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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

La mejora de la atencidn al cliente ha sido un tema central en multiples sectores econdmicos
ya que su impacto es directamente en la competitividad y la sostenibilidad de la empresa. La
calidad o la amabilidad son elementos muy importantes a la hora de prestar el servicio. Darse
cuenta del acierto de la empresa para poder captar o fidelizar clientes es fundamental, por tanto,
captar y fidelizar clientes es la meta fundamental de la empresa, a la que debe prestar mucha

atencion.

La Inteligencia Artificial (IA) ha sido, en los Ultimos afios, un ingrediente muy importante del
conjunto de tendencias tecnolégicas mundiales, modificando los procedimientos en diversas
clasificaciones de actividades productivas; lo que hemos podido definir (con una especificacion
menor) como el impacto generado por los chatbots y los asistentes virtuales en el sector de la
atencién al cliente (mediante el uso de las distintas herramientas, se podria reducir el tiempo
de espera de los usuarios, o mejorar la experiencia) contrasta con el impacto del mismo tipo de

herramientas de trabajo sobre la gestidn de base de datos operativas.

Segun Vidiv (2025), para el afio 2025 el 70% de los procesos de atencién seran gestionados
mediante inteligencia artificial. Las investigaciones en curso han determinado que las empresas
pueden ahorrar hasta 8 millones de délares al afio aplicando automatizacion de respuesta y
automocion de tareas repetitivas y rutinarias. Asimismo, se ha obtenido un crecimiento de
aproximadamente un 15% de la productividad, que refleja la obtencién de beneficios
importantes para las empresas. Hay que subrayar que, entre las ventajas mds destacadas de
optar por la implementacién de IA para este cometido vemos: la atencion al cliente 24 horas al
dia los 7 dias a la semana, la optimizacidn de los costos y la automatizacion de tareas repetitivas
o rutinarias que permite a los miembros de la empresa centrarse en interacciones de mayor

valor, que a su vez implica la reduccién de los costes operativos (Covisian, 2024).

Segun (Vélez, 2024), los paises de América Latina, entre los cuales se encuentran Chile, Brasil
y Uruguay, se erigen como los lideres de la regién debido a la madurez de la Inteligencia Artificial,
gracias a su desarrollo en infraestructuras tecnoldgicas, el desarrollo de talento, la capacidad de

innovacion y la gobernanza. No obstante, los informes nos muestran que, si bien estos paises



han avanzado considerablemente, no han llegado a los niveles de concentracidén de talento en

IA que se observan en otras regiones del mundo.

De acuerdo a esta tendencia, el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo(2025),
emitid la Evaluacion del Panorama de la IA en Ecuador (AILA). Este diagndstico coloca al pais
como en una etapa de preparacidon sistematica para desarrollar, adoptar e implementar
Inteligencia Artificial y demanda que se fortalezcan las politicas publicas, se amplien las
capacidades técnicas y se gestione la ética de los datos, para maximizar los beneficios al tiempo

gue se minimizan los riesgos frente a dicha tecnologia.

Las micro empresas (MIPYMES) constituyen la base del tejido empresarial ecuatoriano, con

una fuerte concentracion en los sectores de comercio y servicios.

Segun los datos oficiales, el niUmero de empresas activas en el pais superaba los 1,17 millones
en 2023, lo que significd un aumento en las ventas y en la ocupacién respecto al afio anterior.
Las micro y pequenas empresas constituyen la porcién mds grande de este universo. Varios
estudios académicos, que citan datos del INEC (2023), corroboran que las pequefias y medianas
empresas son superadas por las microempresas, que representan mas del noventa por ciento

del total.

Respecto a la adopcidn de inteligencia artificial en las pequenas y medianas empresas de
Ecuador, investigaciones actuales realizadas en ciudades como Guayaquil y Machala muestran
gue aln se encuentra en una etapa inicial. Lo que estos estudios sefialan como las limitaciones
mas relevantes son la falta de recursos financieros, el escaso conocimiento especializado y las
dudas acerca del retorno de la inversidn. Sin embargo, segin Quizhpe-Granda y Romero
Hidalgo(2025), también se destacan las claras oportunidades para optimizar los procesos a
través de la automatizaciéon de tareas repetitivas y el fortalecimiento del servicio al cliente
utilizando herramientas accesibles, como sistemas para clasificar tickets, chatbots y analisis de

conversaciones.

El presente proyecto pretende dar solucién a las problematicas actuales y mejorar el almacén
de la Asociacién de Empleados de Pronaca (AEP). Para ello, propone un enfoque integral que
involucre tanto elementos operativos como tecnoldgicos. En especifico, la automatizacién de

procesos reducira los tiempos de espera, mejorara la exactitud de la informacion proporcionada



al cliente y optimizara la experiencia de compra, con el fin de fidelizar a los clientes actuales y

captar nuevos usuarios del servicio.

La Asociacidon de Empleados Pronaca se cred principalmente para ofrecer servicios de ahorro
y crédito a los socios de la empresa Pronaca, con tasas de interés preferenciales para préstamos
y rendimientos competitivos para el ahorro. Con el propdsito de ampliar su propuesta de valor
para los colaboradores, se implementd el almacén de la Asociacién de Empleados de Pronaca,

gue ofrece productos de la empresa con descuentos accesibles para los empleados.

El almacén fue creado en el afio 2005 como un servicio mas para los socios. Desde su
inauguracién no se ha realizado un proceso de mejora continua para evaluar la calidad de la
atencién al cliente, ni para reconocer fortalezas y debilidades del servicio. Esta falta de analisis
ha limitado la posibilidad de implementar acciones que fortalezcan la experiencia del cliente y

optimicen los procesos de atencién.

En este contexto, el proyecto propone disefiar e implementar un plan de mejora que integre
automatizacion (por ejemplo, un chatbot para consultas frecuentes, seguimiento de pedidos y
derivacién rapida), redisefio de procesos (recepciéon de mercaderia sin afectar la atencion,
gestion de turnos y picos de demanda), y protocolos de comunicacién claros para el personal y
los usuarios. Con ello se espera disminuir los tiempos de espera, agilizar los pedidos, reducir
errores de informacion y elevar de forma sostenida los indicadores de servicio (satisfaccion,

tiempos de respuesta y resolucion al primer contacto).

Problema de investigacion

No obstante, el almacén enfrenta desafios en la atencion al cliente. Entre los mas relevantes
se encuentran los tiempos de espera elevados cuando el personal estd recibiendo mercaderia 'y
durante las horas pico, lo que limita la capacidad de atencién simultanea. A ello se suman
incidencias de comunicacién (informacién incompleta o tardia), que han derivado en quejas
formales elevadas a la gerencia, disminucidn en las ventas pérdida de clientes. Estas situaciones
evidencian la necesidad de profesionalizar y estandarizar los procesos de atencién, mejorar la

gestidn de flujo de clientes y reforzar los canales de informacion.



Pregunta de investigacion:

¢Como afecta a la experiencia del cliente, a las ventas y a los ingresos del local la falta de
personal en las horas pico y el bajo rendimiento de la atencidén y asesoria en el almacén de la

Asociacidon de Empleados Pronaca?

Objetivo general

Disefiar un plan de mejora de atencidn y servicio al cliente para el almacén de la Asociacidn

de Empleados Pronaca, mediante la implementacidn de estrategias y procesos eficientes.
Objetivos especificos

e Determinar el marco tedrico sobre el plan de mejoras para la atencidn al cliente, y
herramientas de la Inteligencia Artificial, para plantear la solucién al problema existente.

e Diagnosticar el estado actual de la atencién al cliente en el almacén de la Asociacién de
Empleados de Pronaca, reconociendo los aspectos criticos, las dreas de oportunidad y los
requerimientos de los usuarios.

e Disefiar un plan de mejora que incorpore estrategias de inteligencia artificial para
disminuir los tiempos de espera, agilizar los pedidos y mejorar los procesos de atencion
al cliente en el almacén de la Asociacién de Empleados de Pronaca.

e Validar la propuesta mediante el criterio de especialistas.

