitig
Variable Absoluto Relativo %
Mafana 175 69%
Tarde 50 20%
Noche 5 2%
Ninguno 22 9%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Gréfico 16: Pregunta 10

Horario de visita

B manana
M tarde
noche

ninguno

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Analisis:
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Segun las encuestas realizadas nos informaron que el horario de visita no es el mismo
siempre varia segun cada ruta y cada pre vendedor ya hay veces que llegan el dia la
tarde y de vez en cuando la noche con esto se confirma que la atencion no es

completa no tienen un horario estable de visita.

P11: ;Forma de pago que realiza?

Tabla 8: tabulacion

Forma de pago
Variable Absoluto Relativo %
Crédito 215 85%
Contado 10 4%
Cheque 5 2%
Ninguno 22 9%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Grafico 17: Pregunta 11
Tipo de pago

M credito
M contado
cheque

ninguno

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Andlisis:
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Por lo que se pude examinar es que la mayoria de los clientes de Guitig trabajan
directamente con pagos de contado nos cliente que tienen crédito son los clientes con
ya bastante trayectoria clientes antiguas y los clientes que pagan con cheque son los
clientes grandes ya que dicen no poder manejar bastante dinero de una forma

corriente por tal razon realizan transacciones bancarias.

P12: ;Estd Conforme con el tipo de visita actual?

Numero de encuestados: 252

Tabla 9: Tabulacion

Esta conforme con el tipo de visita actual
Variable Absoluto Relativo %
Si 141 56%
No 89 35%
Ninguno 22 9%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Gréfico 18: Pregunta 12

Conforme con la visita actual

Wsi
Hno

ninguno

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Analisis:
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Se puede ver que en el horario de vista casi el cincuenta por ciento no esta de acuerdo

ya que es una hora inestable y nos confirman que ellos no pueden estar todo el tiempo
solamente para tomar el pedido de Guitig.

P13 s Estd Conforme con la atencidn actual la empresa?

Numero de encuestados: 252

Tabla 10: Tabulacién

Esta conforme con la atencién actual de Guitig
Variable Absoluto Relativo %
No 226 90%
Si 4 1%
Ninguno 22 9%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Grafico 19: Pregunta 13

Conforme con la atencion actual

M no estan conformes
M si estan conformes

M ninguno

226; 90%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Analisis:
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Un 90% Han confirmado no estar de acuerdo con la atencién que les brinda
actualmente la empresa ya que nos dieron diferentes razones por las cuales no estan
conformes. Esto da pie a una demanda insatisfecha, toda vez que se evidencia poco

servicio de posventa.

P14: ;Cudl es el motivo por el cual no estd conformes?

Tabla 11: Tabulacién

Motivo de la inconformidad
Variable Absoluto Relativo %
Atencion y servicio 215 86%
Precio 15 14%
Ninguno 22 9%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Gréfico 20: Pregunta 14

lugar de compra

M atencion y servicio
9%; 8%

14%; 13% ‘ M precio

ninguno

86%; 79%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Analisis:
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Se confirma que el motivo por el cual los clientes de Guitig se sienten inconformes es
por la atencién que les brindan ya que nos dicen que hay pre vendedores groseros

distribuidores que no tienen paciencia tratan de una manera abrupta.

P15: ;Entendi6 esta nueva idea de negocio?

Numero de encuestados=252

Tabla 12: Tabulacién

Entendio la nueva idea de negocio
Variable Absoluto Relativo %
No 236 95%
Si 16 5%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Grafico 21: Pregunta 15

Nueva idea de negocio

M si estan conformes

M no estan de acuerdo

236; 94%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Analisis:
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Un 90% estan claros con este nuevo concepto de negocio ya que si entienden de qué
se trata esta propuesta y dicen estar alegres de poderlo hacer un hecho para poder

estar al pendiente de las falencias que tiene la empresa.

P16: ;Si estd de acuerdo con la creacidn este negocio?

Tabla 13: Tabulacién

Esta de acuerdo con la creacion del negocio
Variable Absoluto Relativo %
Mala idea 5 2%
Neutro 11 4%
Buena idea 131 52%
Muy buen idea 105 42%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Grafico 22: pregunta 16

Esta de acuerdo con la idea

B Muy mala idea
m Mala idea
Neutro
Buena idea

B Muy buen idea

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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Analisis:

Se ha podido confirmar que es una idea de negocio muy buena ya que el 94% de los
encuestados han aceptado y creen que es una buena idea de ayudar a la empresa
Guitig a ver las falencias que tienen sus trabajadores. Esto, nuevamente, fortalece la

idea de que la demanda de este servicio, seria oportuna.

P17: ; Oue probabilidad que el negocio sea positivo?

Tabla 14: Tabulacién

Que tan probable es el negocio
Variable Absoluto Relativo %
Poco probable 5 4%
Neutro 11 2%
Probable 131 52%
Muy probable 105 42%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Grafico 23: pregunta 17

Probabilidad del negocio

B Muy mala idea
B Mala idea
Neutro

Buena idea

B Muy buen idea

Fuente: Investigacion de campo
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Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
Analisis:
Se ha podido confirmar que es una idea de negocio muy buena ya que en un gran

porcentaje de los encuestados han aceptado y creen que es una buena idea de

ayudar a la empresa Guitig a ver las falencias que tienen sus trabajadores.

P18: ;En qué empresa desearia que se implemente este negocio?

Tabla 15: Tabulacién

Lugar que se podrian implementar la auditoria

Variable Absoluto Relativo %
Empresa de servicios 76 30%
Empresas industriales 11 4%
Empresa de consumo masivo 50 20%
Mini Marquet 50 20%
Empresas nacionales 15 6%
Microempresas 25 10%
Empresas internacionales 25 10%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Gréfico 24: Pregunta 18
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M Empresa de servicios

B Empresas industriales

W Empresa de consumo masivo
Mini Marquet

W Empresas nacionales

B Microempresas

W Empresas internacionales

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
Andlisis:

Es una idea muy alentadora y muy aceptable y se ve que se la podria implementar en
cualquier empresa.

P19: ;/Cree que Este negocio afectaria al medio ambiente?

Tabla 16: Tabulacién

Afectacion al Medio ambiente
Variable Absoluto Relativo %
No 226 90%
Si 26 10%
Total 252 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Gréfico 25: Pregunta 19

Medio ambiente

M no afectaria
M si afectaria

226; 90%




Anélisis:

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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La mayoria de encuestados nos dice que no es una empresa que afectaria al medio

ambiente ya que no se pretende elaborar o construir algo mas bien se trata de calificar
el nivel de satisfaccion del cliente.

