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1. Resumen

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo dar a conocer la importancia del
servicio de satisfaccion que se les brinda a las personas, se tom6 como guia a Supermercados
EL CORAL un Supermercado reconocido en la ciudad de Guayaquil que brinda un servicio
en la venta de alimentos comestibles y no comestibles, tanto asi como electrodomésticos e
instrumentos musicales ofreciendo a todo el publico consumidor satisfaciendo sus
necesidades, se realizaron diferentes tipos y métodos de investigaciones tanto sistematicas
como participativas, con la intension de identificar los puntos criticos en la que carece de
satisfaccion al cliente, después de implementarlos en base a los resultados obtenidos se pudo
utilizar estrategias de mejora con la finalidad de que todos los clientes se sientan seguros al
momento de adquirir un producto o servicio que se ofrece y sobre todo cumplir y satisfacer

las expectativas de los actuales y futuros clientes potenciales.

Palabras claves: Marketing relacional, satisfaccion, estrategia.
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2. Introduccion

Como parte importante de la comunicacion, diferente de las relaciones publicas o la
promocion tradicional, la publicidad abre un nuevo angulo inusual para captar la psicologia de
los clientes, por lo que ayuda a la Empresa EL CORAL satisfacer a los clientes
constantemente, hoy en dia los medios de comunicacion son la forma mas popular para

cualquier tipo de introduccion.

La satisfaccion de los clientes es lo mas importante para la mercadotecnia, para
lograrlo, la empresa debe investigar cuales son las necesidades de su cliente
para poder crear productos realmente satisfactorios. Pero no solamente debe hacer llegar estos
productos a los consumidores, sino que ademas debe continuar adaptando y modificando los
productos con el fin de mantenerlos actualizados, de acuerdo con los cambios en los deseos y

preferencias del consumidor.

El gran reto que tiene hoy en dia el marketing es conseguir que el cliente se sienta
satisfecho y con sus necesidades cubiertas, pero debido tanto a la dindmica social y cultural
que tiene la empresa actual como a la llegada de las nuevas tecnologias, esta obligada a
imprimir cambios en su filosofia y modo de hacer. Esto significa potenciar dentro de la
compafiia una "cultura cliente" para lo que precisa contar con un personal en actitud positiva,
con un gran sentido de la responsabilidad y con formacién suficiente para poder comunicar a
los clientes todos los intangibles que lleva consigo la palabra servicio o producto. El objetivo
fundamental de cualquier compafiia es conseguir la satisfaccién total del cliente. Hoy por hoy,
cubrir las necesidades no "satisface plenamente™, es necesario buscar los valores afiadidos. Un
cliente satisfecho es aquel cuyas expectativas de producto se ven superadas por el mismo

producto.

Por ello, la busqueda de nuevas expectativas en los productos se canaliza por dos vias:
una externa y otra interna. La via externa esta formada por los propios clientes con sus
demandas directas e indirectas, sus comportamientos y sus nuevas costumbres. La via interna
se encuentra en la propia empresa. Con una informacion y formacion interna bien
estructurada, una empresa puede llegar a encontrar nuevos valores en sus productos, que la

conviertan en lider de mercado.

En este orden de ideas, es importante considerar el objetivo de la mercadotecnia como

técnica para buscar la satisfaccion de las necesidades de los consumidores mediante
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un grupo de actividades coordinadas, que, al mismo tiempo, permita a la organizacién
alcanzar sus metas. Ademas, las empresas deben tomar en cuenta no sélo las necesidades a
corto plazo sino también las de largo plazo, la organizacién debe evitar que al dar satisfaccion
a las necesidades presentes puedan producirse, a largo plazo, efectos negativos que provoquen
en un futuro una reaccion negativa por parte del consumidor. Por consiguiente, la empresa

debe satisfacer las necesidades de sus clientes, pero también cumplir con los propios fines.

Por ello el interés por realizar una investigacion con el objetivo de comparar la
satisfaccion al cliente como ventaja competitiva en farmacias de autoservicio. Igualmente, se
considera importante la temética de la ventaja competitiva, ya que es una caracteristica que le
permite ala empresa eludir la competencia directa de los rivales y poder de esta forma
obtener unos rendimientos superiores a la media del sector. La empresa puede buscar esos
rendimientos superiores apoyandose en una ventaja en costos o en una ventaja diferenciadora.
Encontraremos una solucion para medir la efectividad de mensaje publicitario y nivel de

satisfaccion del consumidor en esta tesis.
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3. Justificacion

El problema de esta investigacion va relacionado el servicio el cliente que ofrece la
empresa El Coral, que es un elemento clave del marketing para atraer al cliente, sin embargo,
se encuentran insatisfechos por el mismo. El comportamiento del consumidor es un hecho
comun, el factor de estas dos partes es como el consumidor interpreta un mensaje y cémo se
siente después de comprar de la tienda. El principal reclamo de la compafiia es proporcionar
el mejor producto de calidad a bajo y razonable precio y aqui la relacion empresa cliente es
muy importante. Por supuesto, puede atraer a mas y mas clientes hacia la tienda, por el cual
en esta investigacion es medir el nivel de satisfaccion del consumidor cuando visita la tienda
para ir de compras, si estan recibiendo el mismo servicio prometido en publicidad o hay

algunos problemas a nivel de servicio.

La necesidad de esta investigacion es evaluar la satisfaccion de los clientes de la
empresa el Coral, cuando compare el mensaje de marketing con los servicios reales
proporcionados por la empresa. Se afiade el punto, vista de la empresa que lo que quieren
comunicar en su mensaje de marketing y lo que afirman a nivel de servicio y luego lo
compararemos con las opiniones de los clientes que lo que interpretan del mensaje
publicitario y como se sienten a nivel de servicio cuando van a la tienda para ir de compras.
Alli la opinion dara estadisticas en base a las cuales se podra, llegue a la conclusion de qué
nivel de satisfaccion sienten los clientes. Sobre la base de la, en conclusion, se recomendara
algunas recomendaciones practicas que pueden ser utilizadas por la empresa para aumentar el
nivel de satisfaccién del cliente. Cada proyecto debe tener algunas limitaciones. Esta
investigacion esta relacionada con la efectividad de, anuncios y nivel de satisfaccion de los
clientes cuando comparan un mensaje con lo real en los servicios de la tienda. En diferentes
tipos de introduccion, necesitamos usar diferentes formas de expresar con los conocimientos
aprendidos, por ejemplo, cuando introduce una nueva maquina eléctrica, no es necesario que
nos cuente lo hermosa que es o lo colorida que es, no es necesario que diga como el disefiador
obtiene la inspiracion para hacer y usted ni siquiera necesita diga el concepto del producto, lo
que debe hacer es decirle a los clientes cuéles son las funciones, como usar la maquina, por
qué es mejor que los otros productos del mismo tipo, si es mas facil de operar, y su promesa

para la calidad del producto y el servicio, que son los clientes interesados.

La investigacion esta dirigida a la gerencia de la empresa el Coral las condiciones

existentes para acometer esta indagacion incluyen la predisposicion de la gerencia, en aportar



informacidn de su actividad cotidiana y en la ayuda al investigador en permitir el acceso a las

instalaciones para realizar el estudio.

Gracias a la gerencia del local podemos realizar la investigacion a los clientes usando
herramientas para evaluar el grado de satisfaccion en las personas al entrar y salir de la

empresa.

Culminar la investigacion dar a conocer a la gerencia de la organizacion los problemas
e inconvenientes que atacan al servicio de las personas, dando respuestas a previo estudio se

utilizaran métodos para mejorar el grado de satisfaccion en los clientes.



4. Objetivo

El objetivo del presente trabajo investigativo consiste en:

Realizar un andlisis en la satisfaccion del cliente en el almacén el Coral a través del

marketing relacional.

Se debe analizar un estudio de satisfaccion al cliente en la empresa el coral para medir
el grado de avance de la empresa en lo que se basa a publicidad y precios mediante los
resultados obtenidos se haré cabo estrategias para el crecimiento de la misma.

Mediante este avance podemos sacar conclusiones en que nivel esta la empresa en la mente de
las demés personas podemos hacer propuestas de ventas y nuevas estrategias de publicidad

para la empresa.