Vinculacion con la sociedad y beneficiarios directos:

El presente proyecto de titulacién, aborda el tema de proponer un plan de mejora para la
atencion al cliente en el almacén de la Asociacion de Empleados Pronaca, ciudad de Quito, que
beneficie no solo a nivel interno, sino que genere un impacto en la comunidad organizacional y

su entorno.

Desde el punto de vista social, hacer un mejor servicio al cliente crea una cultura
organizacional mas enfocada en la excelencia, empatia y eficiencia. Esto impacta en el bienestar
de los colaboradores que visitan el almacén como clientes frecuentes, quienes tendran acceso
a productos con mejor asesoria, comunicacién, tiempos de espera reducidos y aprovechamiento
de promociones, descuentos y beneficios. Una atencion eficaz y personalizada aumenta el nivel

de satisfaccion de los asociados, reforzando su vinculacién con la Asociacidn y fidelizandolos.

Asimismo, el proyecto tiene un elemento formativo al planear estrategias como capacitar al

personal en herramientas tecnoldgicas y habilidades blandas, lo cual no solo mejora el



desempeno operativo, sino que también contribuye al desarrollo profesional de los
colaboradores. De esta manera, se potencia la motivacidn, el compromiso laboral y se crea un

ambiente organizacional positivo.

A nivel institucional, la Asociacién de Empleados Pronaca se verd beneficiada por el
fortalecimiento de su imagen y reputacién interna, al posicionarse como una entidad que
prioriza la calidad del servicio y la atencién a sus asociados. Esto podria traducirse en un
incremento en las ventas del almacén, una mayor participacion de los empleados en las

iniciativas comerciales y una mejor percepcién institucional.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

Exploracion de investigaciones acerca del tema de estudio

En los ultimos afios, varios estudiantes de la misma universidad han desarrollado proyectos
de investigacion relacionados con planes de mejora en la atencién al cliente. Estos trabajos
muestran cdmo distintas organizaciones han buscado optimizar sus procesos, fortalecer la
calidad del servicio e incorporar herramientas innovadoras para responder de mejor manera a
las necesidades de sus usuarios. Los estudios revisados se constituyen en una guiay en un aporte
importante para la presente investigacion, ya que permiten conocer metodologias aplicadas,

resultados alcanzados y propuestas que pueden ser adaptadas a realidades similares.

1. Titulo: Plan de mejora comercial de Lam Music Implementacidn de procesos de inteligencia

artificial (Alvarez, 2024)
Autor: Pablo Andrés Montiel Alvarez
Tipo de documento: Proyecto de titulacién

Objetivo general de la investigacion: Desarrollo de un plan de mejora mediante la
implementacion de procesos de inteligencia artificial, manuales de procesos y un sistema

que permita un mejor control administrativo.
Metodologia aplicada: Mixta (descripcidn y cuantitativa), investigacion descriptiva.

Principales conclusidn y hallazgo: La empresa LAM Music Business carece de un correcto
sistema de gestion empresarial y control de inventarios, lo que impide que la misma

funcione correctamente y que sea rentable.

-El personal actual no tiene manuales de funciones completas ni formacion adecuada, lo que

hace que no tengamos personas que puedan desempefiarse correctamente.

-El uso de inteligencia artificial ayuda a mejorar significativamente la calidad de los servicios,

la planificacién de eventos, la atencion al cliente y el control de inventarios.



-Un 97,5% de los clientes encuestados estdn satisfechos con la oferta actual, pero
consideran que hay posibilidad de mejora a partir de la inteligencia artificial, especialmente
en cuanto a la personalizacion de los servicios y en cémo resolver consultas por parte de

servicios de asistente virtual.

Aporte a la presente investigacion: El presente trabajo permite establecer un marco para
la implementacidn de la inteligencia artificial en empresas dedicadas a la organizacién de
eventos. Se ha considerado a partir de las areas que se identifican como criticas para la
empresa: control de inventarios, gestion administrativa y experiencia del cliente. Las
conclusiones y propuestas formuladas en la investigacién pueden ser utilizadas por otras
organizaciones que deseen mejorar sus procesos mediante la inteligencia artificial. Ademas,
el trabajo ofrece un estudio detallado del estado actual de la empresa, asi como
recomendaciones practicas para su aplicacién, constituyendo una guia util para la

implementacién en entornos empresariales similares.

Titulo: PLAN DE MEJORA EN LA PERCEPCION DE ATENCION AL CLIENTE EN LA CERVECERIA
ARTESANAL SR 55 EN LA CIUDAD DE QUITO (Sanchez Orbea, 2023)

Autor: Stephany Carolina Sanchez Orbea
Tipo de documento: tesis

Objetivo general de la investigacidn: Realizar un plan de mejora de atencidn al servicio al

cliente para la satisfaccidn de los usuarios de la Cerveceria Artesanal SR55.
Metodologia aplicada: Método cuantitativo, Descriptivo y método de campo

Principales conclusidn y hallazgo: El analisis de los resultados de la encuesta a clientes
permitio identificar diferentes puntos de mejora tales como la realizacidn de capacitaciones,
una reestructuracion de la carta de productos, la realizacion de espacios de distraccion y de

eventos musicales.

Un plan de mejora multidimensional puede mejorar de manera significativa la satisfaccion

del cliente y fidelizar a los consumidores.

Aporte a la presente investigacion: El presente trabajo ofrece un marco de referencia de la

atencién al cliente a una cerveceria artesanal, donde se pueden ver algunos puntos
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importantes como la capacitacion del personal, una mejor propuesta de productos y
experiencias mas atractivas para el cliente. Las conclusiones y propuestas pueden servir
como una relacién basica para otra cerveceria artesanal en la busqueda de conseguir una

mejor atencién al cliente y rentabilizar la satisfaccidn y la fidelizacion de los clientes.

Titulo: PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA COOPERATIVA 29 DE
OCTUBRE AGENCIA RIOBAMBA (Marifio, 2021)

Autor: Ing. Byron Alberto Albuja Marifio
Tipo de documento: Proyecto

Objetivo general de la investigacion: Elaboracion de un plan de mejora para el drea de

servicio al cliente.
Metodologia aplicada: Enfoque Cualitativo tipo de investigacidén exploratorio y descriptivo

Principales conclusion y hallazgo: El darea de atencidn al cliente de la agencia Riobamba
presenta deficiencias en cuanto a la organizacién, atencién de clientes internos y externos,

y en la forma de relacionarse con las otras areas.

El personal de la misma no tiene liderazgo, no tiene un conocimiento adecuado de los

productos y servicios y no tiene habilidades, en cuanto al uso de herramientas informaticas.

No se llevan a cabo reuniones con todo el equipo que permitan estudiar los resultados y/o

realizar mejoras al respecto.

Tienen problemas con la sefializacién del drea y en la distribucién horaria en atencion a la
eficiencia y al cliente, interviniendo ambos en una mayor cantidad de quejas e insatisfaccion

en los clientes.

Un plan de mejora, tomando como base el ciclo PHVA de Deming, puede corregir la(s)

causa(s) del problema y mejorar considerablemente la calidad del area.

Aporte a la presente investigacion: Este Plan de Mejora es un marco de referencia para
mejorar el servicio de atencién al cliente de una Cooperativa de Ahorro y Crédito,
considerando areas criticas como son el liderazgo, el conocimiento del personal, la relacion
interno-externo y la infraestructura y horarios de atencién. Para las instituciones financieras

podria ser una buena referencia para mejorar el servicio de atencion al cliente, en la
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busqueda de una mejora en sus procedimientos, las conclusiones y propuestas serviran

como un soporte para otras instituciones.

La utilizacién del ciclo PHVA de Deming, como metodologia de una mejora continua, puede
ser considerada como una manera efectiva para identificar problemas y soluciones del

mismo.