P20: Cree que se deberia sequir el ambito legal

Numero de encuestados=252

Tabla 17: Tabulacién

Se deberia aplicar el Ambito legal
Variable Absoluto Relativo %
Si 227 90%
No 25 10%
Total 252 100%
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
Grafico 26: pregunta 20

Ambito legal

226; 90%

M si estan conformes
M no estan de acuerdo
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
Andlisis:
Si se cree que el trabajar legalmente ayudaria en mucho ya que es un respaldo ante

la sociedad y poder seguir los pasos al pie del camino un 90% esta de acuerdo que

si seria una manera mas segura de trabajar.

Hallazgos relevantes:
Con los resultados obtenidos se pudo analizar que los encuestados que corresponden
al 90% dieron la aceptacion de una forma positiva al proyecto mientras que el 10%no

lo aprobaron debido a que no trabajan con dicha empresa.
Un 90% de las microempresas confian y apoyan a este tipo de emprendimiento.

Del andlisis de los resultados, y conforme a lo establecido al inicio de la investigacion,
se determina que la creacion de la empresa de auditorias de servicio post venta,
ademas de ser (til para la empresa Guitig, se podria bien expandir a otros negocios
con interés en fidelizar a sus clientes, especialmente en un mercado competitivo, en

el cual los clientes externos (consumidores) van tomando un protagonismo marcado.

Se observa también, que en caso de realizar Unicamente Auditorias a la empresa
Guitig, el crecimiento de la empresa propuesta, podria ser limitado, por lo que en la
parte financiera también se justifica el hecho de ampliar los servicios a empresas

similares, ofreciendo un portafolio un poco mas amplio de servicios.

El creciente interés de las empresas, por atraer y retener clientes, hacia sus negocios,
convierte esta idea de negocio en una viable, toda vez que se ha demostrado el

crecimiento de la demanda del servicio que se ofertara.



CAPITULO Il

2. DESARROLLO DE LA PROPUESTAS

2.1. Proceso: estructura organica-funcional

2.1.1. Nombre o Razdén Social

El nombre del servicio es “SAALMA”

2.1.2. Filosofia Empresarial

Mision:

Vision:
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2.1.3. Disefio Organizacional
Grafico 27: Organigrama estructural de la empresa

ey
-

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz



2.1.4. Organigrama Funcional

Grafico 28: Organigrama funcional

N

departamentos.

Representar legalmente a la empresa.
Conducir la gestion del negocio.
Seleccionar al personal.

Controlar de forma integral las
funciones de los diferentes

Planificar y administrar todo lo
corrspondiente con lo de su jefe
superior.

Controlar las actividades de revision y
distribucién del servicio.

Aplicar los formatos de analisis para las
empresas demandantes.

Administrar todsos los ingresos y egresos de la
empresa.

Llevar la contabilidad y realizar informes de
contratacion y servicios.

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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2.1.5. Perfiles de Colaboradores

PERFIL DE PUESTO

Puesto:

Administrador

Area:

Administracion

Reporta a:

Al mismo departamento

Funciones:

Actividades regulares

Realizar los actos de administracion

Controlar el cumplimiento de las actividades

Aprobar el plan anual

Aprobar y modificar los reglamentos internos que requiera la empresa

Controlar la regularizacién de documentos con el departamento de Administracion
Contable

Evaluar proveedores

Estudios:

Titulo universitario area de administracion de empresas o finanzas

Manejo de paquetes computarizados

Experiencia:

Minimo dos afios de experiencia

Experiencia como gerente, de preferencia en el sector administrativo.

Conocimientos:

Conocimiento de Word, Excel y Software utilitario del SIAG.
Capacidad para organizar personal a cargo.

Dominio del idioma Inglés a nivel: Avanzado

Competencias

Requeridas:

Habilidad de Negociacién.
Sélida Formacién en Valores

Capacidad para trabajar en equipo.
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PERFIL DE PUESTO

Puesto: Coo

rdinador de Resultados

Area: Coordinacién de Resultados

Reporta a: Administracién

Funciones:

Analizar las encuestas aplicadas a las empresas

Elaboracion de los formatos

Elaboracion de reportes de los reclamos

Planificar dirigir y controlar la gestién auditada,

Gestionar propuestas positivas para los debidos cambios que realizaran las empresas
demandantes

Controlar la ejecucion presupuestaria de la empresa

Estudios:

Titulo universitario area de administracion de empresas o finanzas

Manejo de paquetes computarizados

Experiencia:

Minimo dos afios de experiencia

Experiencia en finanzas y administracion, de preferencia en el sector administrativo.

Conocimientos:

Conocimiento de Word, Excel y Software utilitario del SIAG.
Capacidad para organizar personal a cargo.

Dominio del idioma Inglés a nivel: Avanzado

Competencias

Habilidad de Negociacion.

Solida Formacion en Valores

Requeridas:
Capacidad para trabajar en equipo.
Sueldo: $ 1.000.00
Lugar de Trabajo y Calderoén
Horario:
Beneficios: Planilla de la empresa
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PERFIL DE PUESTO

Puesto:

Coordinador Administrativo y Financiero

Area:

Coordinacion Administrativa y Financiera

Reporta a:

Administracion

Funciones:

Analizar las cuentas por pagar y coordinar con la tesoreria los fondos disponibles
Control del archivo administrativo y contable

Elaboracion de reportes financieros

Planificar dirigir y controlar la gestion financiera, contable y presupuestaria, de
tesoreria y control de activos de la empresa

Gestionar la funcion de compras, incluyendo las contrataciones de suministros de
bienes muebles, para la prestacién de servicios, para la ejecucidon de acciones de
apoyo Y las contrataciones de estudios

Controlar la ejecucion presupuestaria de la empresa

Estudios:

Titulo universitario area de administracion de empresas o finanzas

Manejo de paquetes computarizados

Experiencia:

Minimo dos afios de experiencia

Experiencia en finanzas y administracion, de preferencia en el sector administrativo.

Conocimientos:

Conocimiento de Word, Excel y Software utilitario del SIAG.
Capacidad para organizar personal a cargo.

Dominio del idioma Inglés a nivel: Avanzado

Competencias

Habilidad de Negociacién.