En la actualidad los clientes son cada vez méas exigentes con la atencion que se les
brinda, por tal motivo en el presente trabajo de investigacion es sumamente importante, se
planificaran nuevas técnicas de control de servicio al cliente, para recoger informacion de la
satisfaccion de los mismos, se realizaran encuestas a los usuarios las mismas que sera
planificadas de forma mensual y controladas por un cronograma de ejecucion con ideas

innovadoras que requieren.

Ya que este estudio es muy importante para que podemos medir el grado de interés de los

clientes del coral para comprobar la efectividad de la misma.

Este estudio también serd un documento interesante para los estudiantes de marketing
y otras personas, relacionado con este campo. En general, sera un estudio del comportamiento
del consumidor que puede proporcionar una base para estudios posteriores, se tomara en
cuenta, Conocer el grado de satisfaccion del cliente (interno y externo), quiere decir que se
evaluara el estado del cliente cuando esta compra o cuando este se encuentre fuera del local

viendo si la publicidad o el mensaje dado a llegado para vaya al local.



5. Fundamentacion

5.1 Marco Historico

5.1.1 El Supermercado

En la venta al por menor antes del surgimiento de los supermercados, generalmente los
productos eran distribuidos por un comerciante mientras los clientes esperaban delante de un
mostrador indicando los elementos que querian. Ademas, la mayoria de los alimentos y
mercancias no venian en paquetes individuales, por lo que el comerciante tenia que medir y
envolver la cantidad exacta deseada por el consumidor. El proceso de compra era lento, ya
que el nimero de clientes que podian ser atendidos era limitado por el niUmero de personas

empleadas en la tienda.

El concepto de un mercado de comida barata dependiente de las economias de
escala fue desarrollado por Vincent Astor, quien fundé en Nueva York el Mercado Astor en
1915, creando un mini-centro comercial al aire libre que vendia carne, fruta, produccion y
flores. La expectativa era atraer a los clientes desde grandes distancias, pero finalmente el

mercado cerro en 1917.

5.1.2 Funcionamiento de un supermercado

Los clientesque entran a un supermercado generalmente lo recorren con
un carrito o cesta, en el cual van guardando los productos que desean comprar. Los productos
estan distribuidos por secciones: aseo, alimentos frescos, alimentos congelados, bebidas,
basicos del hogar, cuidado personal, etc. Estas a su vez se organizan en pasillos clasificados
por su naturaleza (galletas, cereales, frutas, carnes, etc.) El cliente realiza el pago en cajas que

se encuentran situadas generalmente en las salidas del establecimiento.

La distribucion de secciones es muy similar en todos los supermercados. La intencion
es que el cliente describa el recorrido mas amplio posible por lo que los productos de primera

necesidad se colocan en diferentes puntos del mismo.

Los muebles con estantes donde se exponen los productos se denominan géndolas y su
lateral, cabecera de géndola. Por su parte, los productos congelados y lacteos se exponen en
arcones frigorificos. La parte del marketing que se ocupa de las técnicas optimizacion de

venta de productos en una superficie de autoservicio se denomina merchandising.
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En los dltimos afios han proliferado la aparicion del supermercado online, que se

diferencia del tradicional por no tener tiendas y disponer de una operacion 100% online.
5.1.3 Supermercados en ECUADOR

En Ecuador, las cadenas de supermercados casi doblaron su nimero de tiendas en los
ultimos afios (de alrededor de 85 a mediados de 1998 a alrededor de 160 para agosto del
2004). El nimero de supermercados por millones de personas también ha aumentado en los
ultimos cinco afios en Ecuador de alrededor de siete en 1999 a casi doce tiendas por millén de
personas en el 2004. EI mayor nimero de tiendas detallistas (alrededor del 70% segln
Alarcon) se encuentra en Quito y Guayaquil. El sector supermercadista ha aumentado su
participacién en el sector detallista del pais. Segun cifras de Alarcon y Blanco, la
participacion de los supermercados en el mercado minorista aumento de 35% en 1998 al 40%
en el 2002 Sin embargo, M+M Planet Retail habla de una participacion de sélo el 25%
($2,359 millones de un total de $9,380 millones para el 2003). Este porcentaje | es parece mas
real a los * Este estudio fue realizado como parte del proyecto Regoverning Marquet,
presentado en Amsterdam en noviembre 2004. Representantes de los supermercados que
fueron entrevistados (comunicacién personal con Sandro Sgaravatti, Gerente de compras de
TIA y Jorge Hernandez, Gerente de compras de perecibles de Supermercados la favorita).
Ademas, las cadenas méas grandes estdn expandiéndose a sectores populares en Quito y

Guayaquil y a ciudades medianas y pequefias en el resto del pais.
Entre los més reconocidos tenemos:

e Mi Comisariato

e Almacenes Tia

e ElCoral

e EI Gran Aki
e Megamaxi
e Supermaxi

e Santa Maria

5.1.4 El Coral historia

Una de las compafilas mas exitosas de la ciudad de Cuenca tuvo sus inicios en las
instalaciones de una caseta en el mercado 10 de Agosto, en donde la sefiora Luz Maria del

Carmen Cornejo la atendia, mientras el sefior Gerardo Ortiz su esposo creaba un naciente

7
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comercio. Este negocio funciond hasta que se empezé a levantar el mercado 10 de Agosto,
por lo que debieron alquilar una tienda en la calle Juan Jaramillo, fue el primer logro para el
desarrollo de los locales comerciales. Luz Maria del Carmen Cornejo llevaba a las ferias de
Chuquipata, Biblian y Azogues variada mercaderia entre ellas: productos comestibles,
articulos del hogar, articulos de ferreteria, bazar, juguetes, prendas de vestir, licores, plasticos,

entre muchos otros.

Esta pareja se adapto perfectamente al mundo de los negocios, junto a sus hijos
quienes aprendieron desde muy pequefios a perseverar con honestidad, responsabilidad y
disciplina. Uno de los primeros negocios de éxito de Gerardo Ortiz es la fabrica del Café
Cubanito que fue colocada junto a la residencia en la Virgen de Fatima, la cual procesa el café
de Zaruma y de zonas altas de la provincia de Loja. Este producto llega al mercado nacional
apetecido por toda la provincia, hoy en dia tiene instalaciones modernas y tecnologia de
punta. En la década de los 60 todos los hijos ya se encontraban involucrados en el negocio,
por lo que la pareja Ortiz Cornejo levanto el primer edificio de puestos de ventas, en la calle

Miguel Ullauri, después instalarian mas tiendas en las calles General Torres y Tarqui.

Los esposos Ortiz Cornejo en 1976 entregaron a manos de sus hijos el negocio
familiar para que continuaran con este legado. Universidad de Cuenca Facultad de Ciencias
Economicas. Escuela de Contabilidad y Auditoria. PATRICIA MARIA BENENAULA
LITUMA. ESTEFANIA LISETH ORTEGA LOPEZ. PAGINA 30 Los tres hijos del
matrimonio Ortiz Cornejo (Angel, Patricio y Rosa) fundaron Grupo Gerardo Ortiz e Hijos
Cia. Ltda., hoy en dia conocido como GRUPO GO, para ampliar las actividades llevando al
negocio al campo industrial. Los centros comerciales de Ortiz Cornejo fueron situados en sus
inicios en la calle Huayna Capac a principios de los 90 y luego el Coral Centro en las
Américas, poco después el Mall del Rio en el 2004, Monay Shopping en el 2009, mas

adelante el centro comercial Racar Plaza.

Ademas, dentro del Parque Industrial de Cuenca, muchos de sus espacios estan ocupados por
Grupo Ortiz como, por ejemplo, Lamitex, Ecuaespumas, Dinastic, Telartec entre otras
fabricas, las mismas dan trabajo a miles de obreros que elaboran productos con modernas
maquinarias. La sefiora Luz Carmen asumié la responsabilidad al momento de la muerte de
Gerardo Ortiz (16 de abril de 2007), manteniendo la union familiar y dando consejos a los
hijos y nietos. A partir del fallecimiento de su madre el 4 de noviembre del 2010, Grupo Ortiz

actualmente se encuentra liderado por Angel Ortiz. No obstante, a pesar de esta pérdida sus



hijos siguen con sus metas de emprender varios proyectos que servirian para el desarrollo
local de la Ciudad sin embargo el negocio se va extendiendo aun mas a nivel nacional, con la
apertura de la Sucursal de uno de sus negocios mas grandes de comercio CORAL
HIPERMERCADO en la Ciudad de Manta.