Titulo: PLAN DE MEJORA PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CADENA DE FARMACIAS
CRUZ AZUL UBICADO AL SUR DE QUITO

Autor: PACHECO VILLACIS VICTOR ALEJANDRO
Tipo de documento: PROYECTO DE TITULACION

Objetivo general de la investigacidn: Disefiar un plan de mejora en la atencion a los clientes
de las farmacias Cruz Azul del Sur de Quito, mediante una evaluacion de la calidad del
servicio usando el modelo SERVQUAL, que brinde respuestas inmediatas a falencias durante

el proceso de visita en las instalaciones.
Metodologia aplicada: Enfoque cualitativo y cuantitativo

Principales conclusién y hallazgo: De acuerdo a Victor Alejandro (2023) la calidad del
servicio prestado por Cruz Azul Farmacéuticos establece diferencias muy significativas entre
las expectativas y la percepcion de los consumidores; siendo las dimensiones de
tangibilidad, fiabilidad y empatia las que establecen esa diferencia. La plantilla que trabaja
en la farmacia muestra una formacidén general y poco conocimiento de los productos que se
comercializan con un impacto en la satisfaccion del consumidor. El analisis FODA plantea
oportunidades a trabajar en la mejora del personal, la readecuacion de la infraestructura y
la mejora del proceso de atencién al consumidor. El disefio del plan de mejora, basado en el
modelo SERVQUAL, podria mejorar la satisfaccién y fidelidad del consumidor mediante la

atencién vy el entorno de la farmacia.

Aporte a la presente investigacion: Esta investigacion presenta un esquema sistematico y
cientifico de mejoras para la atencidn al consumidor de cadenas de farmacias que combina
herramientas como el modelo SERVQUAL, el FODA, etc. Las conclusiones vy
recomendaciones pueden servir como base de trabajo para otras cadenas de farmacias o

empresas que quieran mejorar su atencion al consumidor e incrementar tanto la
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satisfacciéon como la fidelidad del consumidor. Ademas, la utilizacion de técnicas estadisticas
y la validaciéon de los expertos garantizan la utilidad y viabilidad de las alternativas

presentadas.
Teorias y Enfoques

Luego de la revisién de las diferentes teorias, se establece que un plan de mejora, (SANCHEZ
ORBEA, 2023), constituye un desarrollo de ideas incluidas en diversas estrategias, aplicando
distintas alternativas para optimizar la participacion de los procesos dentro de una organizacién
y lograr un mejor servicio percibido. Una vez identificadas las falencias o puntos débiles, se
procede a analizar cada aspecto para corregirlos y generar estrategias especificas, disefiadas
para ser implementadas en un periodo determinado, ya sea a corto o largo plazo, cuyo correcto

desarrollo y cumplimiento de objetivos se refleja en el éxito de la iniciativa.

La atencidn al cliente ha sido, es y sera necesaria para el triunfo de cualquier trabajo. A raiz
de un estudio estadistico, se puede concluir que el 91% de los clientes insatisfechos no vuelven
a realizar una compra o a utilizar un servicio, lo que pone de manifiesto la importante necesidad
de resolver las inquietudes del cliente de manera adecuada y rapida, incluso, un simple mensaje
de confirmacién automatizado puede llegar a ser muy significativo de acuerdo al grado de
importancia que el cliente asimila para sentirse contento de que su mensaje ha sido leido, asi
como también queremos indicarle que su queja o consulta es atendida con grado de importancia

elevado. (Diaz, 2021)

El problema, basandose en la calidad, no estd relacionado con la diferencia del mercado sino

con el elemento.

La personalizacidn del servicio es extremadamente importante para cualquier organizacion

desde el hecho de generar una relacién a largo plazo y estable con el consumidor.

Otro punto importante es dar la facilidad para solucionar las quejas de los usuarios con
carisma, al momento de recibir el reclamo y, del mismo modo, solucionar el problema y dejar al

cliente la satisfaccidon de una mejora a pesar del mal momento que pasé.

El desarrollo de un plan de mejora para la atencién al cliente del almacén de la Asociacion de
Empleados Pronaca requiere una comprensién profunda de los principios de atencion al cliente,

calidad del servicio, fidelizacién y satisfaccion del cliente.
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La atencion al cliente es un factor determinante en la percepcion de la calidad del servicio
(da Silva, 2024). Sin embargo, la realidad del mercado ecuatoriano muestra que muchas
empresas aun no aplican modelos estructurados para evaluar y mejorar la atencién al cliente, lo

que se traduce en deficiencias en la retencion y fidelizacion de clientes. (Zambrano, 2023).

La atencidn al cliente no es una funcidn, es una estrategia. De acuerdo con Oliver (1997), la
satisfaccidén del cliente no es fija, sino que es una comparacién continua de expectativas y
experiencias. Para el almacén de la Asociacién de Empleados Pronaca, seguramente existen
brechas entre lo que el cliente percibe y lo que se ofrece, por lo cual se necesita un plan de

mejora apoyado en modelos tedricos comprobados.

De acuerdo con Sanchez (2023), un plan de mejora es un conjunto de diferentes estrategias,
las cuales usan diferentes alternativas de propuestas de mejora para la participacién de varios
procesos en una organizacién y asi obtener un mejor servicio percibido. Una vez que se
identifican las fallas o puntos débiles en la empresa, se procede a analizar cada aspecto para
corregir y crear estrategias especificas. Estas estrategias se planifican para un lapso de tiempo
especifico, ya sea a corto o largo plazo, y de su ejecucion y cumplimiento dependera el éxito del

proyecto.

La tecnologia es un gran aliado en el servicio al cliente, ya que permite a los clientes
comunicarse con la empresa de una manera mas eficiente. Esto permite que puedan tener una
mejor comunicacion con sus clientes y puedan establecer una mejor relacién y crear valor para
ambas partes. Permite mejorar la comunicacién entre la empresa y sus clientes, para una

experiencia de atencion al cliente mas eficiente y enfocada en la satisfaccion. ( Goodman, 2023)

Con la evolucion de los dispositivos maviles y el uso de apps y herramientas tecnoldgicas
(como los chatbots), las empresas tienen que ajustarse a las nuevas tendencias y crear
estrategias que permitan la interaccidn de los usuarios con la organizacion. Esto ayuda a mejorar
la experiencia del cliente, fortalecer la relacion con los clientes y crear nuevas oportunidades de
negocio, lo que en el futuro puede resultar en la adquisicién de nuevos clientes y el aumento de

las ventas.

La inteligencia artificial (IA) ha revolucionado la forma en que el cliente interactta con la
empresa hoy en dia. Se utilizan para dar atencién al cliente automatizada, soporte técnico,

ventas, servicios de informacién, entre otros. Esta tecnologia permite interactuar con el cliente,
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dando respuestas rapidas y efectivas, ayudando a los usuarios a realizar tareas eficientemente

en las plataformas en las que se encuentre.

Segun IBM (2021), los chatbots dan soporte al cliente, ya que pueden responder preguntas y
resolver solicitudes sin intervencidon humana. Hoy en dia los podemos encontrar en todas partes,
desde altavoces inteligentes en casa hasta aplicaciones de mensajeria como SMS, WhatsApp,

Facebook Messenger o aplicaciones en el trabajo.

De acuerdo con BeAware360 (2024), la IA influye en la fidelizacién del cliente, mejorando
varios puntos de contacto en el recorrido del cliente. Esta tecnologia hace posible que las
organizaciones conozcan mejor a sus clientes, interactien de forma personalizada y gestionen
sus expectativas, la base para establecer relaciones sélidas y de largo plazo. La automatizacién
y la disponibilidad 24/7 con IA impactan directamente en la satisfaccion del cliente, creando las

bases para la fidelizacién.

Segln Parasuraman, Zeithaml y Berry(1988), el Modelo SERVQUAL es una herramienta para
medir la percepcion de la calidad del servicio, a través de cinco dimensiones. Esta metodologia

permite a las empresas medir y mejorar la experiencia de sus clientes.

Fidelidad: Esta variable se define como la habilidad de la empresa de ejecutar el servicio

prometido de forma exacta y confiable.

Capacidad de respuesta: Se centra en la habilidad y rapidez con que el personal de la empresa

da respuesta a las necesidades del cliente.

Seguridad: De acuerdo con Parasuraman, Zeithamly Berry(1988), esta dimensidon comprende
el conocimiento y la cortesia del personal y la confianza y credibilidad de la empresa y su

personal.

Empatia: Se relaciona con la atencion, comprension de las necesidades, reconocimiento del

cliente.