Sélida Formacién en Valores

Requeridas:
Capacidad para trabajar en equipo.
Sueldo: $ 1.000.00
Lugar de Trabajo y Calderén
Horario:
Beneficios: Planilla de la empresa




2.1.6. Administracion de Sueldos y Salarios

Tabla 18: Rol de Pagos detallado Trabajadores

Administrador

Coordinador de
Resultados
Coordinador
Administrativo y
Financiero
Asistente
Administrativo

Total

$1.500,00

$1.000,00

$1.000,00

$500,00

$4.000,00

$125,01 $91,50 $62,49 $170,25
$83,34 $61,00 $41,66 $113,50
$83,34 $61,00 $41,66 $113,50
$41,67 $30,5 $20,83 $56,75

$333,36 $244,00 $166,64 $454,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

$1.608,75

$1.072,50

$1.072,50

$536,25

$1.832,88

$19.305,00

$12.870,00

$12.870,00

$6.435,00

21.994,56

62
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2.2. Propuesta

Como referencia se va a tomar la propuesta del autor Pau Prats que es interesante y

muy Util para el caso que se pretende realizar.

El modelo propuesto se basa a través de un portafolio de servicios que ofrecera la
empresay este a su vez esta conformado por cuatro tipos de auditorias dependiendo
a qué tipo de empresas nos vamos a dirigir ya que cada auditoria tiene su propio
presupuesto y el numero de costos que representaria a la empresa, el valor
establecido en cada auditoria es dependiendo al nimero de clientes que tiene la
empresa demandante por tal razén a mayor clientes mayor costa pero con la certeza

de prestarles un servicio de calidad y satisfactorio.

2.2.1. Proceso de servuccion

Proceso de servicio
El proceso que empleara la empresa sera mediante la aplicacion de Biza ge
A continuacion se detalla los siguientes pasos:

Estudio de mercado

Encuestas de satisfaccion del cliente

Estudio de la competencia

Estudio de las reclamaciones y devoluciones de los clientes

Sugerencias de los clientes y proveedores

Informes comerciales de las visitas a los clientes

Ratio de clientes que se pierden
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2.2.2. Procesos y procedimientos
2.2.2.1. Estudio de mercado:
Es logico que para que el producto funcione en el mercado hay que determinar si

existe demanda, este método no se puede aludir ya que mediante este se analiza la

satisfaccion del cliente.



Grafico 29: Proceso del Estudio de Mercado
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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Procedimiento de la Investigacion de estudio de mercados

Se inicia con un planteamiento claro de la naturaleza del problema del mercado a
investigar, mediante una metodologia a seguir como tipo de datos método de

muestreo elegiremos lo mas principal que seria la poblacion a investigar.

Se seleccionara el universo que se desea encuestar mediante métodos de

recopilacion de datos, estudio observacion y experimentacion

Definicion de la informacion necesaria mediante el disefio de cuestionarios aplicados

al proceso de muestreo y tamafio de la muestra

Planeacion del analisis del cuestionario a crear mediante la aprobacion del gerente

general, si la aprobacion es positivase iniciara a realizar el procedimiento

Mediante la contratacion de encuestadores realizaremos las encuestas a la muestra

gue ya fue seleccionada

Una vez realizada las encuestas va a una tabulacion y analisis para ver los resultados

y con ese informe directo al gerente general a que de sus observaciones.
Fin del proceso

2.2.2.2. Encuestas de satisfaccion del cliente

Las encuestas en si no son muy bien recibidas por las empresas, ya que si se lo
realiza al total de clientes, revisar los resultados este metodologia raramente supera

el 5% de respuestas, por lo cual no se puede considerar un buen método.

La encuesta puede ser en general una buena fuente de informacion siguiendo paso

a paso las siguientes normas:

Segmentacién de clientes: hay que realizar las encuestas dependiendo del nimero

de trabajadores y del tamafio de las empresas

Segmentacion por departamentos es mejor localizar a cada jefe de area para la
realizacion de las encuestas ya que si se pretende encontrar a todos va a tornarse

muy dificultoso y no lo va a tomar de la mejor forma.
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Se va a establecer primero preguntas genéricas ya que desde ese punto ya se

calificara la importancia que le toman a la encuesta.

Si se realiza encuestas telefébnicamente es una manera mas efectiva ya que el cliente

estd mas presta a una llamada que a un papel.

Si las cuestiones hay que valorar con algun rango es preferible un rango corto como

Deficiente

Regular

Aceptable

Bueno

Excelente

Se debe aclarar, que las encuestas de satisfaccion, se pueden complementar con
llamadas telefonicas

El modelo de encuesta, que se aplicara para medir el nivel de satisfaccion de los
clientes de Guitig se lo puede revisar en Anexo 2. El objetivo de esta encuesta es el
de determinar la percepcion de los clientes, respecto al servicio recibido, con la
finalidad de recabar informaciéon de mejora. También se pretende recabar informacion
sobre los requerimientos puntuales, en funcion del servicio. Que los clientes
desearian se implanten a futuro, esto con la finalidad de definir las estrategias

puntuales de servicio.



Grafico 30: Proceso de encuestas de satisfaccion al cliente
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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Procedimientos de encuesta de satisfaccion al cliente

Los jefes y técnicos de los departamentos involucrados deberan por lo menos una
vez al afio enviar al correo o manualmente encuestas de satisfaccion al cliente con el

objetivo de medir el grado de satisfaccion del mismo

Se inicia con la segmentacion de clientes a encuestar y mediante una lista se elegira

a los clientes mas frecuentes a la empresa para realizar

la encuesta por tal razon serd mas veridica sus respuestas por ser clientes cotidianos

conocen mas de la misma

Luego los técnicos continlan a realizar las actividades para la creacion del

cuestionario,

Una vez culminado el cuestionario tendra que pasar por la gerencia para su

aprobacion o desaprobacién del mismo.

Una vez aprobado el formato se comenzara aplicar a los clientes seleccionados por

el departamento encargado de elegirlos.

Una vez que se hayan realizado las encuestas, los formularios seran entregados al
responsable de la misma, esta a su vez verificara, y realizara la tabulacion y el analisis

de los resultados de las encuestas.

En base al resultado de los andlisis obtenidos, se realizara un informe para ser
presentado al gerente general de la empresa con lo cual se considerara los casos que

seran necesarios de tomar acciones correctivas o de mejora al sistema implementado

2.2.2.3. Estudio de la competencia

Como bien se puede ver en la metodologia es necesario analizar por lo menos dos
veces al afio a la competencia mediante la pagina web revisar precios, servicios,

ofertas. Se realizard una pequefa encuesta a los clientes sobre la competencia.

Se pudo identificar dos empresas que podran ser competencia a futuro y se las va

analizar constantemente.
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Gréfico 31: Competencia directa

incontac epv brabd

® Republica del Salvador, y Suecia edf. Prisma Norte, Piso 10 ¢ Camino de los Eucaliptos 905
0999003929 Quito - Ecuador
info@incontact.com.ec +593 98 051 5831 / +593 99 855 2756
www.incontact.com.ec :

comercial@gpvbrand.com

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por. Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Se escogid dos empresas las cuales se las va analizar dos veces al afio: sus
movimientos, nuevas promociones, ofertas. Se ha elegido a estas empresas porque
se dedican a la prestacion de servicios y se consideran como competencia directa del

emprendimiento motivo de esta investigacion.