5.2 Marco Juridico

Marco legal EI marco juridico que sustenta al desarrollo de actividades de la empresa el Coral
S.A., se fundamenta en el area del derecho empresarial y mercantil para la regulacién del rol
que cumple en el mercado de la venta de productos, por tal razén, a continuacion, se procede

a la revision del derecho positivo enmarcado en la siguiente legislacion:

5.2.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

Titulo 11

Derechos

Capitulo Primero

Principios de aplicacion de los derechos

Art. 11.- El ejercicio de los derechos se regira por los siguientes principios:

2. Todas las personas son iguales y gozaran de los mismos derechos, deberes y oportunidades.

Nadie podra ser discriminado por razones de etnia, lugar de nacimiento, edad, sexo, identidad
de género, identidad cultural, estado civil, idioma, religion, ideologia, filiacion politica,
pasado judicial, condicion socio- econémica, condicion migratoria, orientacion sexual estado
de salud, portar VIH, discapacidad, diferencia fisica; ni por cualquier otra distincion, personal
o0 colectiva, temporal o permanente, que tenga por objeto o resultado menoscabar o anular el
reconocimiento, goce 0 ejercicio de los derechos. La ley sancionard toda forma de
discriminacion.

El estado adoptara medidas de accion afirmativa que promuevan la igualdad real en favor de

los titulares de derechos que se encuentren en situacion de desigualdad.



Capitulo segundo
Derechos del buen vivir
Seccidn octava
Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econdémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El estado garantizara a las personas trabajadoras
el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones Yy retribuciones justas y el

desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.

Seccion novena: Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de optima calidad y
a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido

y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa
de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la
reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y servicios, y por
la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza

mayor.

Capitulo septimo Derechos de la naturaleza

Art. 74.- Las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades tendran derecho a

beneficiarse del ambiente y de las riquezas naturales que les permitira el buen vivir.

Los servicios ambientales no seran susceptibles de aprobacion; su produccion, prestacion,

uso y aprovechamiento seran regulados por el estado.

5.2.3 COPCI Cdodigo Organico de la Produccion Comercio e Inversion

Libro Il Del Desarrollo de la Inversion Productiva y de sus Instrumentos Titulo 1 Del

fomento, Promocion y Regularizacion de las Inversiones Productivas
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Art. 13.- Definiciones. - Para efectos de la presente normativa, se tendran las siguientes

definiciones:

a. Inversién productiva. - Entiéndase por inversion productiva, independientemente de los
tipos de propiedad, al flujo de recursos destinados a producir bienes y servicios, a ampliar la
capacidad productiva y a generar fuentes de trabajo en la economia nacional.

b. Inversién Nueva. - Para la aplicacion de los incentivos previstos para las inversiones
nuevas, entiéndase como tal al flujo de recursos destinado a incrementar el acervo de capital
de la economia, mediante una inversion efectiva en activos productivos que permita ampliar
la capacidad productiva futura, generar un mayor nivel de produccion de bienes y servicios, 0
generar nuevas fuentes de trabajo, en los términos que se prevén en el reglamento. ElI mero
cambio de propiedad de activos productivos que ya se encuentran en funcionamiento, asi
como los créditos para adquirir estos activos, no implica inversion nueva para efectos de este

Cadigo.

c. Inversion extranjera. - La inversion que es de propiedad o que se encuentra controlada por
personas naturales o juridicas extranjeras domiciliadas en el extranjero, o que implique capital

gue no se hubiere generado en el Ecuador.

d. Inversion nacional. - La inversién que es de propiedad o que se encuentra controlada por
personas naturales o juridicas ecuatorianas, o0 por extranjeros residentes en el Ecuador, salvo

gue demuestren gue se trate de capital no generado en el Ecuador.

e. Inversionista nacional. - La persona natural o juridica ecuatoriana, propietaria o que ejerce
control de una inversion realizada en territorio ecuatoriano. También se incluyen en este
concepto, las personas naturales o juridicas o entidades de los sectores cooperativistas,
asociativos y comunitarios ecuatorianos, propietarios o que ejercen control de una inversién
realizada en territorio ecuatoriano. Las personas naturales ecuatorianas que gocen de doble
nacionalidad, o los extranjeros residentes en el pais para los efectos de este Codigo se
consideraran como inversionistas nacionales. No se considerara como inversion
extranjera, aquella realizada por una empresa nacional o extranjera, cuyas acciones,
participaciones, propiedad o control, total o mayoritario, le pertenezca a una persona natural o

sociedad ecuatoriana. (Cédigo Organico de la Produccion, 2016)
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5.2.2 Plan nacional de Desarrollo 2017-2021 Toda una Vida
Eje 2: Economia al Servicio de la Sociedad

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econdémico

sostenible de manera redistributiva y solidaria.

Se propone la dinamizacion del mercado laboral a través de tipologias de contratos
para sectores que tienen una demanda y dindmica especifica. Asimismo, se proponen
incentivos para la produccién que van desde el credito para la generacion de nuevos
emprendimientos; el posicionamiento de sectores como el gastrondmico y el turistico -con un
especial énfasis en la certificacion de pequefios actores comunitarios-; hasta la promocién de

mecanismos de comercializacion a escala nacional e internacional.
e Desarrollar la contratacion de bienes y servicios con propuestas inclusivas.

e Fortalecer la asociatividad y los circuitos alternativos de cooperatividad, el comercio ético y

justo, y la priorizacién de la Economia Popular y Solidaria.

e Incrementar la productividad, agregar valor, innovar y ser mas competitivo, se requiere
investigacion e innovacion, para la produccion, transferencias tecnologicas; vinculacion del
sector educativo y académico con los procesos de desarrollo. ® Reactivacion de la industria

nacional y de un potencial marco de alianzas pablico-privadas.

5.2.4 Ley Organica de Defensa del Consumidor.
Capitulo 11 Derechos y Obligaciones de los Consumidores

Art. 4.- Derechos del consumidor. — son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los
establecimientos en la Constitucién Politica de la RepuUblica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbres mercantil,

los siguientes:

® Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos comerciales

coercitivos o desleales.

e Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafos y perjuicios, por deficiencias y mala

calidad de bienes y servicios.
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e Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo responsable y a

la difusion adecuada de sus derechos

5.2.5 Codigo Organico de la Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e

Innovacion

La presente tipificacion legislativa, indica lo siguiente como interés juridico para el

desarrollo de las actividades de la empresa:

Articulo 74.- Innovacién social para mejoramiento. Es el proceso creativo y colaborativo
mediante el cual se introduce un nuevo o significativamente mejorado bien, servicio o proceso
con valor agregado, que modifica e incorpora nuevos comportamientos sociales para la
resolucion de problemas, la aceleracion de las capacidades individuales o colectivas,
satisfaccion de necesidades de la sociedad y el efectivo ejercicio de derechos para
consumidores (Codigo Orgéanico de la Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e
Innovacion, 2016, pag. 70). La legislacion tipificada se complementa a los intereses de la
empresa el coral S.A., en cuanto al sistema CRM para mejorar la fidelizacion de los clientes,
puesto que es importante que las habilidades comerciales introduzcan un servicio mejorado en
cuanto a satisfaccion al cliente, nivel de atencion, diferenciacion, variedad de servicios, como
un ejercicio de la competitividad comercial que representa la empresa en la consecucion de su

rol de mercado y conjuncion con los derechos de los clientes

5.2.6 Ley de comunicacion
TITULO I
Disposiciones preliminares y definiciones

Art. 1.- Esta ley tiene por objeto desarrollar, proteger, promover, garantizar, regular y
fomentar, el ejercicio de los derechos a la comunicacién establecidos en los instrumentos de
derechos humanos y en la Constitucion de la Republica del Ecuador. Ademas, el objeto de
esta Ley comprendera la proteccion del derecho a ejercer la libertad de expresion, y a buscar,

recibir y difundir informacion e ideas de toda indole a través de medios de comunicacion.
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CAPITULO 11

Derechos a la comunicacion
SECCION |

Derechos de libertad

Art. 17.- Derecho a la libertad de pensamiento y expresion. Para el desarrollo y aplicacion de
la presente Ley, toda persona tiene el derecho a la libertad de pensamiento y de expresion.
Este derecho comprende la libertad de buscar, recibir y difundir informacion ya sea
oralmente, por escrito 0 en forma impresa o artistica, o por cualquier otro procedimiento de su

eleccion, e incluye el no ser molestado a causa de sus opiniones.