Cosas reales: Son las caracteristicas fisicas y sensoriales del servicio: las instalaciones, el

equipo, la imagen del personal.

De acuerdo con Genesys (2024), la implementacion de tecnologias avanzadas, como el
sistema de gestion de relaciones (CRM) los andlisis en tiempo real de datos, chatbots de atencién

personalizada al cliente estd transformando la comunicacién organizacional con sus clientes. Las
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nuevas tecnologias permiten a las empresas recopilar y analizar datos, crear modelos de
comportamiento y anticipar las necesidades de los clientes, brindando asi un servicio mas rapido

y personalizado.

Segln Peppers y Rogers(1993), el CRM es una estrategia para hacer mas efectivo el servicio
al cliente, personalizando la atencidn a través de la informacién. Un CRM bien implementado
puede segmentar a los clientes, anticipar sus necesidades y mejorar la comunicacién entre la

empresa y el cliente.

Aunque las tecnologias como la inteligencia artificial y la automatizacién hacen mas
eficientes la operacion, de acuerdo con Genesys (2024), no se debe descuidar el factor humano

en la atencion al cliente, ya que muchas personas prefieren el contacto directo.

Dado que el almacén de la Asociacién de Empleados Pronaca atiende a un publico especifico
(empleados de la empresa), el uso de CRM podria facilitar una atencién mas segmentada y
eficaz. Sin embargo, de acuerdo con Rivas y Morales (2021), estudios realizados en Ecuador han
identificado que muchas empresas aun no utilizan herramientas de CRM, lo que limita la
capacidad de personalizar la atencién. Este analisis aporta a la presente investigaciéon al
evidenciar la necesidad de incorporar soluciones tecnoldgicas que optimicen la interaccién con
los usuarios, mejoren la calidad del servicio y permitan disefiar estrategias especificas de

atencién, adaptadas al contexto particular del almacén de la Asociacion de Empleados Pronaca.

1.2.Proceso investigativo metodolégico

Este estudio adopta un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) debido a la necesidad de
analizar tanto la percepcion de los clientes sobre la atencién en el almacén de la Asociacion de

Empleados Pronaca como las practicas actuales del servicio desde la perspectiva del personal.

Enfoque cuantitativo: Se hardn encuestas estructuradas de satisfaccion del cliente y de
calidad del servicio, usando el modelo CSAT (Customer Satisfaction Score), para obtener datos

medibles y comparables de la experiencia del cliente.

Enfoque cualitativo: Se realizardn entrevistas semiestructuradas a los empleados y
observaciones directas en el almacén con el objetivo de comprender las dificultades y las

oportunidades de mejora en la atencién al cliente.
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Tipos de Investigacion

El presente proyecto de titulacién se sitla dentro del contexto de una investigacion de
campo, descriptiva y explicativa, ya que busca encontrar soluciones aplicables a un problema

real identificado desde el servicio al cliente del almacén de la Asociacién de Empleados Pronaca.

Investigacion de campo: Este tipo de investigacidn tiene como finalidad la recoleccién de
datos mediante la implementacidn de estrategias o herramientas que respondan a necesidades
reales. En este caso, el disefo de un plan de mejora, integrando la inteligencia artificial y las
herramientas digitales (chatbots y sistemas de pago electronico), pretende mejorar

directamente la atencion al cliente del almacén.

Investigacion descriptiva: Busca describir las caracteristicas, opiniones y comportamientos
de los clientes del almacén hacia el servicio actual. Para ello se utilizan métodos como encuestas,
entrevistas y observaciones que describen de manera objetiva la forma en que se estd llevando

a cabo el proceso de atencidn.

Investigacion explicativa: Identifica las razones de los principales problemas encontrados
(tiempos largos de espera, desconocimiento de promociones o falta de medios digitales)". A
través de datos cuantitativos y cualitativos se busca entender la manera en que se relacionan

estas variables y asi poder plantear soluciones basadas en evidencias.

Este enfoque mixto permite no solo diagnosticar la situacion actual, sino también disefiar e
implementar una propuesta de mejora estructurada, innovadora y validada por criterios
técnicos, con alto potencial de aplicabilidad practica en el contexto organizacional interno de la

Asociacidn de Empleados Pronaca.

Poblacion y Muestra
Poblacion:

De acuerdo con los registros obtenidos de la base de datos del sistema contable SASI
correspondiente al afio 2025, el almacén de la Asociacién de Empleados Pronaca cuentan con
1500 clientes, quienes son empleados activos de la empresa y socios de la asociacidn. Este grupo
constituye los usuarios directos del servicio de atencién al cliente en el punto de venta,

experimentando de manera cotidiana los procesos de compra, consulta de informacién y
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facturacién. Por su parte, el personal de atencién al cliente, especialmente aquellos que
interactlan directamente con los clientes, participa en actividades como asesoria, facturaciony

recepcién de productos.
Muestra:

Es una técnica de investigacion que permite seleccionar una muestra representativa de la
poblacién, garantizando que cada individuo tenga la misma probabilidad de ser incluido. Esto

asegura la validez y confiabilidad de los resultados. Universidad Europea Ecuador (2025).

En el presente estudio, se empled la férmula de muestra finita, la cual permite determinar
de manera precisa el tamafio de la muestra dentro de una poblaciéon limitada, asegurando su

representatividad en el andlisis.

Datos:

N=1500 miembros activos de la asociacién.
Z=1.96

p=0.5

q=0.5

e=0.05

Férmula

1500 « 1.962 + 0.5 * 0.5
= 0.052 + (1500 — 1) + 1.962 = 0.50 * 0.50
1440.6
"= 37475 + 0.9604

= 306

Clientes: Se encuestaron 306 clientes, quienes propinaron informacién sobre el servicio
actual, los tiempos de espera, la atencion del personal, la disponibilidad de informacién y la

aceptacion de tecnologias como chatbots.

Empleados: Se realizaron entrevistas semiestructuradas a 2 miembros del personal, quienes
hablaron sobre las dificultades operativas, los recursos con los que cuentan y las posibles

soluciones para mejorar la atencidn al cliente.
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Técnicas

Para recolectar la informacidn necesaria en la investigacion, se emplearon dos instrumentos
apropiados para el enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo) del proyecto. Estas herramientas
arrojaron informacién, tanto desde la mirada de los clientes, como del personal operativo del

almacén de la Asociacion de Empleados Pronaca.
Encuesta

Conforme a lo expuesto por (Vasquez-Rodriguez, 2022), existen técnicas de recoleccién de
datos, las cuales se basan en la aplicacion de un cuestionario estructurado a una muestra
representativa de la poblacidn. Las encuestas tienen como misidn la medicion de las variables,
la mediciéon de las percepciones y la medicidén de los comportamientos de la poblacién, dentro
de un contexto concreto. En el marco de este proyecto de investigacion la encuesta ha permitido
la obtencion de informacién fiable y cuantificable del grado de satisfaccion de los socios del
almacén de la Asociacién de Empleados Pronaca, asi como su percepcién en relacién a la
incorporacién de nuevas herramientas digitales a la atencion de los clientes.
La encuesta fue aplicada a 306 clientes del almacén mediante la aplicacién Google Forms.
Ademas de los items que conforman el modelo CSAT (Customer Satisfaction Score), también se
incluyeron cuestiones adicionales para conseguir una mejor y mayor informacion acerca de la

experiencia del cliente, como:
Percepcidn sobre la rapidez en la atencidn.

e (Claridad de la informacién recibida durante el servicio.

e Satisfaccién general con la experiencia en el almacén.

e Experiencia previa en el uso de chatbots u otras herramientas digitales de atencion.
e Disposicion a recibir promociones y ofertas a través de WhatsApp.

e Preferencia entre la atencién proporcionada por un empleado humano o mediante

canales digitales.

Esta herramienta recogidé datos cuantitativos para diagnosticar el estado actual del servicio y
medir la aceptacion de herramientas tecnoldgicas como los sistemas automatizados de

atencion.
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Entrevista

Segln (Gonzalez-Lopez, 2023) la entrevista es una técnica cualitativa que se basa en una
conversacién sistematica dirigida por el investigador para explorar en profundidad las

experiencias, perspectivas y significados que las personas atribuyen a un fenémeno.