Gréfico 32: Proceso del Estudio de la Competencia
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Fuente:



72

Procedimiento de estudio de la competencia

El primer paso consiste en determinar la necesidad o el objetivo del analisis, es decir

la razdn por la cual se va a realizar.

Iniciamos con la seleccion de las empresas que se creen que son con similares
virtudes a la nuestra, saber quiénes seran nuestros competidores con el fin de saber
si estamos en condiciones de poder competir con ellos y por lo tanto de incursionar

en el mercado.

Elaboracion de un cuestionario con el propésito de conocer las principales debilidades
y fortalezas de nuestros futuros competidores con el fin de saber cémo competir con
ellos de la mejor manera posible.

Una vez aceptada la encuesta se empezara a aplicar en el mercado seleccionado que
pueden ser sus antiguos trabajadores, sus proveedores y a sus clientes.

Después de haber recolectado la informacion necesaria de la futura competencia, el
siguiente paso consiste en analizarla y realizar un informe final para ser dirigida al
gerente general y considerar su posible aprobacion y tomar las medidas necesarias

para estar preparados para la competencia a futuro

2.2.2.4. Estudio de las reclamaciones y devoluciones de los clientes

Este es uno de los métodos mas sencillos pero muy utilizados por las empresas para

medir el nivel de satisfaccion del cliente.

Depende mucho del departamento de comercializaciéon tratar de recoger todas las
reclamaciones posibles y poder irlas ubicando de acuerdo a su nivel de importancia
mediante codigos establecidos por el departamento como pueden ser tres sencillos
pasos: nombre del cliente, motivo de la insatisfaccién, y breve descripcion de la

misma, con esta informacién se puede incluir cédigos efectivos.

Ya con los codigos establecidos se podra medir de una manera mas directa el grado

de insatisfaccién de cada cliente y asi dar una solucion de acuerdo a cada caso.
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De acuerdo a la siguiente tabla que se creo se indica claramente el proceso que se

pretende implementar en la empresa:

Grafico 33: Cddigos aplicados a la empresa

* Quejas:recoger todas las quejas posibles
e Cddigos :establecer cddigos para agilitar el proceso
* Soluciones:dejar satisfecho al cliente con una buena solucién

* NP: nunca llego el pedido al cliente

* MP:no es el producto que el cliente pidid
e FC:mal cobrada la factura

e PE:producto en mal estado

e Urgente:solucion inmediata cliente de alto consumo
¢ No muy urgente:cliente de carga no maxima puede esperar

* No urgente:cliente de facturacion minima dar solucién en cuanto se
pueda

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado. Elizabeth Loja

El formato propuesto para la recepcién de reclamos y pedido de devolucion, se detalla
en el Anexo 3 y con el mismo se pretende obtener informacion de contacto de la
persona que plantea el reclamo, con la finalidad de que los mismos sean atendido en
forma directa y sin demoras, por parte de un responsable que debera ser designado
por la empresa. El tiempo de procesamiento de una queja, ingresada en este formato,
de ninguna manera puede ser superior a las 48 horas, con el objeto de garantizar la
oportunidad en el tratamiento de los reclamos por parte del os clientes.



Grafico 34: Estudio de lareclamacion y devolucién de clientes
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Procedimiento del estudio de reclamaciones y devoluciones de clientes

Lamentablemente en la mayoria de los negocios, sean en linea o fisicos, existen
guejas por parte de los clientes, y éstas son un asunto serio que no es facil de
gestionar. Saber responder a las reclamaciones es muy importante debido a que una
respuesta puede hacerte perder clientes o fidelizarlos y ayudar a que tu negocio

crezca.

Iniciamos con la recoleccion de los reclamos y se los clasificara por su importancia de
acuerdo a lo urgente que sea cada uno de ellos, al momento de resolver la

reclamacion de un cliente busca una solucion que beneficie a ambas partes.

Para esto se creara un buzon de quejas donde se podra receptar todos los problemas
de los clientes, el problema de un cliente debe ser prioridad, asi que actuar de

inmediato

Mediante la aplicacion del formato se lograra ofrecer al cliente alguna retribucion

adicional para compensarle la mala experiencia.

Por ultimo, contactar al cliente dias después para corroborar que su problema fue
resuelto satisfactoriamente y verificar si se lo puede ayudar en algo mas, esto dara
puntos a favor para que el cliente se sienta atendido y hacer que su problema se

minimice gracias a la atencién que se proporciono.

2.2.2.5. Sugerencias de clientes y proveedores

Mas alla de revivir quejas de parte de los clientes se puede recibir sugerencias de los

clientes y proveedores, ya que estos pueden dar valiosa informacion.

Lo ideal para centralizar toda esta informacion es crear un buzén de sugerencias al
cual todos tengan el acceso, l6gicamente se debera tener una persona encargada de
consultar el fichero semanalmente y recoger la informacion mas valiosa que aporte

positivamente a la empresa.

Modelo del buzén de sugerencias ver anexo 4, en el que se recolectara informacion

de forma permanente, sobre posibles mejoras a la empresa. Este formato, también
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contiene informacion personal del cliente, para de ser el caso contactarlo o de forma

inmediata.

2.2.2.6. Informe comercial de las visitas a los clientes

Hoy en dia es mas comun ver como las empresas ya realizan informes sobre las
visitas a sus clientes, ya que esto ayuda de una manera mas eficiente podria
llamérselo como cuestionario, pero el cliente no lo vera asi porque se entabla una
conversacion la cual la empresa trata de obtener la mayor informacion posible incluso

hasta de la competencia para después realizar un informe.

Se ha disefiado el formato que se utilizara para controlar el nivel de compra del cliente

y la frecuencia, lo cual nos ayudara a medir el ratio de clientes

Revisar en anexo 5 carteras de clientes, ahi se puede detallar de una forma mas
amplia el nivel de compra de los clientes y mediante este ver la productividad que

brindan los mismos a la empresa.

2.2.2.7. Ratio de clientes que se pierden

Mediante un ratio de clientes se va a determinar la salud que tiene la empresa en
cuanto a la satisfaccion del cliente, se podra realizar analizando con la cartera de
clientes que ya se cre6 anteriormente de acuerdo a esa cartera se va a identificar

como tener una buena perspectiva.

Se ha elegido un indicador clave para analizar el ratio de clientes perdidos a

continuacidn se muestra paso a paso

CRR = customer retention rate

CRR = tasa de retencion de clientes
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Grafico 35: Ratio de clientes que se pierde

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

La ratio de retencion, es decir, el porcentaje de clientes que puede seguir confiando
en la microempresa se puede calcular de muchas maneras. Entre ellas, y para un

periodo dado, resulta especificamente muy atil.