SECCION II
Derechos de igualdad e interculturalidad

Art. 33.- Derecho a la creacion de medios de comunicacion social. - Todas las personas, en
igualdad de oportunidades y condiciones, tienen derecho a formar medios de comunicacion,
con las limitaciones constitucionales y legales establecidas para las entidades o grupos
financieros y empresariales, sus representantes legales, miembros de su directorio y

accionistas.

5.3 Marco Teodrico

5.3.1 Marketing de servicio

Por una parte (Lovelock & Wirtz, 2015) “manifiestan que marketing de servicios una de las
formas principales para que la empresa se pueda distinguir, consiste en ofrecer calidad en el
servicio, en forma consistente, la cual dara una fuerte ventaja competitiva, que conduce a un

mejor desemperio en la productividad y en las utilidades de la organizacién”.

Posteriormente para (ZENKE, 2016) “menciona los tres vértices de su triangulo de servicios

son la 1) estrategia de servicios; 2) los sistemas; 3) el personal de la empresa”.

En correspondencia segun (Lafuente & Mussons, 2018) un producto es un objeto; un

artefacto; una cosa, un servicio es una accion, un esfuerzo.... La esencia tangible o intangible
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de lo que se compra es lo que, en ultimo término, determina su clasificacion como un

producto 0 como un servicio.
5.3.2 Gestion de Calidad

1ISO 9001 (ISO, 2019)

Calidad de Servicio

“La obtencion de la certificacion con Lloyd’s Register (LR) evidencia que su Sistema de
Gestion de la Calidad (QMS)responde a un enfoque consolidado y reconocido
internacionalmente, que se centra en la mejora continua de los procesos y en la gestion de los
riesgos de su negocio, con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de sus

clientes y otras partes interesadas”

5.3.3 Calidad en el servicio

Segun (Pamies, 2004) “Esta basado en tres equivalencias primera equivalencia: calidad de
servicio ofrecida por la empresa, segunda equivalencia: la satisfaccion se traduce en una
mayor fidelizacion del cliente, tercera equivalencia: la fidelidad del cliente tiene un impacto

positivo en los beneficios de la empresa”.

Por su parte (Julio Alvarez Botello; Eva Martha Chaparro Salinas; Sonia Bernal Alcantara,
2011) menciona que “un servicio es la actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o las

instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un deseo o una necesidad de usuario”.

Para (HERNANDEZ, 2009)“la calidad de servicio es un instrumento competitivo que
requiere una cultura organizativa, consona, un compromiso de todos, dentro de un proceso
continuo de evaluacion y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la

competencia como estrategia de beneficio”.

5.3.4 Satisfaccion al cliente
Segun (DUTKA, 2014) “menciona que la satisfaccion al cliente forma parte de la
administracion de la calidad total. Al fijar expectativas y pautas y exigencias de rendimiento,

el cliente es quien conduce el management de la calidad total”.
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Posteriormente (THOPSON, 2017) “En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente"
es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende,
en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos,

etc....) de las empresas exitosas”.

(Bravo, 2015)Opina que “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar
el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” compartiendo esta
teoria en donde la importancia es saber el nivel que tiene el cliente de EL CORAL en cuanto a
la satisfaccion, valorando el trato, el conocimiento, la puntualidad y otros factores que

serviran para la toma de decision futuras.

5.3.5 El Cliente

(Gronow, 2014) Nos dice “Un cliente es el visitante mas importante a nuestras instalaciones,
él no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él. No es una interrupcién en nuestro
trabajo. El es el proposito. No es un extrafio en nuestro negocio. El es una parte. No le
estamos haciendo un favor al servirle. El nos esta haciendo un favor al darnos la oportunidad

de hacerlo”.

Segn (TIZAN, 2015) Un cliente es una persona u organizacion que demanda bienes o
servicios proporcionados por el productor o el proveedor de servicios. Es decir, es un agente

econdmico con una serie de necesidades y deseos, que cuenta con una

Renta disponible con la que puede satisfacer esas necesidades y deseos a través de los

mecanismos de mercado”.

Posteriormente (MOLIENER, 2004)” Cuando existe insatisfaccion se incrementa la
probabilidad de abandono de la entidad por parte del cliente y se favorece la desercion hacia

otros competidores™ .

Segun (BUADES, 2015), la capacidad de las empresas a la hora de medir el retorno de las
acciones de marketing, de segmentar a sus clientes por su valor y de verificar el modo en el

que las acciones de marketing influyen en su comportamiento, se conforma como una clara
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ventaja competitiva para las organizaciones. Para ello, segun el mismo autor, sera preciso que
las empresas dispongan de la suficiente capacidad de andlisis como para identificar las
diferentes proposiciones de valor de sus clientes, tanto a nivel de individuo como de

segmento.

5.4 Marco Conceptual

Marketing: EI marketing es un intercambio de comunicacion permanente con los clientes de
una manera que educa, informa y construye una relacién con el tiempo-

Marketing de servicios: el marketing de servicios es una rama del marketing es una
categoria especial de productos —Ilos servicios—, los cuales, apuntan a satisfacer ciertas
necesidades o deseos del mercado, tales como educacion, transporte, proteccion, jubilacién

privada, asesoramiento, diversion, créditos, etc.

Neuromarketing: Incluye el uso directo de la imagineria del cerebro, el escaneo y otras
actividades cerebrales que puedan ser medidas con tecnologia para mesurar las respuestas de
un sujeto a productos especificos, empaques, publicidad u otros elementos del marketing.

La neurociencia ha demostrado que méas del 88%, segun Kahneman y sus diversos estudios,
de nuestro comportamiento se basa en emociones, actitudes y pensamientos que se escapan de
nuestra mente consciente, es en éste punto donde aparece el Neuromarketing para comprender
qué sucede en nuestra dimension irracional y crear de este modo estrategias de marketing mas

adecuadas, utiles, personalizadas y eficientes.

Merchandaising: Merchandising es el conjunto de estudios y técnicas de aplicacion puestas
en practica, de forma separada o conjunta, por distribuidores y fabricantes, con miras a
acrecentar la rentabilidad del punto de ventas, dar mayor salida a los productos, y la
introduccién de productos, mediante una adaptacion permanente del surtido a las necesidades

del mercado y mediante la presentacion apropiada de las mercaderias.

Publicidad: publicidad es una forma de comunicacion que intenta incrementar el consumo de
un producto o servicio, insertar una nueva marca o producto dentro del mercado de consumo,
mejorar laimagen de una marca o reposicionar un producto o marca en la mente de un

consumidor.

Marketing de Contenidos. Es muy habitual que una web corporativa use su blog como
herramienta para llegar a sus potenciales clientes. El Marketing de Contenidos es una

estrategia de Marketing Digital basada en ofrecer contenidos de interés para los potenciales
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clientes. ;Qué mejor manera de conocer lo que interesa a nuestros potenciales clientes que
averiguando las palabras clave que

usan en buscadores?

Difusion en Redes Sociales. Para conectar con nuestros potenciales cliente a través de las
redes conviene utilizar unas palabras mejor que otras. Para eso, pondremos en practica no solo
la imaginacion, sino un estudio previo.
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6. Criterios Metodologicos:

6.1 Enfoque:
En base a las necesidades de la empresa “El Coral” sea mixto:
6.1.1 e Cuantitativo.

Este tipo de investigacion ayud6 a examinar y comprobar la indagacion de los datos
obtenidos de las entrevistas para asi especificar y delimitar las variables de cada pregunta
realizada, con la finalidad de poder obtener una informacion exacta de la entrevista dentro del

supermercado.
6.1.2 e Cualitativo.

Esta investigacion permitié investigar las cualidades de una forma minuciosa que se
observé mediante un estudio en la poblacion entrevistada para asi tener una referencia exacta
de cada pregunta realizada, gracias a estos métodos se logrd interpretar la problematica en la

insatisfaccion de los clientes en el supermercado.

Determinado los tipos de investigacion:

6.2 Tipos de Investigacion

6.2.1 Descriptiva:

La investigacion descriptiva se encarga de puntualizar las caracteristicas de la
poblacion que estd estudiando. Esta metodologia se centra mas en el “qué”, en lugar del “por
qué” del sujeto de investigacion. En otras palabras, su objetivo es describir la naturaleza de un
segmento demografico. Este tipo de investigacion se usa en el proyecto ya que nos permite
analizar como reaccionan los clientes ante cada estimulo que ofrece la empresa mediante

estrategias que se proponen.