En el contexto de este estudio, la entrevista semiestructurada se aplicé a los colaboradores

del area de atencidn al cliente del almacén. Esta herramienta permitié obtener informacion

detallada acerca de los procesos actuales de atencién, en torno a las percepciones
relacionadas con la implantacién de herramientas de inteligencia artificial y en torno a las
resistencias que podrian darse al cambio, y que a la vez proporcionen una mayor visidon de

conjunto para el diagnéstico y para la propuesta de mejora.

Se aplicaron entrevistas semiestructuradas a dos colaboradores del almacén con el objetivo

de conocer la situacidn operativa interna relacionada con la atencién al cliente

Instrumentos
1. Encuesta estructurada a clientes

Se disefid un cuestionario con escala tipo Likert de 1 a 5 puntos, basado en el modelo CSAT
(Customer Satisfaction Score), con el objetivo de medir la satisfaccion del cliente y la calidad
percibida del servicio. La encuesta incluyé items relacionados con aspectos fundamentales de la

atencion al cliente, tales como:
Fiabilidad: consistencia y precision en la informacion proporcionada.
Capacidad de respuesta: rapidez y eficacia en la atencién.
Seguridad: confianza y profesionalismo percibido por el cliente.
Empatia: atencién personalizada y comprension de las necesidades del cliente.
Aspectos tangibles: condiciones fisicas del almacén y presentacion del personal.
2. Entrevistas semiestructuradas al personal del almacén

Las preguntas se enfocaron en los siguientes temas:
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Principales dificultades en la atencién durante horas pico

Limitaciones en la comunicacién de promociones y descuentos

Problemas en el proceso de facturacion y formas de pago

Opiniones sobre la posible implementacidn de un chatbot

Sugerencias para optimizar el servicio

Las respuestas obtenidas fueron registradas y organizadas para su posterior andlisis

cualitativo. Este instrumento permitié identificar causas estructurales del problema y obtener

recomendaciones practicas desde la experiencia del personal.

1.3. Analisis de resultados

Andlisis de resultados de la entrevista

Tabla 1
Entrevistados

Pregunta
éCuales son
los principales
problemas de la
atencion al

cliente?

é¢Como afecta
la falta de
informacion
sobre
promociones y

descuentos?

Respuesta del personal
Falta de personal en horas pico
y demoras en la facturacion
debido a la alta afluencia de

clientes.

Muchos clientes desconocen
las promociones vigentes, lo que
genera insatisfaccion y pérdida de

oportunidades de venta.

Analisis y mejora/propuesta
Reestructuracion de los horarios del
personal para que haya mayor disponibilidad
en las horas de mayor demanda.
Implementacion de un sistema de turnos
rotativos para optimizar la distribucion del
personal sin necesidad de contratar mas
empleados.

Implementacion de carteleria digital visible
en el almacén con informacién actualizada
sobre promociones. Uso de un chatbot en
WhatsApp para brindar informacién en tiempo
real a los clientes sobre descuentos vy

beneficios exclusivos.
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¢Qué impacto
tiene la falta de
medios de pago

digitales?

éQué
beneficios
traeria la
implementacién
de un chatbot en
WhatsApp?

éQué  otras
mejoras
consideran

necesarias en el

almacén?

Retrasos en la facturacién y
clientes que optan por comprar en
otros establecimientos con
opciones de pago mas agiles.

Disminucién de  consultas
repetitivas, reduccién del tiempo
de espera y mejor organizacién en

la atencion al cliente.

Optimizacién de la distribucién
del personal en horarios clave y

mejor planificacion de la atencidn.

Implementacion de pagos digitales
mediante Datafast y cdédigos QR para agilizar
las transacciones. Capacitacion del personal en
el uso eficiente de estas herramientas para
mejorar la fluidez en el proceso de compra.
Integracion de un chatbot que responda
preguntas frecuentes sobre productos,
precios, disponibilidad y promociones.
Automatizacién de consultas para liberar al
personal de tareas repetitivas y permitirles
enfocarse en la atencidn presencial.
Ajuste de los turnos de trabajo para que la
mayor cantidad de personal esté disponible en
las horas pico. Aplicacién de estrategias de
multitarea para que los empleados puedan

desempenar diferentes funciones segun la

demanda del momento.

Fuente: elaboracién propia. Material de entrevista

La relacion de las entrevistas al personal del almacén de la Asociacién de Empleados Pronaca

pone en evidencia que los problemas en la atencidn al cliente surgen fundamentalmente en las
horas de mayor afluencia. Esta situacién se traduce en largas filas y demoras en la facturacion,
atribuibles a la distribucidn del personal en las tareas. Asimismo, la falta de informacidn clara,
sobre promociones y descuentos, contribuye a empeorar la experiencia del cliente ya que
muchas personas desconocen las ofertas vigentes, lo cual limita las posibilidades de venta. La
ausencia de opciones de pago digitales, y la dependencia exclusiva de los pagos convencionales,
también generan retrasos en las transacciones, lo que puede llevar a que algunos clientes a

opten por realizar sus compras en otros establecimientos donde el proceso es mas agil.

Para afrontar estas problematicas, se propone una reestructuraciéon de los horarios mediante
turnos rotativos. Esta medida busca garantizar la disponibilidad de mds empleados durante los

picos de afluencia, sin necesidad de crear nuevas plazas. La implementacion de carteles digitales
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y un chatbot en WhatsApp permitiria a los clientes acceder de manera mas sencilla a la
informacidn sobre promociones y disponibilidad de productos, mejorando asi la fluidez de la
comunicacion sin sobrecargar al personal. La reduccidn de los tiempos de espera en caja se
puede abordar digitalizando los pagos a través de sistemas como Datafast y cédigos QR.
Paralelamente, se sugiere llevar a cabo acciones de capacitacidon del personal para agilizar y
lograr la eficiencia del proceso de facturacién. En definitiva, la mejora de la organizacion interna
puede lograrse siguiendo estrategias de multitarea, que permitirian al personal desarrollar

funciones diversas segun la demanda de cada momento.

Todas estas acciones propuestas no solo mejorarian la atencion al cliente y reducirian los
tiempos de espera, sino que también optimizarian significativamente la experiencia del cliente,

todo ello sin un incremento en los costes operativos.
Resultados de la encuesta
1. {Edad estimada?

Tabla 2
Edad estimada a los clientes

Edad Encuestados Frecuencia
26-35 afos 31.2% Alto
36-45 afos 26.6% Alto

56 afios o mas 17.3% Medio
18-25 afios 13.0% Medio
46-55 anos 12.0% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas
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Figural
Edad estimada de los clientes

® 18-25 afios

@ 26-35 afios
36-45 afios

@ 46-55 afios

@ 56 afios 0 mas

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

De acuerdo con los resultados de la encuesta sobre la distribucién por edades entre los socios
de la Asociacién de Empleados Pronaca, se observa que la poblacién predominante se situa
entre los 26 y 45 aifos, abarcando un significativo 57.8% del total de encuestados vy
representando la "Frecuencia Alta". Este patron demografico sugiere que la mayoria de los
socios se encuentran en un rango de edad productiva, lo cual es crucial para la formulacién de
estrategias de servicio. Los grupos de 56 afios o mas (17.3%) y 18 a 25 afios (13.0%) muestran
una "Frecuencia Media" similar, indicando la presencia de segmentos generacionales distintos.
Por ultimo, los socios de 46 a 55 afios constituyen el grupo menos representado con un 12.0%
de "Frecuencia Baja". En sintesis, de acuerdo con el andlisis de estos datos, la Asociacién de
Empleados Pronaca cuenta con una base de socios predominantemente joven-adulta, un factor
determinante al disefiar propuestas de mejora y soluciones tecnoldgicas para la atencién y el

servicio.
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2. ¢Género bioldgico?