De cualquier forma se llega al mismo resultado y de una manera efectiva y eficaz.

Proceso de como gestionar los reclamos de los clientes

Gréfico 36: Proceso de gestidon de reclamos
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Fuente: Investigacion de campo

investigacion

Elaborado por. Carmen Elizabeth Loja Ruiz


https://3.bp.blogspot.com/-3SQK9xdXo_0/VGfdYXZYQvI/AAAAAAAACDo/sLr_a5irs7Y/s1600/Retention2.jpg

Tratar de comprender al cliente de una manera muy facil

Grafico 37: proceso para comprender al cliente
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por. Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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Gréfico 38: Ratio de clientes que se pierden
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Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Fuente: Investigacion de campo
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Procedimiento del ratio de clientes que se pierde

Es fundamental saber por qué se ha ido, cual ha sido el problema de que el usuario

ha dejado de ser cliente de la empresa

Si no se descubre a tiempo los problemas de la marcha de los clientes es dificil que
los pueda recuperar, pero lo peor es que existira muchos mas clientes que se iran por

las mismas razones

Se inicia con el contacto directo al departamento encargado de los clientes para pedir
la cartera de clientes perdidos y con posibles condiciones de volverlos a atender.

Luego se pondra en marcha técnicas que te doten de ese conocimiento, mediante
una encuesta donde se lo aplicara a los mismos clientes que se fueron que digan las

verdaderas razones por las cuales se fueron.

A medida de los resultados de las encuestas realizadas a los clientes perdidos se
comenzara por analizar los errores que se ha podido cometer habra asuntos que se

pueda modificar

Se realizara un informe final que sera analizado por el gerente de la empresa el cual
de ahi dar& la importancia de resolver aquellas cuestiones que tengan solucion, solo

asi sera posible recuperar al cliente perdido.

2.2.3. Localizacion y factores determinantes del proyecto

Analisis de la localizacion

Dentro de la localizacién del proyecto se estudia el lugar donde se asentara la
empresa en dos niveles, el primero sera la macro-localizacion en donde se identifica
el pais, region, ciudad donde el proyecto se encuentra, en tanto a la micro-localizacién
se refiere a la direccion, dentro de la ciudad que la empresa ocupara en el transcurso

de sus labores.
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2.2.3.1. Macro localizacion

Para determinar la Macro-localizacion de nuestro proyecto se tomé como referencia
la poblacion de la provincia de Pichincha, el Canton Quito la parroquia de Calderén

en donde estard la empresa a crearse.

Tabla 19: Caracteristicas de Maro-localizacion

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

El siguiente es un mapa de la macro localizacién del proyecto.

Gréfico 39: Mapa de la localizacion del proyecto
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Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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2.2.3.2. Micro-localizacion

La micro localizaciéon se determina utilizando el método cualitativo por puntos de
ventajas y desventajas, el mismo que nos permitira ponderar factores de preferencia
con el fin de poder tomar decisiones.

Factores seleccionados:
= Disponibilidad de medios y vias de transporte
= Disponibilidad de agua, luz y otros suministros
= Disponibilidad de costos del local
= Cercania del mercado meta
= Costo del local
El lugar de ubicacion para la micro localizacion del proyecto es:

Parroquia Calderén, Canton Quito.

Tabla 20: Factores de Micro-localizacion

Disponibilidad de 0,25 9 7 6 2,25 94,5
trasporte

Disponibilidad de 0,2 8 8 8 1,6 102,4
agua y otros servicios

Disponibilidad de 0,2 7 9 8 1,4 100,8
costos de local

Cercania al cliente 0,35 9 6 7 3,15 132,3
Total porcentajes 1 33 30 29

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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Gréfico 40: Micro-localizacion del Proyecto
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Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
2.3. Proceso: estudio financiero

2.3.1. Inversién Total

La inversion total del proyecto es: $34.826,64

2.3.2. Inversién del proyecto
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Tabla 21: Inversion del proyecto

Vehiculos $15.000,00

Arreglos para la Infraestructura $800,00

Muebles y enseres $1.500,00

Estanterias $140,00

Equipos de oficina $440,00

Equipos de computacion $1.720,00

Activos diferidos $1.600,00
Arreglo de instalaciones eléctricas $500,00

Linea telefonica $100,00

Gastos de constitucion $1.000,00

Capital de trabajo $13.626,84
Gastos de tres meses $7.943,64

Costos de tres meses $5683,20

Total de la inversion $34.826,84

Fuente: investigacion de campo
Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

2.3.2.1. Gastos operacionales

Los gastos operacionales son los costos en los que una compafiia incurre como parte
de sus actividades regulares del negocio, sin incluir los costos de bienes vendidos.
Estos gastos incluyen los administrativos, como los suministros de oficina y salarios

para el personal administrativo.

Tabla 22: Gastos pre operacionales

alquiler del local $3.600,00 $3.840,00 $4.080,00 $4.320,00 $4.560,00
servicios basicos $495,00  $515,00 $535,00 $555,00 $575,00
Internet $240,00 $250,00 $260,00 $270,00 $280,00
total gastos $4.335,00 $4.605,00 $4.875,00 $5.145,00 $5.415,00

Fuente: investigacion de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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2.3.2.2. Capital de trabajo

La empresa para poder operar requiere de recursos para cubrir necesidades de
insumos, materia prima, mano de obra, reposicion de activos fijos, etc. Estos recursos
deben estar disponibles a corto plazo para cubrir las necesidades de la empresa a

tiempo.

Tabla 23: Capital de trabajo

Arriendos $300,00 $300,00 $300,00 $900,00
Sueldos personal $1.832,88  $1.832,88 $1.832,88 $5.498,64
Servicios béasicos $61,25 $61,25 $61,25 $183,75
Total $2.194,13 $2.194,13 $2.194,13 $6.582,39

Fuente: investigacion de campo
Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
2.3.2.3. Inversiones en activos fijos o tangibles

Activos fijos

Los activos fijos constituyen los bienes de una empresa que no estan destinados a la

venta sino al desarrollo de la actividad de la compairiia

Tabla 24: Inversion fija

Vehiculos $15.000,00
Arreglos de la Infraestructura $800,00
muebles y enseres $1.500,00
Estanterias $140,00
equipos de oficina $440,00
equipos de computacion $1.720,00
Total activos fijos $12.600,00