6.2.2 Explicativa:

Este tipo de investigacion va més alla de describir una problematica, es decir sirvio
para explicar y sustentar las causas originales de la misma; por lo cual permitio encontrar el
problema principal en el supermercado tales como; mala atencion al cliente, falta de
motivacidn y capacitacion al personal, atencién privilegiada, entre otros. Motivo por el cual se

plantea realizar un plan de accion del servicio al cliente, los costos en el supermercado.
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6.2.3 De Campo

Se trabajo de forma sistematica siguiendo normas de la empresa con el permiso de
aquello se hizo la presente investigacion y de forma participativa también ya que al permiso

dado se pudo analizar la satisfaccion de las personas al entrar al supermercado.
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6.3 Métodos de Investigacion
Los métodos que se van a usar en la presente investigacion son los:
Método teorico:

Historico — Légico
Analitico sintético
Inductivo Deductivo

6.3.1 Método tedrico
6.3.1.1 Historico logico.

Mediante el método histérico se toma como punto importante conocer el origen de los
supermercados a nivel mundial desde el afio 1916 Clarence Saunders en ESTADOS UNIDOS
fue el primer supermercado de la misma forma. En ECUADOR tras cinco afios de trabajo, el
26 de noviembre de 1957 se constituyd Supermercados La Favorita C.A. Ese mismo afio se
abrio el primer supermercado de autoservicios del pais, en la calle Robles y avenida
Amazonas, en Quito, el cual permaneceria en servicio hasta 1980. En la actualidad llego
tenemos almacenes el coral que ofrece gran variedad de productos se lo caracteriza por
realizar ventas al mayor y menor ofreciendo gran variedad de productos, de esta manera se
recopilo informacién necesaria y vélida, para poder establecer la revision historica y la
problematica planteada para asi, establecer estrategias para la mejora del servicio y la

fidelizacion con los clientes fomentando mayor ingreso a la empresa.

6.3.1.2 Analisis sintesis

El anélisis se basé en la revision de la fuente bibliografica el cual sirvi6 de sustento en
el marco tedrico, en el presente trabajo de investigacion se recopilaron libros para el marco
tedrico, los mismos que trataron del servicio al cliente, gestion , captacion, marketing de
servicios entre otros, de tal manera que permitié establecer las relaciones teéricas sobre la
problematica planteado asi se establece a través de las citas, la sintesis de la teoria que
sustenta la investigacion, y a la composicién de un todo por reunion de las partes o elementos,
tambien se cito paginas web con contenido educativo el cual nos permite establecer ideas para

la resolucion del problema.
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6.3.1.3 Inductivo y deductivo

Se selecciono el método inductivo debido a que este tipo de método nos permite llegar
al problema general existiendo como parte de estos: mejorar la calidad del servicio al cliente,
falta de comunicacion entre sus departamentos, falta de esparcimientos para la ubicacion de
los productos, faltas de alternativas para la fidelizacion de los clientes y la mala ubicacion de
sus productos. Por tal motivo se analiz6 cada uno de los problemas, llegando a una resolucién

de los mismos creando un plan para resolver la problematico mencionada en la empresa.

6.3.2 Método Empirico:

Este método, permitié conocer el estado de la situacion actual de forma directa y en el
lugar de investigacion, por lo que se utilizan herramientas de obtencion de informacion tales

como:

6.4 Herramientas de Investigacion.

6.4.1 Observacion:

La investigacion que de campo es aquella que permite al investigador situarse en el
entorno de la observacidn, en este campo se realizd una observacion directa ya que el presente
autor visito de forma sistematica las instalaciones de EI Coral para poder aplicar herramientas
del método empirico, que sirvio para obtener informacion e interaccion con las personas. La
observacion se realizo tres dias a la semana los lunes, viernes y sabado comprendido desde un
dia lunes 15 de abril, seguidamente el jueves y sabado a las 12:00pm, obteniendo los

resultados esperados de dicha observacion.

La informacion que se pudo obtener del establecimiento es que los dias en el cual
existe mayor numeros de clientes son los viernes y Sabado ya que los lunes la gente sabe ir al
supermercado por emergencia veo también que la las personas se pierden o se estresan mucho
al momento de adquirir un producto ya que el establecimiento es grande pero por la variedad
de productos necesita un espacio mas grande en caja se congestiona los dias viernes y
domingos, la publicidad de los almacenes es muy pobre ya que esta debe ser mas llamativa

fomentando el interés en los consumidores.
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6.4.2 Entrevista

La entrevista estuvo dirigida al Sr. JOSE DIAZ, en mencién se ha asistido al
supermercado en diferentes fechas, de la misma manera la Srta. MARIA BENALCAZAR

colaboradora del supermercado brindo sus observaciones del mismo.

El uso de esta técnica permitié al investigador obtener informacién mas especifica

para el desarrollo de la propuesta planteada.

Fases de las entrevistas

Ambas entrevistas como al colaborador y a los asistentes poseen las siguientes fases:
00 Fase inicial O Fase de desarrollo O Fase final

Entrevista 1

Fase inicial:

La SR JOSE DIAZ, trabaja para supermercados EL CORAL hace unos tres afios
desempefiandose eficientemente por ende es una de los mejores trabajadores dentro del
mismo, el brindo la entrevista el viernes de mayo de 2019 la misma que se plante6 con la
finalidad de conocer las fortalezas y debilidades del supermercado, la entrevista tuvo una

duracién de 4 minutos.
Fase de desarrollo:

Dentro de la segunda fase se vio de vital importancia conocer el funcionamiento
interno de EL CORAL.

El Sr José Diaz indico que en supermercados EL CORAL es muy extenso ya que posee la
gran variedad de productos comestibles y no comestibles ofrece para nifios, jévenes y adultos

una gran variedad de productos a seleccion.
Fase final:

Después de conocer el funcionamiento de puntos clave y especificos del
supermercado, se procedi6 indagar la parte final de la entrevista para obtener informacion

necesaria para la propuesta planteada.
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José Diaz destaco que lo que diferencia a EL CORAL de la competencia es que ellos
brindan un servicio méas extenso en lo que se basa a seleccion de mercaderia sin embargo

considera en capacitar al personal para un mejor servicio a los clientes.

Entrevista 2
Fase inicial:

La Srta. Maria Benalcazar tiene 24 afios, asistido por ocho ocasiones al supermercado
la entrevista duro alrededor de 4 minutos y fue realizada el sabado 11 de mayo del 2019, la
misma se realiz6 con la finalidad de conocer la percepcion del cliente hacia la atencion que

ofrece supermercados EL CORAL.
Fase de desarrollo:

Maria menciono que en GUAYAQUIL hay muchos supermercados que él ha, indico
que la primera vez que fue al CORAL fue muy agradable ya que nunca habia asistido a un
centro de compras que encuentre la mayor cantidad de productos a seleccionar ya que el
quitefio existe ciertos productos de la sierra que extrafia y que los encuentra aqui aparte de

venir a disfrutar con toda su familia un fin de semana de compras.

De la misma manera recalco que el supermercado deberia ser mas extenso ya que es
bonito, pero se ve incomodo al ver mucha mercaderia por doquier a veces eso hace tardar al

cliente al hacer una compra
Fase final:

De la misma manera recalco que el supermercado deberia ser mas extenso ya que es
bonito, pero se ve incomodo al ver mucha mercaderia por doquier a veces eso hace tardar al

cliente al hacer una compra.

6.4.3 Encuesta

El uso de esta técnica permitio al investigador obtener informacion mas especifica
para el desarrollo de la propuesta planteada y se emple6 un formulario de Google para disefiar
el cuestionario de preguntas, el que fue enviado a los entrevistados en vista de ganar tiempo y

rapidez, ocasionando los inconvenientes minimos.
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Para eso se utilizd el muestreo probabilistico aproximadamente formula:
i

NI=N

600*300= 180000/600=300

Donde N representa el nimero de elementos de la poblacion, n representa la muestra, Ni el

del estrato i.

Se entrevisto aproximadamente a unas 300 personas
Presentacion de resultados

A continuacion, se hace la presentacion de resultados de Clientes.

1. ¢Cdbmo califica la calidad de servicio que recibe actualmente?

Titulo del grafico

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

bueno regular malo

HSeriel ™ Columnal ™ Columna2

El 72% de las personas encuestadas calificaron la calidad del servicio como buena y el

28% restante lo calific6 como un servicio regular.
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2) ¢ Qué factores presento el colaborador del coral cuando le atendi6?