Tabla 3
Numero de encuestados por género

Género Porcentaje Categoria
Masculino 46.2% Alto
Femenino 42.2% Alto

Prefiero no decirlo 11.6% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 2
Numero de encuestados por género

@ Masculino
@ Femenino
Prefiero no decirlo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

De acuerdo con los resultados de la encuesta, la distribucidon por género entre los socios de
la Asociacién de Empleados Pronaca revela una participacion equilibrada, predominando los
encuestados de género masculino (46.2%) y los de género femenino (42.2%), ambos clasificados
con una "Frecuencia Alta". Esta paridad sugiere una representacién equitativa de ambos
géneros en la muestra y, posiblemente, en la propia asociacidn, lo cual es relevante al disefiar
estrategias inclusivas de atencion y servicio. Una porciéon menor (el 11.6%) prefirié no especificar
su género, siendo clasificado con una "Frecuencia Baja". En sintesis, de acuerdo con el analisis
de estos datos, la Asociacion de Empleados Pronaca debe considerar que la composicién de
género estd balanceada, lo que puede asegurar que sus iniciativas de mejora de la atencion al

cliente sean pertinentes y efectivas para todos sus socios.
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3. éFrecuencia de compras?

Tabla 4
Numero de encuestados por frecuencia de compras

Frecuencia de Compras Porcentaje Categoria
Mensualmente 42.5% Alto
Cada 15 dias 31.6% Alto
Semanalmente 22.6% Medio
Diariamente 6.0% Bajo
Ocasionalmente 1.03% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 3
Numero de encuestados por frecuencia de compras

@ Diariamente

@ Semanalmente
Cada 15 dias

@ Mensualmente

@ Ocasionalmente

Fuente: elaboracion propia. Material de encuestas

De acuerdo con la informacion proporcionada, la demanda de productos se presenta de
manera regular, ya que la mayoria de los usuarios realizan sus compras con una frecuencia

mensual o quincenal. No obstante, las ventas mas fuertes se concentran a finales de mes.

Existe un porcentaje de clientes que compra de forma diaria, aunque sus compras suelen ser
de productos pequefios, como snacks, o articulos que olvidaron adquirir en compras anteriores.

Esto complementa la demanda principal sin ser el motor de las ventas mas significativas.
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4. ¢ Cuanto tiempo lleva siendo socio de la Asociacion de Empleados Pronaca?

Tabla 5
Numero de encuestados por tiempo como socio

Tiempo como socio Porcentaje Categoria
3- en adelante 45.5% Alto
1-2 aios 19.3% Medio
Menos de 1 afio 17.6% Medio
Personal externo 17.6% Medio

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 4
Numero de encuestados por tiempo como socio

® Menos de 1 afio
® 1-2 afos

3- en adelante
@ Personal externo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

De acuerdo con los resultados de la encuesta, la distribucidn del tiempo como socio entre los
encuestados de la Asociacién de Empleados Pronaca revela que la mayoria de los participantes
(un 45.5%) posee una antigliedad de 3 afios o mas, categorizando este segmento como de
"Frecuencia Alta". Este predominio de socios con larga trayectoria sugiere una base consolidada
y con conocimiento profundo de la asociacion. Los grupos de 1-2 afios (19.3%) y menos de 1 afio
(17.6%) presentan una "Frecuencia Media" similar, lo que indica la constante incorporacién de
nuevos miembros. Es notable también que el 17.6% corresponde a "Personal externo", lo cual

amplia el espectro de usuarios de los servicios. En sintesis, de acuerdo con estos datos, la
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Asociacidon debe disefiar estrategias que no solo refuercen la lealtad de sus miembros mas
antiguos, sino que también integren eficazmente a los socios recientes y al personal externo,

atendiendo sus necesidades especificas para optimizar la experiencia general.

5. ¢Como calificaria la amabilidad del personal en el almacén?

Tabla 6
Numero de encuestados por calificacion de la amabilidad del personal

Calificacién Porcentaje Categoria
Satisfecho 47.8% Alto
Muy satisfecho 33.9% Medio
Neutral 18.3% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 5
Coémo calificaria la amabilidad del personal en el almacén

@ Muy satisfecho

@ Satisfecho
Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Fuente: elaboracion propia. Material de encuestas

De acuerdo con los resultados de la encuesta, la percepcion general de satisfaccidon entre los
socios de la Asociacion de Empleados Pronaca es mayormente positiva. Un 47.8% de los
encuestados se declara "Satisfecho", representando la categoria mas alta en los resultados. Le
sigue el 33.9% que se considera "Muy satisfecho", una proporcién significativa que, aunque
clasificada como "Medio" en esta escala comparativa, refuerza la tendencia hacia una valoracion

positiva. Un 18.3% de los socios expresd una posicién "Neutral", lo cual, de acuerdo con los
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datos, indica un segmento que no se inclina ni por la satisfaccion ni por la insatisfaccion y podria
representar una oportunidad para futuras mejoras. En sintesis, la Asociacion de Empleados
Pronaca cuenta con una base considerable de socios satisfechos, pero existe un margen para
optimizar la experiencia y convertir a los clientes neutrales en "Muy satisfechos", fortaleciendo

asi la calidad percibida del servicio.
6. ¢ COmo calificaria la rapidez en la atenciodn al cliente?

Tabla 7
Como calificaria la rapidez en la atencidn al cliente

Calificacién Porcentaje Categoria
Muy satisfecho 32.2% Medio
Satisfecho 39.5% Alto
Neutral 28.2% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 6
Como calificaria la rapidez en la atencion al cliente

@ Muy satisfecho

@ Satisfecho
Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Los resultados de la encuesta sobre la calificacién de satisfaccidon entre los socios de la
Asociacidn de Empleados Pronaca indican una marcada inclinacién hacia valoraciones positivas.
La categoria "Satisfecho" concentra el mayor porcentaje de respuestas, con un 39.5%, lo que la
posiciona como la de mayor frecuencia. A esta le sigue de cerca la opcién "Muy satisfecho", que
representa el 32.2% de los encuestados, consolidando una percepcién global favorable del

servicio. Es importante destacar que un 28.2% de los socios expresé una posicion "Neutral". Esta
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proporcién, aungue menor que las categorias positivas, sefala la existencia de un segmento de
socios cuyas expectativas no han sido superadas ni defraudadas, lo que sugiere un area de
oportunidad significativa para la Asociacidn. La optimizacién de la experiencia de este grupo

podria potenciar la satisfaccién general y fortalecer la relaciéon con la membresia.
7. éComo calificaria la disponibilidad de informacidn durante la atencion?

Tabla 8
Numero de encuestados por calificacion de la disponibilidad de informacion

Calificacion Porcentaje Categoria
Satisfecho 39.5% Alto
Muy satisfecho 31.6% Medio
Neutral 28.9% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 7
Numero de encuestados por calificacion de la disponibilidad deilnformacion

@ Muy satisfecho

@ Satisfecho
Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Fuente: elaboracion propia. Material de encuestas

Los resultados de la encuesta sobre la Calificacién de la disponibilidad de informacion entre
los socios de la Asociacidon de Empleados Pronaca revelan una percepcién mayormente positiva.
El 39.5% de los encuestados se declara "Satisfecho", posicionandose como la categoria mas
frecuente. A esta le sigue el 31.6% que se considera "Muy satisfecho", lo que en conjunto suma
una base sélida de socios con una buena valoracion en este aspecto. Sin embargo, un 28.9% de
los participantes manifesté una postura "Neutral". Esta proporcidn, aunque clasificada como de

baja frecuencia, representa un segmento considerable de socios que no perciben la
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disponibilidad de informacidn como sobresaliente y que, por tanto, constituyen una
oportunidad clave para implementar mejoras. Abordar este grupo podria potenciar

significativamente la satisfaccidon general relacionada con el acceso a la informacién.

8. ¢Ha experimentado largos tiempos de espera durante la atencién?