Fuente: investigacién de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz



2.3.2.4. Desglose de los activos fijos
Tabla 25: Muebles y enseres

Escritorios 5 $125,00 $625,00
Sillas con brazo 5 $35,00 $175,00
Archivadores 7 $55,00 $385,00
Muebles 2 $98,00 $196,00
Sill6n trio personal 1 $62,20 $119,00
Estanterias 1 $140,00 $140,00
Total 25 $515,20 $1.640,00

Fuente: investigacién de campo
Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Tabla 26: Equipos de computacion

i

laptop Hp 3 $360,00 $1.080,00
Impresora 2 $70,00 $140,00
Copiadora 2 $250,00 $500,00
Total 7 $680,00 $1.720,00

Fuente: investigacién de campo
Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Tabla 27: Vehiculos

auto aveo 2015 1 $15.000,00 $15.000,00
Total 1 $15.000,00 $15.000,00

Fuente: investigacién de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz



Tabla 28: Suministros de oficina

Materiales de trabajo 1 $185,00
Total 1 $185,00

Fuente: investigacion de campo
Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Tabla 29: Equipos de oficina

teléfono 3 $75,00
Sumadoras 2 $15,00
Total 6 $90,00

Fuente: investigacion de campo
Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Tabla 30: Arreglos en la infraestructura

descripcion Cantidad valor unitario
remodelacion interna 1 $800,00
Total 1 $800,00

Fuente: investigacion de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

$185,00
$185,00

$225,00
$30,00
$255,00

valor total
$800,00
$800,00
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2.3.2.5. Depreciacion de activos fijos

Tabla 31: Depreciaciéon de activos fijos

Vehiculos $15.000,00 5 $3.000,00 $3.000,00 $3.000,00 $3.000,00 $3.000,00

muebles y $1.500,00 10 $150,00 $150,00 $150,00 $150,00 $150,00 $750,00
enseres

equipo de $1.000,00 3 $333,33 $333,33 $333,33 $333,33 $333,33 $333,33
computacion

equipo de oficina $800,00 10 $80,00 $80,00 $80,00 $80,00 $80,00 $400,00
valor total $18.300,00 $3.563,33 $3.563,33 $3.563,33 $3.563,33 $3.563,33 $1.483,00

Fuente: investigacion de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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2.3.2.6. Inversion

Tabla 32: Inversion total

Financiamiento

Monto de la inversién $34.826,84
Capital propio 100%

Fuente: investigaciéon de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

2.3.2.7. Analisis de la determinacion del precio

Se ha tomado en cuenta algunos puntos para determinar el precio por auditoria, como
bien es cierto se contratara auditores, determinando el numero de empresas
demandantes que requieran del servicio, y se los asignara por ubicacion de acuerdo
a un mapa establecido por la empresa que los guiara por rutas para que no sea un
gasto mayor para la empresa oferente ya que estard en orden de acuerdo a cada
direccion de los clientes (encuestador 1-sector norte, encuestador 2-sector centro,
encuestador 3-sector sur ),se tomo6 en cuenta que los encuestadores trabajan por
encuesta realizada, dado que mas encuestas mas ganancias y mas beneficios para

la empresa.

Mediante la eleccién que se realiza para la contratacion de los encuestadores, se
concretd que en el valor por encuesta realizada, ya esta tomado en consideracion los
gastos que el obtendra en la ruta que se le otorgue tales como alimentacion y
transporte, y se tomd en consideracion que cada encuestador por lo menos debe
realizar 20 encuestas por dia.

Un punto sumamente importante, es como se presentara el portafolio de servicios que
ofrecera la empresa, esto serd tomado en cuenta de acuerdo al numero de clientes

que tenga cada empresa.

Se plantean cuatro tipos de auditorias, y cada una tiene su respectivo valor, los
mismos que se han determinado en funcion de la cantidad de clientes que se deban

encuestar.

A continuacion, se presenta un detalle, de cada una de las auditorias:



Tabla 33: Determinacion del precio Auditoria 1

Encuestador 1 $2,50 $25,00 $500,00 10 200

Encuestador 2 $2,50 $25,00 $500,00 10 200

Valor total 5,00 $50.00 $1.000,0 40 400
0

Fuente: investigacion de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Tabla 34: Determinacion del precio Auditoria 2

Encuestador 1 $2,50 $25,00 $500,00 10 200
Encuestador 2 $2,50 $25,00 $500,00 10 200
Encuestador 1 $2,50 $25,00 $500,00 10 200
Valor total $7,50 $75,00 $1.500,00 30 600

Fuente: investigacién de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

Tabla 35: Determinacion del precio Auditoria 3

Encuestador 1 $2,50 $25,00 $500,00 10 200
Encuestador 2 $2,50 $25,00 $500,00 10 200
Encuestador 3 $2,50 $25,00 $500,00 10 200
Encuestador 4 $2,50 $25,00 $500,00 10 200
Valor total $10,00 $100,00 $2.000,00 40 800

Fuente: investigacién de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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Tabla 36: Determinacion del precio Auditoria 4

Encuestador 1 $2,50 $25,00 $500,00 10 200
Encuestador 2 $2,50 $25,00 $500,00 10 200
Encuestador 3 $2,50 $25,00 $500,00 10 200
Encuestador 4 $2,50 $25,00 $500,00 10 200
Encuestador 5 $2,50 $25,00 $500,00 10 200
Valor total $12,50 $125,00 $2.500,00 50 1.000

Fuente: investigacién de campo
Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
2.3.2.8. Andlisis de la utilidad de acuerdo a los costos determinados en
un 40%

Para determinar la utilidad de las Auditorias se hizo una suma total de las cuatro
auditorias y de ahi se fija el porcentaje de rentabilidad que desee implementar la

empresa.

Tabla 37: Andalisis de la utilidad

Costo $84.000,00 $91.000,00 $98.000,00 $105.000,00 $112.000,00
determinado
40% $33.600,00 $36.400,00 $39.200,00 @ $42.000,00 @ %$44.800,00

PRECIO $117.600,00 $127.400,00 $137.200,00 $147.000,00 $156.800,00
TOTAL

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

2.3.2.9. Estado de pérdidas y ganancias

Es un estado financiero que sirve para determinar los resultados netos (utilidades o
pérdidas) de la empresa en un periodo determinado.