40%

20%

15%

El 40% de las personas encuestadas indicaron que les atendieron con amabilidad desde

el momento que ingreso, el 20% mencioné que al momento de brindarles informacion les

demostraron conocimiento sobre los servicios que ofrecen, el 25% manifestd prontitud, el

15% afirmo la cortesia al dirigirse a los clientes.

3) ¢ Esté de acuerdo con el tiempo de espera?

60%

40%

No

El 60% de los encuestados respondié que esta de acuerdo con el tiempo de espera, ya

que es adecuado por el tipo de servicio que brindan, mientras que el 40% menciond que no

estan de acuerdo porque deben ser mas agiles con los procedimientos, por la urgencia que

cada persona maneja.
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4. ¢ Qué importancia tiene para usted lo siguiente?

Cuadro No. 4
Cuadro de
Frecuencia
RaF)SIS:/ZiCeir(; el Tasas de Interés Calidad del
Servicio
Opciones | Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
_ Muy 64 64.00% 42 42.00% 47 48.04%
importante
Importante 36 36.00% 52 52.00% 53 51.96%
NO 0, 0, 0
importante 0 0.00% 6 6.00% 0 0.00%
Totales 100 100% 100 100% 102 100%

El 64% de la poblacién analizada expresd que para ellos es muy importante la rapidez en el

servicio; mientras que el 36% indica que es importante. En relacion a la tasa de interés que

maneja EL CORAL el 42% indica que es muy importante, mientras que para el 52% la tasa de

interés es importante y solamente el 6% manifestd que la tasa de interés no es importante.

Respecto a la calidad del servicio el 47% respondieron que para ellos es muy importante y para

el 53% es solamente importante.

5) ¢ Qué opina usted del servicio a sus clientes en supermercados EL CORAL?

Cuadro de
Frecuencia
Instalaciones L | P L Capacitacion
Opcianes Parqueo adecuadas Limpieza genera Informacion del personal
Frecue % |Frecuenc| % |[Frecuenc| % |Frecuen| % |Frecuenc %
ncia ia ia cia ia
Muy 10 10% 19 19% 24 24.00 28 28% 40 40%
Satisfecho 0 0 '0/ 0 0
0
Satisfecho 20 20% 77 77% 74 74% 55 55% 51 51%
Insatisfecho 70 70% 4 4% 2 2% 17 17% 9 9%
Totales 100 |100% 100 100% 100 100% 100 |100% 100 100%

En relacion al parqueo el 70% de las personas encuestadas respondieron que estan

insatisfechos porque al momento de visitar EL CORAL, para solicitar informacion o para
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pagar, no encuentran parqueo lo que dificulta tener accesibilidad al mismo, mientras que el
20% esta satisfecho con el parqueo y el 10% esta muy satisfecho; porque las veces que ha

requerido de ELCORAL ha sido posible estacionarse en la calle.

7. Caracteristicas y Desarrollo de la Propuesta

7.1. Titulo de la Propuesta

Analisis en la satisfaccion del cliente en el almacén el Coral a través del marketing

relacional.

7.2. Justificacion de la Propuesta

El problema de esta investigacion va relacionado el servicio el cliente que ofrece la
empresa El Coral, que es un elemento clave del marketing para atraer al cliente, sin embargo,
se encuentran insatisfechos por el mismo. EI comportamiento del consumidor es un hecho
comun, el factor de estas dos partes es como el consumidor interpreta un mensaje y como se
siente después de comprar de la tienda. El principal reclamo de la compafiia es proporcionar
el mejor producto de calidad a bajo y razonable precio y aqui la relacién empresa cliente es
muy importante. Por supuesto, puede atraer a mas y mas clientes hacia la tienda, por el cual
en esta investigacion es medir el nivel de satisfaccion del consumidor cuando visita la tienda
para ir de compras, si estan recibiendo el mismo servicio prometido en publicidad o hay

algunos problemas a nivel de servicio.

La necesidad de esta investigacion es evaluar la satisfaccion de los clientes de la
empresa El Coral, cuando compare el mensaje de marketing con los servicios reales
proporcionados por la empresa. Se afiade el punto, vista de la empresa que lo que quieren
comunicar en su mensaje de marketing y lo que afirman a nivel de servicio y luego lo
compararemos con las opiniones de los clientes que lo que interpretan del mensaje
publicitario y cdmo se sienten a nivel de servicio cuando van a la tienda para ir de compras.
Alli la opinion daré estadisticas en base a las cuales se podra, llegue a la conclusion de qué
nivel de satisfaccion sienten los clientes. Sobre la base de la, en conclusién, se recomendara
algunas recomendaciones préacticas que pueden ser utilizadas por la empresa para aumentar el
nivel de satisfaccion del cliente. Cada proyecto debe tener algunas limitaciones. Esta
investigacion esta relacionada con la efectividad de, anuncios y nivel de satisfacciéon de los
clientes cuando comparan un mensaje con lo real en los servicios de la tienda. En diferentes

tipos de introduccion, necesitamos usar diferentes formas de expresar con los conocimientos
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aprendidos, por ejemplo, cuando introduce una nueva méaquina eléctrica, no es necesario que
nos cuente lo hermosa que es o lo colorida que es, no es necesario que diga como el disefiador
obtiene la inspiracion para hacer y usted ni siquiera necesita diga el concepto del producto, lo
que debe hacer es decirle a los clientes cuales son las funciones, como usar la maquina, por
qué es mejor que los otros productos del mismo tipo, si es mas facil de operar, y su promesa

para la calidad del producto y el servicio, que son los clientes interesados.

7.2.1 Analisis DAFO

El anélisis DAFO es implementd con la finalidad de conocer las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades para supermercados EL CORAL tanto internas como

externas, de tal manera que se pueda mejorar para el crecimiento del mismo.

GRAFICO ANALISIS DAFO

DEBILIDADES

Problema atencién al cliente
los fines de semana.

Falta de tecnologia.

Pocos espacios en las
instalaciones (productos
abrumados.)

AMENAZAS

Competencias con otras
empresas mas antiguas del
sector.

Crisis actual.

Gran competencia, en todos
nuestros productos.
Intentaremos contrarrestarlo
con la calidad y el precio
ajustado.

FORTALEZAS
Permisos de funcionamiento.

Buena calidad de los
productos.

Garantia en nuestros
productos.

\_ /

f OPORTUNIDADES \

Precio competitivo, nuestro
precio sera similar al de un
producto de una calidad
incluso inferior en un
supermercado.

Venta al por mayor se hara
descuentos en mercaderia
seleccionada.

\_ /

\ /
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7.2.2 Analisis CAPA

Este analisis permitio corregir las debilidades, afrontar las amenazas, potenciar las fortalezas

y aprovechar las oportunidades, que se involucran directamente en el proyecto.

’

Corregir las
debilidades

\

Y

* Problemas atencion al cliente fines de semana \
Se instalaran nuevas cajas y también se hara el uso
de la tecnologia usando las cajas automaticas.

* Falta de tecnologia.

Mejorar el sistema tecnoldgico de la
empresa para la atraccion de todo tipo de
cliente (nifios, jovenes, adultos, adultos
mayores)

* Poco espacio en las instalaciones
Aumentar el crecimiento del espacio de la empresa

J

(

Afrontar las
amenazas

* Competencias con otras Empresas mas \
antiguas del sector
Crear planes de satisfaccion al cliente para que
este se sienta complacido en referente a la
competencia.

* Crisis actual
Renegociar con los proveedores para ser
competitivo en el mercado.

* Gran competencia, en todos nuestros
productos
Intentaremos contrarrestarlo con la calidad y el
precio ajustado.
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-

Potenciar las

Fortalezas

N

* Permisos de funcionamiento
Dar a conocer que el establecimiento tiene todos los
permisos necesarios, para la seguridad de todos sus
clientes.

* Buena calidad en los productos
Realizar entrevistas a clientes satisfechos y usarlas
como publicidad para mejorar la competividad en el
mercado.

Garantia, nuestros productos

Tendran un tratamiento de calor (pasteurizacion), y
sera transportado en vehiculo frigorifico y servido en
bolsas isotérmicas, garantizando por tanto que no se
rompa la cadena de frio.

/

(

Aprovechar las
oportunidades

\.

N\

/

* Precio competitivo, nuestro precio sera similar al de
un producto de una calidad incluso inferior en un
supermercado.