Tabla 9
Experiencia de tiempos de espera

Respuesta Porcentaje Categoria
No 51.8% Alto
Si 48.2% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 8
Experiencia de tiempos de espera

® si
@ No

Fuente: elaboracion propia. Material de encuestas

Los resultados de la encuesta sobre la Experiencia de tiempos de espera entre los socios de
la Asociacion de Empleados Pronaca revelan una division casi equitativa en la percepcién de este
aspecto. El 51.8% de los encuestados indica que no ha experimentado problemas con los
tiempos de espera, lo que representa la categoria de mayor frecuencia. Sin embargo, un
considerable 48.2% de los socios afirma que si ha tenido experiencias negativas relacionadas
con los tiempos de espera. Esta distribucidon, donde casi la mitad de los socios reporta
inconvenientes, sugiere que, a pesar de que la mayoria no los perciba, los tiempos de espera

constituyen una preocupacion latente y un darea critica para la Asociacion. Mejorar este aspecto
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podria tener un impacto significativo en la satisfaccion general de una parte importante de su

membresia.

9. ¢Ha tenido problemas con la consistencia de la informacién proporcionada?

Tabla 10
Problemas con la consistencia de la informacion

Respuesta Porcentaje Categoria
No 51.5% Alto
Si 48.5% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 9
Problemas con la consistencia de la informacion

@ si
® No

Fuente: elaboraciéon propia. Material de encuestas

Los resultados de la encuesta sobre los Problemas con la consistencia de la informacion entre
los socios de la Asociacion de Empleados Pronaca revelan una percepcién dividida sobre la
fiabilidad de los datos. EI 51.5% de los encuestados indica que no ha encontrado inconsistencias,

lo que representa la categoria de mayor frecuencia. Sin embargo, un considerable 48.5% de los
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socios afirma que si ha experimentado problemas con la consistencia de la informacién. Esta
distribucidn, donde casi la mitad de los socios reporta dificultades en este aspecto, sugiere que,
aunque la mayoria no los perciba, la inconsistencia en la informacidén es una preocupacién
latente. Abordar este punto es crucial para mejorar la claridad y la confianza en la comunicacion,

lo que impactaria positivamente en la experiencia general del socio con la Asociacién.

10. ¢(Qué tipo de productos compra mas frecuentemente en el almacén?

Tabla 11
Tipo de productos mds frecuentes de compra
Tipo de producto Porcentaje Categoria
Alimentos 40.20% Alto
Alimentos para la mascota 31.6% Medio
Snacks 17.3% Bajo
Articulos para el hogar 10.3% Bajo
Otros 0.7% Bajo

Fuente: elaboracion propia. Material de encuestas

Figura 10
Tipo de productos mds frecuentes de compra

@ Alimentos

@ Alimentos para la mascota
Snacks

@ Articulos para el hogar

@ otros

Fuente: elaboracion propia. Material de encuestas
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Los resultados de la encuesta sobre el Tipo de productos mas frecuentes de compra entre los
socios de la Asociacion de Empleados Pronaca revelan una clara preferencia por los Alimentos,
gue constituyen el 40.20% de las compras y representan la categoria mads alta. Los "Alimentos
para la mascota" (31.6%) también muestran una frecuencia considerable, siendo una categoria
media. En menor medida, los "Snacks" (17.3%), "Articulos para el hogar" (10.3%) y "Otros"
(0.7%) son adquiridos con menor frecuencia. Esta distribucién, segun los datos, sugiere que el
almacén satisface principalmente necesidades basicas y de mascotas, lo que deberia guiar las

estrategias de inventario y promocion.

11 ¢Ha utilizado chatbots o sistemas automatizados de atencidn al cliente en otros lugares?

Tabla 12
Uso de chatbots o sistemas automatizados

Respuesta Porcentaje Categoria
Si 59.8% Alto
No 40.2% Medio

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 11

Uso de chatbots o sistemas automatizados

@ si
® No

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Los resultados de la encuesta sobre el Uso de chatbots o sistemas automatizados entre los
socios de la Asociacién de Empleados Pronaca indican que una clara mayoria, el 59.8%, afirma
utilizarlos, lo que representa la categoria de mayor frecuencia. Esto sugiere una familiaridad y

apertura significativa hacia las herramientas digitales de atencidn. En contraste, el 40.2% de los
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socios no los utiliza, siendo una categoria de frecuencia media. Estos datos, segun el analisis,
resaltan la necesidad de que la Asociacién integre o mejore soluciones automatizadas,
aprovechando la alta receptividad existente y a la vez considerando a aquellos socios que aun

no las emplean.

12 /Qué opinaria sobre la implementacion de un chatbot en WhatsApp para el almacén?

Tabla 13
Opinion sobre la Implementacion de un chatbot en WhatsApp

Opinién Porcentaje Categoria

Positivo 40.5% Alto
Muy positivo 37.2% Medio

Neutral 22.3% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 12
Opinion sobre la Implementacion de un chatbot en WhatsApp

@ Muy positivo

@ Positivo
Neutral

@ Negativo

@ Muy negativo

Fuente: elaboracion propia. Material de encuestas

De acuerdo con la informacién obtenida de la encuesta la Opinidon sobre la implementacion
de un chatbot en WhatsApp entre los socios de la Asociacion de Empleados Pronaca revela un
fuerte respaldo hacia esta iniciativa. De acuerdo con los datos, un 40.5% de los encuestados
posee una opinidn "Positiva", constituyéndose como la categoria de mayor frecuencia. A esto se
afiade que un significativo 37.2% considera la implementacion "Muy positiva", lo que, de
acuerdo con las cifras, consolida una actitud altamente favorable hacia la automatizacion. Solo

un 22.3% de los socios expresé una opinién "Neutral”, lo que, de acuerdo con la interpretacion,
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sugiere la existencia de un grupo menor que no se inclina ni a favor ni en contra. Estos hallazgos,
de acuerdo con el andlisis, indican una clara oportunidad para la Asociacién de implementar un
chatbot en WhatsApp, aprovechando la alta receptividad de sus socios para mejorar la

comunicaciéon y la atencion.

13 ¢/Qué beneficios cree que podria tener un chatbot para la atencién al cliente en el

almacén?
Tabla 14
Beneficios percibidos de un chatbot para la atencion al cliente
Beneficio Porcentaje Categoria
Reduccidn de tiempos de espera 35.2% Alto
Disponibilidad 24/7 28.6% Alto
Respuestas inmediatas 23.6% Medio
Mayor precision en la informacion 7.0% Bajo
Otras 5.6% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 13
Beneficios percibidos de un chatbot para la atencion al cliente

@ Reduccién de tiempos de espera

@ Respuestas inmediatas
Disponibilidad 24/7

@ Mayor precision en la informacién

@ Otras

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

De acuerdo con la informacidon obtenida de la encuesta, los socios de la Asociacién de
Empleados Pronaca perciben multiples beneficios de un chatbot en la atencién al cliente. La
reduccidn de tiempos de espera es el beneficio mas destacado, con un 35.2%, seguido de cerca

por la disponibilidad 24/7, con un 28.6%, ambos clasificados como de alta frecuencia. De
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acuerdo con los datos, las respuestas inmediatas (23.6%) también se consideran un beneficio
importante, mientras que la mayor precision en la informacion (7.0%) y "Otras" opciones (5.6%)
presentan una menor relevancia. Estos hallazgos, de acuerdo con el analisis, sugieren que la
implementacién de un chatbot seria valorada principalmente por su capacidad para agilizar y

flexibilizar el acceso a la atencion.

14 ¢(Tiene alguna preocupacidn sobre la implementacion de un chatbot?

Tabla 15
Preocupaciones sobre la Implementacion de un chatbot

Preocupacion Porcentaje Categoria
Ninguna preocupacion 44.9% Alto
Falta de empatia 22.3% Medio
Falta de precision en las respuestas 19.9% Medio
No resolver problemas complejos 13.0% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 14
Preocupaciones sobre la Implementacion de un chatbot

@ Falta de empatia
@ No resolver problemas complejos
Falta de precision en las respuestas

@ Ninguna preocupacion

Fuente: elaboracion propia. Material de encuestas

De acuerdo con la informacién obtenida de la encuesta, la principal percepcién entre los
socios de la Asociacion de Empleados Pronaca respecto a un chatbot es la ausencia de
preocupaciones, con un 44.9%, lo que representa la categoria de mayor frecuencia. No obstante,

de acuerdo con los datos, existen inquietudes moderadas como la falta de empatia (22.3%) y la
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falta de precisiéon en las respuestas (19.9%), ambas en categoria media. Una preocupacion
menor, clasificada como baja, es que el chatbot no resuelva problemas complejos (13.0%). Estos
hallazgos, de acuerdo con el andlisis, sugieren una receptividad general al chatbot, pero también
resaltan dreas clave donde la Asociacion deberia enfocarse para mitigar potenciales
insatisfacciones, garantizando que el sistema complemente la interaccién humana y ofrezca

respuestas fiables.