En el caso del andlisis de pérdidas y ganancias se tomo6 como referencia
incrementar una empresa por cada auditoria por lo tanto se tienen como indice

incrementar cuatro empresas por afio.
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2.3.2.10. Estado de pérdidas y ganancias
Tabla 38: Estado de pérdida y ganancias

Ingresos $117.600,00 $127.400,00 $137.200,00 $147.000,00 $156.800,00
Gastos $84.000,00 $91.000,00 $98.000,00  $105.000,00 $112.000,00
Utilidad bruta $33.600,00 $36.400,00 $39.200,00 $42.000,00 $44.800,00
Gastos administrativos $21.994,56  $22.094,55  $22.194,55  $22.294,55  $22.394,55
Gastos de depreciacion $3.563,33 $3.563,33 $3.563,33 $3.563,33 $3.563,33
Gastos operacionales $4.335,00 $4.605,00 $4.875 $5.145 $5.415
Utilidad operacional $8.042,11 $10.742,12 $13.442,12 $16.142,12 $20.842,12
Utilidad antes de reparticion de utilidades a $3.707,11 $6.137,12 $8.567,12 $10.997,12  $13.427,12
trabajadores

15% utilidad a trabajadores $556,07 $920,57 $1.285,07 $1.649,57 $2.014,07
Utilidad antes del impuesto a la renta $3.151,04 $5.216,55 $7.282,05 $9.347,55 $11.413,05
22% impuesto a la renta $693,23 $1.147,64 $1.602,05 $2.056,46 $2.510,87
UTILIDAD NETA $2.457,81 $4.068,91 $5.680,00 $7.291,09 $10.902,18

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz
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2.3.2.11. Flujos netos

Tabla 39: Flujos netos de Fondo

ano 0 ano 1 ano 2 ano 3 ano 4 ano 5

Utilidad operativa $8.042,11 $10.742,12 $13.442,12 16.142,12 20.842,12
(+)Depreciacion $3.563,33 $3.563,33 $3.563,33 3.563,33 3.563,33
(-)reparto a trabajadores $5.596,07 $6.380,17 $7.165,07 7.949,57 8.734,07
(-)impuesto a la renta $6.976,43 $7.954,44 $8.932,45 9.910,46 10.888,47
(+)reposicion de activos 1.483
(+) Amortizaciones $4.335,00 $4.605,00 4.875 5.145 5.415
(+)Valor del salvamento 1.483,00
(+)Capital de trabajo 7.943,64

$34.826,64

$-34.826,64 3.367,94 4.575,84 7.265,93 14.256,35 41.401,49

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz



2.3.2.12. Determinacion del van y del tir

Tabla 40: Evaluacion Financiera

Tasa de descuento 13%
suma del flujo del valor actual $28.097,27
VAN $589.89
TIR 13%
relacion costo beneficio 0,915

RELACION COSTO BENEFICIO
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

2.4. Determinacioén del costo beneficio

Tabla 41: Determinacion del costo beneficio

suma de ingresos $208.840,38
suma de egresos $204.518,73
costo inversion $228.177,37
b/c 0,91525456

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado: Carmen Elizabeth Loja Ruiz

2.5. Valor actual neto

Como podemos observan el van del proyecto es positivo y alcanza el valor de $589,89

por lo que se determina que el proyecto es viable.

2.6. Tasa interna de retorno

La tasa interna de retorno evidencia el porcentaje de rentabilidad que tendra el
inversionista por la decision de invertir en un nuevo plan de negocio, la tasa interna
de retorno del proyecto determinado es de 13 %lo cual es muy viable.



*

*

X/
°

X/

95

CONCLUSIONES

Se ha determinado que en la ciudad de Quito las empresas solo tienen sentido en el
presente y no piensan en un futuro por ende razon es que actualmente los clientes se

encuentran totalmente insatisfechos después de la venta.

Existen diversos agentes internos que afectan exclusivamente a las ventas de la
empresa tales como, clientes insatisfechos, clientes inconformes, ventas bajas, todo

esto claro después de la venta.

A través de la encuesta que se pudo realizar se ha determinado que un 90 % da la

aceptacion positivamente sobre el proyecto a involucrar en la sociedad.

Dentro del estudio de mercado en cuanto al servicio que se ofrecera es una ventaja
competitiva ya que la empresa va a ofrecer un portafolio amplio de propuestas para

los futuros demandantes.

Para que la empresa sea mas viable se incrementd en el proyecto métodos de

satisfaccion del cliente después de la venta.

Para que la empresa se establezca como tal tiene la obligacion de realizar todas las

obligaciones legales para desempefiar un apropiado rol dentro de la sociedad.

Se hallegado a la conclusion que el proyecto es viable tanto en el estudio de mercado
como en el estudio financiero, el servicio que se pretende introducir al mercado es

muy llamativo para las empresas de la ciudad de Quito.
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RECOMENDACIONES

Expandir la idea del negocio a futuro en las grandes empresas quiza

internacionalmente.

Ampliar nuestro portafolio de servicios quiza para las pequefias empresas también,
porque ellas también necesitan conocer sobre la importancia de la satisfaccion del
cliente después de la venta.

Tener personas totalmente especializadas sobre el tema ‘SATISFACCION DEL
CLIENTE” ya que la empresa que se va a crear estara especializada directamente en

ese tema.

Para que el proyecto tenga progresa hay que recalcar que se necesita tener amplia

relacion con los clientes involucrarlos en el negocio.
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2.7. (ANEXO 1)

Modelo de la encuesta

Muy buenas dias, tardes o noches mi nombre es Carmen Elizabeth Loja Ruiz soy estudiante de la
Universidad Metropolitano del Ecuador de la carrera de Gestion Empresarial, me encuentro realizando
un trabajo de investigacion de mercados para saber la atencién que le brinda actualmente Guitig trabajo
gue es de vital importancia para mi titulacion quisiera contar con su amable ayuda para esta encuesta.

1. Nombre de la microempresa:

2. Persona encargada del negocio:

3. Aspectos Demograficos Direccion

4. ¢Conoce usted sobre el servicio de Posventa?

Poca informacion Informacion limitada Informacién completa

5. ¢Conoce usted sobre la empresa Guitig?

Si No

6. ¢Trabaja usted con la empresa Guitig?

Si No

7. ¢Cuenta con su propio codigo de visita?

Si No

8. ¢Qué tipo de servicio le brinda actualmente la empresa Guitig?

Posventa Preventa

9. ¢Cada que tiempo le visitan para brindarle el servicio de preventa?

Pasando un dia Cada semana Cada quince dias Otros

10. ¢Cual es el horario en el que le hacen el pedido?

Mafana Tarde Noche




12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

11. ¢ Cuadl es la forma de pago que usted realiza?
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Crédito

Contado

Cheque

¢ Esta de acuerdo con el tipo de visita que le brinda actualmente Guitig?

Si

No

¢ Esta de acuerdo con la atencién que le brinda actualmente la empresa?

Si

No

¢, Qué desearia que cambie la empresa para ser mejor?

Atencién

=

Servicio

N

Precio

lw

Calidad

4| Otro (cual)

o

A continuacién me puede ayudar contestando algunas preguntas que son de vital importancia
parala creacion de una empresa de posventa, la cual ayudara a calificar el servicio actual que

prestan las empresas.