La satisfaccion del cliente es muy esencial ya que eso
hara que el desarrollo de la empresa sea mas factible.

Venta al por mayor se hara descuentos en mercaderia
seleccionada.

Potenciar un mayor interés en las personas que tienen
microempresas al conocer la variedad de precios y
descuentos el cual pueda adquirir su mercaderia de una
manera satisfecha

\

J

Elaborado por: Andrés Figueroa Guzfay
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7.3 Objetivo de la propuesta:

Disefar el plan de atencion y satisfaccion al cliente en el supermercado.

7.4 Factibilidad de la propuesta

Como objetivo es cubrir las necesidades de las personas y que estas se sientan satisfechas con

la intencidn a que la persona vuelva al establecimiento.
Economico

El sector econémico comprende todo aquel proceso productivo que aporta al crecimiento
econdémico del pais, supermercados EL CORAL con la demanda que tiene por todos los
productos brindados aporta econémicamente al pais e internamente no posee dificultades

econdmicas por la actividad diaria.
Tecnoldgico

En la actualidad uno de los sectores méas demandados es el de las telecomunicaciones ya que
abarca una gran cantidad de personas a nivel mundial y supermercados EL CORAL tiene
lugar dentro de la tecnologia entre ellos tenemos la redes sociales e internet existentes a nivel

nacional.
Legal

Como se menciono en el marco legal, supermercados EL CORAL tiene en cuenta con todas
las regulaciones legales que garantizan el orden legal en el que debe operar, asi como el
permiso de todos los reguladores que tienen normativas para este tipo de supermercados, por
tanto, garantiza a sus clientes seguridad y como esta relacionado en el marco legal de esta

investigacion.
Financiero

El sector financiero va de la mano del sector econdmico ya que su objetivo es el intercambio
mutuo del cliente hacia la empresa y eso garantiza que la empresa cuenta con una buena salud

financiera.
Administrativo

La entidad cumple con una distribucion de personal acorde a sus necesidades de

funcionamiento, delimitando objetivos en el area administrativa, dentro del supermercado es
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Ilevar una buena préctica logistica de tal manera que los clientes internos y externos lo puedan

visualizar.
Operativo

Todo el proceso que se maneja dentro del supermercado EL CORAL con todos los
departamentos, es operativo debido a que todos deben de cumplir su manual de funciones

para el crecimiento de la EMPRESA.
Comercial

Se denomina socioeconémica a toda actividad comercial, que se dedique al intercambio,
compra y venta de bienes o servicios. Lo que supermercados EL CORAL le vende al publico

es productos de uso comestibles como también articulos para el hogar.

7.5 Descripcion de la propuesta:

El supermercado esta disefiado para atender aproximadamente unas 300 personas de lunes a
domingos diarios de 9:00 am. a 22:00 pm, entre semanas se atiende aproximadamente unas
600 personas y en este transito de personas es cuando se disefia la estrategia para aumentar las

ventas y que el supermercado se haga conocer primero a nivel nacional.

La presente propuesta consiste en desarrollar un Plan de accién enfocada al servicio que
brinda EL CORAL por el tiempo de 3 meses, con la finalidad de mejorar la atencion hacia el

cliente.
Por tal motivo se ha considerado importante desarrollar las siguientes actividades:
Realizacién de Flujo grama

Es importante resaltar que para poder realizar un adecuado ciclo de servicio se debe de
conocer el flujo de ingreso de personas que maneja la empresa, por tal motivo se ha

considerado importante desarrollarlo previo al método de la observacion.
Ciclo del Servicio

Se considera importante conocer los puntos criticos y no criticos de todos los servicios que
brinda la empresa con la finalidad de evitar la insatisfaccion en los clientes, dicha actividad se

realiz6 mediante el método de la observacion.
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Estrategias de Servicio

Se propone desarrollar con la finalidad de solucionar los momentos criticos identificados en la
insatisfaccion del cliente.

7.5.1 Flujograma

En el supermercado, se muestra el flujo que deben hacer las personas cuando ingresan.

Flujo grama de ventas en el supermercado

cliente

va hacia donde

las gongolas

cliente decide
gue comprar

forma de pago
hacia el cliente

despacho de la
mercansia

se dirige hacia
EXEIE!

recibe factura
el cliente

sale del centro
comercial

Elaborado por autor. ANDRES FIGUEROA

7.5.2 Ciclo del servicio

Se identificaron los momentos criticos y no criticos de la verdad, correspondiente al
supermercado, sobre todo, en los lugares donde el tiempo es mas importante para los clientes
en su proceso de decision de compra de productos, proceso de facturacion, que es influido por
la distribucién de los productos en los ambientes, la atencion de los empleados en funcion de
los clientes.
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. Busca el estacionamiento
Salida

Camina hasta la entrada
Embolsa productos

Hace el pago

Ciclo del Servicio Busca un carro
Entrega sus
Toma contacto con el cajero Del supermercado pertenencias
H laenl j
ace cola en la caja Recorre el
pasillo

Controla el precio

Observa las gondolas
Verifica la fecha de vencimiento
Busca el producto

S

Verifica el precio busca ofertas

7.5.3 Estrategias de servicio

Una vez identificado cada momento critico, se realizaron acciones para minimizar la
parte emocional y dejar nuevas sensaciones, siguiendo el ciclo de servicio mostrado, los
cuales se muestran a continuacion y aplicando los 5 principios del servicio como los

siguientes:

e Sentirse bien consigo mismos y con lo que se hace.

e Practicar habitos de cortesia ser siempre amable.

e Usar comunicacion positiva para crear una buena impresion.
e Escuchar y hacer preguntas.

e Actuar profesionalmente.

e Dar valor agregado
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Dichos principios deben estar basados en los valores siguientes

e Puntualidad,

e Compromiso;

e Confianza; Respecto;
o Calidad;

e Honestidad;

e Responsabilidad;

e Lealtad y Profesionalismo

Puntos criticos uno a uno:
Busca el estacionamiento:

El cliente constard con un mejor servicio en esta area ya que se le entregara un tiket
por el cual por un sistema robdtico indicaré que area esta desocupado se le dara un tiket que

consta que aquel lugar seré el tiempo de descanso de su vehiculo mientras hace la compra.

Observacion de las gondolas:

En esta area el cliente constara con un personal de servicio en ciertos puntos para que

este pueda obtener mayor informacidn en que parte se encuentra dicho producto.

Busca el producto:

Contar con la tecnologia mediante una computadora que se encontrara en el

establecimiento el cliente buscara dicho producto y también la ayuda de un pequefio personal.

Hace cola en la caja:

Para esta situacion constaremos con un nuevo sistema el cual el cliente que no quiera
tomar una cola debera sacar una tarjeta del coral por el cual este tomara sus productos pasara

por un censor este le fijara el precio y le cobrara mediante una tarjeta de crédito.
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7.5.4 Politicas del Plan atencién a Clientes

El Plan Estratégico de Clientes en funcion de su nivel de desarrollo, se puede
estructurar en base a politicas dentro de las cuales cada accion/comunicacion de la compafiia
es claramente definida y tipificada. De una forma basica podemos definir el contenido de las
siguientes politicas:

* Politica fidelizadora:

Supermercado el Coral ofrece a sus clientes una tarjeta personalizada con la manera de

conseguir precios mas bajos en la compra y numerosos descuentos.

* Politica Promocional.:

Para esto tenemos cuatro puntos a promocionar:

BASADA EN PRECIOS:

Reduccion directa: En ciertos dias se haran oferta en ciertos productos
Reducciodn en el producto: Cupones

Producto extra: En el propio envase, mas unidades al mismo precio.
Muestras: por medios publicitarios y enviadas al correo.

Basadas en precios: regalos enviados por correo, producto agregado por la compra de otro

producto y concursos y juegos promocionales como los sorteos.

Animacién dentro del establecimiento: expositores en ciertos puntos importantes del

establecimiento.

* Politica Aspiracional:

Con la técnica del 'one shoot'

Tambien conocida como 'disparo’, que consiste en anunciar una oferta 0 campafia que

solo dura un dia o unas horas, provocando una reaccion compulsiva en el consumidor.
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La iluminacion ayuda a aumentar el impacto visual de determinados productos

Las luces rosadas en las secciones de carniceria y charcuteria potencian el color de
esos alimentos; la luz muy brillante en la pescaderia acentda los reflejos de las escamas de los

peces, que parecen mas frescos; las luces calidas en frutas y hortalizas aumentan su atractivo.