¢ Entendié claramente esta nueva idea de negocio?

Si

No

¢Estimando en una escala del uno al cinco en que uno es muy mala idea y cinco es muy buena idea
gue le parece esta nueva idea de negocio?

Muy mala idea | Mala idea para mi | Neutro Buena idea | Muy buena idea
para mi gusto gusto para mi gusto | para mi gusto
1 2 3 4 5

¢ Utilizando una escala del uno al cinco en que uno es nada probable y cinco es muy probable que
posibilidad hay en se acepte este servicio si sale al mercado?

Nada probable

Poco probable

Neutro

Probable

Muy probable

1

2

3

4

5

¢, Si este servicio sale al mercado en qué tipo de empresas quisiera que lo implementaramos?

Empresa de | 1 | Empresas de | 2 | Empresas 3| Empresas 4
servicios consumo masivo nacionales internacionales
Empresas 5 | Mini Marquet 6 | Microempresas 7| Otros (cual ) 8
industriales

¢,Cree usted que el crear esta microempresa afectaria en algo al medio ambiente?

Si

No

¢, Con respecto al ambito legal cree usted que deberiamos trabajar bajo aspectos legales?

Si

No




10.

2.8. (ANEXO2)

Nombre de la microempresa:
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Con cuantas personas trabaja actualmente del negocio:

Con cuantos departamentos cuenta la empresa

¢, Conoce usted sobre el servicio de Posventa?

Poca informacién

Informacioén limi

tada

Informacién completa

¢ Conoce usted sobre la empresa Guitig?

Si No
¢,Cuenta con su propio cédigo de visita?
Si No

¢ Esté de acuerdo con la atencién que le brinda actualmente la empresa?

Si

No

¢, Qué desearia que cambie la empresa para ser mejor?

Atencion

1

Servicio

2 | Precio

3

Calidad

4

Otro (cual)

3

A continuacién me puede ayudar contestando algunas preguntas que son de vital importancia
parala creacion de una empresa de posventa, la cual ayudara a calificar el servicio actual que

prestan las empresas.

¢Entendi6 claramente esta nueva idea de negocio?

Si No
¢Estimando en una escala del uno al cinco en que uno es muy mala idea y cinco es muy buena idea
que le parece esta nueva idea de negocio?
Deficiente Regular aceptable Bueno excelente
4 6 8 10
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11. ¢Utilizando una escala del uno al cinco en que uno es nada probable y cinco es muy probable que
posibilidad hay en se acepte este servicio si sale al mercado?

Deficiente Regular aceptable Bueno Excelente

2 4 6 8 10
12. ¢ Si este servicio sale al mercado en qué tipo de empresas quisiera que lo implementaramos?
Empresa de | 1 | Empresas de | 2 | Empresas 3 | Empresas 4
servicios consumo masivo nacionales internacionales
Empresas 5 | Mini Marquet 6 | Microempresas 7 | Otros (cual ) 8
industriales

13. ¢Cree usted que el crear esta microempresa afectaria en algo al medio ambiente?

Si No

14. ;Con respecto al ambito legal cree usted que deberiamos trabajar bajo aspectos legales?

Si No

Sugerencias 0 comentarios:
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Fecha de recepcion QUEJA SUGERENCIA

Servicio
Prestado

DATOS DE CONTACTO DEL CLIENTE
Nombre del Reclamante Teléfono

Celular
Direccién Correo Electrénico

DESCRIPCION DE LA QUEJA Y/O SUGERENCIA

ESPACIO EXCLUSIVO PARA SER DILIGENCIADO POR EL ENCARGADO DEL RECLAMO

Funcionario quien recibe la queja Subsistema al cual se direcciona la queja
distribucion,embalaje,facturacién

codigo de Fecha y Firma de recibido
reclamo

DESPRENDIBLE PARA EL CLIENTE / USUARIO
Consecutivo

Fecha de recepcion de la queja

Servicio
Prestado

Firma y sello del funcionario quien recibe la
Queja

elaborado: Carmen Loja
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29. (Anexo 3)
2.10. (Anexo 4)

FORMULARIO DE BUZON DE SUGERENCIAS

SAXLMAX

Apellidos:
Nombres:
Teléfono:

Email:

Sugerencia o comentario expliquese de una manera breve y precisa
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Completado por: Nombre :encargado de la cartera de clientes
Fecha limite: Fecha: una visita mensualmente
Proyecto 1

% de satisfaccion Nombre del cliente valor de la compra frecuencia de la compra

100% cliente 1
75% cliente 2
50% cliente 3
25% cliente 4
0% cliente 5
0% cliente 6
0% cliente 7
0% Cliente..........

0% Cliente........
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PROFORMA
Lapton hp
Lapton Intel corre 13, procesador Intel corre
RAM: 16 BG
Disco duo: 1 TB
Full HD (1920-1080)




PROFORMA
Copiadora
Fabricado con piezas garantizadas

Lugar del origen: Zhejiang, China (Manilano)
Marca: Bacao

Numero de Modelo: BC137263

Material: De acero al carbono
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PROFORMA
Escritorio

Fabricado con materiales resistentes a rayones, materiales calientes, cigarros,
herrajes especiales que permiten armar y desarmar el mueble sin perder calidad.

Dimensiones

Ancho: 100 cm

Alto: 120 cm

Profundidad: 60 cm

Precio incluido IVA: $125,00 c/u
Cantidad: 5

— e
.'m T
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PROFORMA
Sillas con brazo

Fabricado con materiales de tapices elevacion por piston de gas tapiceria y color a
escoger.

Un afio de garantia

Dimensiones

Tamafio aproximadamente 1 metro
Profundidad: 30 cm

Precio incluido IVA: $35,00 c/u
Cantidad: 5




PROFORMA

Archivadores

Fabricado con materiales resistentes de buena calidad.

Precio: $55,00

Dimensiones

190 x 105 x 46 cm

Cinco entrepafios graduables
18 divisores verticales

Dos puertas corredizas
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PROFORMA
Muebles

Fabricado con materiales resistentes a rayones, materiales calientes, cigarros, juego
de muebles dos cabezas resistente y con material resistente al agua.

Dimensiones

Ancho total 175 cm

Ancho Asiento 145 cm.

Alto total 85 cm.

Alto asiento 45 cm
Profundidad total 83 cm
Precio incluido IVA: $98,00 c/u
Cantidad: 2




PROFORMA

Vehiculo

Afio 2010

Modelo: Chevrolet
Color: blanco

Transmisién mecénica

Kilometraje: 191668
Precio: $ 15000,00
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