Estrategia motivadora:

Premia a tus clientes fieles

Los clientes leales deben ser reconocidos y recompensados. Recuerda que los clientes
fieles son la base para el crecimiento, pues pueden atraer a otros clientes potenciales. Una

forma de recompensar es ofreciendo descuentos especiales.

Descuentos si, pero temporales.

Segun, Antonio Henriques Gil, director general de Valassis Espafia, la clave esta en
ofrecer promociones y ofertas, siempre teniendo en cuenta que se trata de descuentos con
fecha de caducidad. jNo pueden durar para siempre! Tus clientes perderian el interés y tu
rentabilidad se veria perjudicada. Segun este autor, la clave reside en bajar los precios para
que los clientes no se den cuenta del esfuerzo, que haces para facilitar su compra; sin
embargo, lo que haces es estropear tu imagen de marca. Tus clientes no conocen los precios
de todos tus servicios o productos, s6lo se fijan en el descuento o en la oferta que les haces.

Crear un programa del “cliente del mes”
Los clientes siempre desean sentirse apreciados. Otra forma de conseguirlo es con el
Ilamado cliente del mes. Puedes escogerlo en base a la frecuencia de compras, fidelidad,

recomendaciones obtenidas... El programa invita a un amigo es perfecto para incentivar el

deseo de compra. Con esta herramienta ganan tus clientes y ti ganas el doble.
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Estrategia de empresa en funcién del cliente:

Politicas de escuchas de opiniones.

Escuchar las opiniones de nuestros clientes es muy importante ya que esto nos permite

mejorar el servicio escuchandolos.

Atencion a segmentos por edad:

Priorizar mayores de edad/ discapacitados.

7.5.5 Presupuesto

Encuestas Cantidades @ ValorTotal
unitario
300 0*
Total

* Se uso tecnologia de Google para el disefio, distribucion y analisis de las encuestas, por
lo que el costo de la mismas es 0

7.5.6 Embudo de satisfaccion al cliente

e
e
e
o
-

Elaborado por autor: Andres Figueroa
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7.6 Formas de seguimiento de la propuesta
Cronograma de encuestas de satisfaccion

Se elaborara un cronograma de encuestas para las personas que acceden al
supermercado ya que con este cronograma se evaluara el avanzo de la instituccion en el que si
esta satisfacciendo las necesidades de sus clientes.Esta evaluaccion se hara cada 15 dias

dentro y fuera del establecimiento y tambien usaremos la tecnologia por via correo.

Preguntas a elaborar

1. ¢Crees que los anuncios de EL CORAL tienen una comunicacion sélida y efectiva?
a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. muy descuerdo

2. ¢Crees que EL CORAL es una marca de bajo precio que otros supermercados?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo

ch. Muy en desacuerdo

3. ¢Crees que EL CORAL es una marca de alta calidad que otros competidores?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo

c. Muy en desacuerdo

4. ¢ Los descuentos semanales de alimentos y productos no alimentarios son buenos?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo

¢. Muy en desacuerdo
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5. ¢La calidad de los productos alimenticios es la misma tanto en precio normal como en
precio de descuento?

a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo

c¢. Muy en desacuerdo

6. La empresa debe aumentar la calidad de los productos alimenticios con un aumento
menor en el precio

a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo

c. Muy en desacuerdo

7. ¢ Los productos no alimenticios tienen precios mas bajos que otros lugares?
a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Muy en desacuerdo

8. ¢ Es bueno la atencion al cliente que brinda la empresa EL CORAL?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Muy en desacuerdo

9. La empresa debe mejorar la calidad de los productos no alimentarios?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo

c. Muy en desacuerdo

10. Como cliente, qué nivel de satisfaccion ha alcanzado después de comprar en el
CORAL?

a. Muy alto
b. Alta
c. Baja
d. Muy bajo
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Cronograma de encuestas

El cronograma de encuestas es para los clientes se lo hara trimestral con 10 preguntas basados
a la satisfaccion del cliente basandose en los resultados daremos nuevas estrategias para
incrementar la satisfaccion de los clientes.

Cronograma de encuestas afio 2020

Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

Cronograma
de encuestas
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8. Conclusiones

A partir del estudio realizado de satisfaccion al cliente en supermercado EL CORAL

en las entrevistas y la metodologia de investigaciones se determina lo siguiente:

El proposito de esta investigacion fue sefialar el nivel de satisfaccion que tienen los
clientes sobre la empresa EL CORAL,para realizar esto fue necesario hacer una investigacion,
parte del trabajo elaborado consistio en realizar encuestas a distintos clientes dentro del

supermercado posteriormente presentando en formas graficas y explicandolo.

Por esto es muy importante escuchar al cliente para establecer una mejor estrategia de
la misma manera se sugiereincluir dentro de los programas de capacitacion un entrenamiento

adxecuado para desarrollar nuevas habilidades de servicio.

Como parte primordial podemosj constar con estos requisitos ya nos ayuda a
mantener una realacion mas perpetua con el cliente la confiabilidad es decir una servicio
exacto y serio; la espontaniedad es decir innovando de manera continua el servicio para la
atraccion de nuevas masas; la recuperacion que es ganarse nuevamente la confianza de los

clientes perdidos y por ultimo la equidad tratar por igual a todos.
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9 Anexos

ANEXO 1 Guia De Entrevista

9@ FORMACION
B @ nsiiuio Tecnoldgico

Cédigo Senescyt 2258

Entrevistas a colaborador del supermercado

Buenos dias/tardes. Soy estudiante del Tecnol6gico de Formacién y me gustaria saber su
opinion

Objetivo: Conocer la aceptacion de la satisfaccion al cliente en supermercados el
Coral

Fecha:

Nombre:

Sexo:

1.- ;Cada que tiempo les dan mantenimiento a las instalaciones?
2.-¢Cémo sienten las personas el servicio que se les brindan?

3.-;Qué ofrece el Supermercado a su publico?

4.- ¢Qué diferencia existen del Supermercado el CORAL a los demas
Supermercados?

5.- { Qué se lograria hacer para una mejor atencion al cliente?




ANEXO 2 Entrevista A Clientes

@ FORMACION
B @ nsiiuio Tecnoldgico

Cddigo Senescyt 2258

Entrevistas a clientes del Supermercado

Buenos dias/tardes. Soy estudiante del Tecnoldgico de Formaciony me gustaria saber su
opinion

Objetivo: conocer la satisfaccion del cliente que
ofrece el Supermercado

Fecha:

Nombre:

Sexo:

1.-¢ Qué tan agradable fue para ti visitar el Supermercado?

2.-¢, Ya habia realizado la visita al supermercado en otras ocasiones?

3.- ¢Encuentra los productos que usted necesita?

4.- ¢Qué tal son las instalaciones del Supermercado?

5.- ;Qué es lo que mas te gusta del CORAL?
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ANEXO 3 Guia de observacion

D@ FORMACION
P @ siiuio Tecnologico

Codigo Senescyt 2258

Lugar

Observacion:

de

Supermercados el coral en la ciudad de Guayaquil

Fecha:

Lunes 15, Viernes 18 y Sabado 1219 de Abril del 2019

Hora:

Lunes a las 12:00pm, Viernes 12:00pm y Sabado a las 12:00pm

Guia deObservacion

Actitud

Indicadores 0

Ciclo
Servicio

del

Es rapido el proceso de parqueo para poder
ingresar al Supermercado

El carrito de compras que ofrece el
establecimiento es comodo y seguro

Existe un lugar donde puedas dejar tus
pertenencias seguras

Se encuentra personas que te direccionan
al lugar que deseas buscar

Mantienen sefaléticas dentro del
establecimiento

Estan ubicados de forma ordenada los
productos

P

Los precios estdn ubicados de manera
ordenada

Existe un orden al hacer cola en la caja

Las cajeras brindan una buena atencién a
los clientes

El cliente sale satisfecho al momento de
hacer su compra

Escala

0Malo

1Reqular 2Bueno

3Excelente

Objetivo:

Identificar las debilidades de
SUPERMERCADOS EL CORAL
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ANEXO 4 Iméagenes Del Supermercado EIl Coral

—




ANEXO 8 Zona De Electrodomésticos

48



ANEXO 11 Empleados Del Establecimiento

ANEXO 12 Mucho Mas
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