15 ¢Prefiere interactuar con un chatbot o con un empleado humano?

Tabla 16
Preferencia entre chatbot y empleado humano

Preferencia Porcentaje Categoria
Ambos, dependiendo del problema 55.1% Alto
Empleado humano 32.9% Medio
Chatbot 12.0% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 15
Preferencia entre chatbot y empleado humano

@ Chatbot
@ Empleado humano
Ambos, dependiendo del problema

Fuente: elaboracion propia. Material de encuestas

De acuerdo con la informacién obtenida de la encuesta, la preferencia de los socios de la
Asociacidn de Empleados Pronaca, en cuanto a la atencidn al cliente, se inclina notablemente
hacia la flexibilidad. Un 55.1% de los encuestados opta por "Ambos, dependiendo del
problema", constituyendo la categoria de mayor frecuencia. Esto sugiere una clara demanda por

un modelo hibrido de atencién. De acuerdo con los datos, el 32.9% aun prefiere el "Empleado
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humano", siendo una opcién importante, aunque de frecuencia media, mientras que solo un
12.0% se decanta exclusivamente por el "chatbot", clasificAndose como baja frecuencia. Estos
hallazgos, de acuerdo con el andlisis, subrayan la importancia de integrar soluciones

tecnoldgicas con el contacto humano, adaptandose a la complejidad de las necesidades del

socio.

16 ¢Qué aspectos del servicio actual de atencién al cliente considera que podrian mejorar

con un chatbot?

Tabla 17
Aspectos a mejorar con un chatbot
Aspecto a mejorar Porcentaje Categoria
Tiempos de espera 48.5% Alto
Disponibilidad del servicio 30.2% Medio
Precision de la informacion 20.9% Bajo
Otras 0.3% Bajo
Aspecto a mejorar Porcentaje Categoria

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

Figura 16
Aspectos a mejorar con un chatbot

@ Tiempos de espera

@ Disponibilidad del servicio
Precision de la informaciéon

@ Otras

Fuente: elaboracion propia. Material de encuestas
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De acuerdo con la informacidon obtenida de la encuesta, los socios de la Asociacién de
Empleados Pronaca identifican claramente los principales aspectos a mejorar mediante la
implementacidn de un chatbot. La reduccion de los tiempos de espera es la prioridad mas alta,
sefialada por el 48.5% de los encuestados. Le sigue la mejora en la disponibilidad del servicio,
con un 30.2%, lo que sugiere la necesidad de un acceso mas constante. En menor medida, la
precisidon de la informacién es considerada un aspecto a mejorar por el 20.9%, mientras que
otras preocupaciones ("Otras") son minimas, con solo un 0.3%. Este andlisis indica que un
chatbot seria valorado principalmente por su capacidad para agilizar la atencidn y asegurar el

acceso al servicio en todo momento.

17 {Qué otras sugerencias tienen para mejorar la atencidn al cliente en el almacén?

Tabla 18
Sugerencias para mejorar la atencion al cliente
Sugerencia Porcentaje Categoria
Implementar mas tecnologias 49.8% Alto
Aumentar el personal disponible 31.2% Medio
Mejorar la capacitacion del personal 13.3% Bajo
Otras 5.6% Bajo

Fuente: elaboracion propia. Material de encuestas

Figura 17
Sugerencias para mejorar la atencion al cliente

@ Aumentar el personal disponible

@ Mejorar la capacitacion del personal
Implementar mas tecnologias

@ Otras

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas
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Las sugerencias recopiladas de los socios de la Asociacion de Empleados Pronaca para
optimizar la atencidn al cliente revelan una clara inclinacién hacia la implementacién de
tecnologias, siendo esta la principal recomendacién con un 49.8% de las respuestas. Esta
preferencia subraya una demanda significativa por soluciones modernas y eficientes. Un 31.2%
de los encuestados considera importante aumentar el personal disponible, lo que sugiere la
persistencia de desafios relacionados con la capacidad de atencidn humana. Finalmente,
mejorar la capacitacion del personal fue mencionada por un 13.3%, con un pequeiio porcentaje
para "Otras" sugerencias (5.6%). Este analisis destaca que las estrategias de mejora deben
priorizar la integracién tecnoldgica sin desestimar la importancia de los recursos humanos y su

preparacion.

18 ¢éLe gustaria recibir promociones y ofertas especiales a través de WhatsApp?

Tabla 19
Interés en recibir promociones y ofertas a través de WhatsApp

Respuesta Porcentaje Categoria
Solo si son relevantes para mi 45.2% Alto
Si 36.5% Medio
No 18.3% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas
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Figura 18
Interés en recibir promociones y ofertas a través de WhatsApp

@®sSi
® No

Solo si son relevantes para mi

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

El interés de los socios de la Asociacidn de Empleados Pronaca en recibir promociones y
ofertas a través de WhatsApp muestra una clara preferencia por la personalizaciéon. Un 45.2%
de los encuestados indica que solo desea recibir informacién "si es relevante para mi",
constituyendo la categoria mas alta. Adicionalmente, un significativo 36.5% simplemente
responde "Si" a esta opcidn, mientras que un 18.3% expresa no tener interés. Este analisis
sugiere que la Asociacién tiene una oportunidad considerable para utilizar WhatsApp como
canal de marketing directo, siempre y cuando se enfoque en segmentary personalizar las ofertas

para asegurar su pertinencia y maximizar la receptividad de sus socios.

19 ¢Cémo calificaria su experiencia general en el almacén de la Asociacién de Empleados
Pronaca?

Tabla 20
Calificacion de la experiencia general en el almacén

Respuesta Porcentaje Categoria
Satisfecho 47.2% Alto
Muy satisfecho 36.9% Medio
Neutral 15.9% Bajo

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas
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Figura 19
Calificacion de la experiencia general en el almacén

@ Muy satisfecho

@ Satisfecho
Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

La percepcion de satisfaccidon entre los socios de la Asociacion de Empleados Pronaca se
inclina predominantemente hacia valoraciones positivas. Un 47.2% de los encuestados se
declara "Satisfecho", lo que representa la categoria de mayor frecuencia. A esto se suma un
36.9% que se considera "Muy satisfecho", consolidando una base sélida de socios con una buena
experiencia general. Un 15.9% de los socios manifesté una postura "Neutral". Esta proporcion,
aunque menor que las categorias positivas, sefiala un segmento de oportunidades para la
Asociacidn, donde acciones especificas podrian convertir su neutralidad en una satisfaccién mas

plenay fortalecer ain mas la relacién con su membresia.

20 (Recomendaria el almacén de la Asociaciéon de Empleados Pronaca a otros empleados?

Tabla 21
Probabilidad de recomendacion del almacén

Respuesta Porcentaje Categoria
Definitivamente si 44.9% Alto
Probablemente si 38.2% Medio

No estoy seguro 16.6% Bajo
Probablemente no 0.3% Bajo

Fuente: elaboracion propia. Material de encuestas
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Figura 20
Probabilidad de recomendacion del almacén

@ Definitivamente si
@ Probablemente si
No estoy seguro
@ Probablemente no
@ Definitivamente no

Fuente: elaboracién propia. Material de encuestas

La probabilidad de recomendacién del almacén de la Asociacién de Empleados Pronaca entre
sus socios es notablemente alta. Un 44.9% de los encuestados afirma que "Definitivamente si"
lo recomendaria, constituyendo la categoria mds elevada. A esto se suma un 38.2% que indica
gue "Probablemente si" lo haria, lo que en conjunto sugiere una fuerte lealtad y satisfaccion que
se traduciria en una promocién boca a boca. Un 16.6% de los socios "No estd seguro",
representando un segmento neutral, mientras que una proporcion minima del 0.3%
"Probablemente no" lo recomendaria. Este analisis subraya el gran potencial de recomendacion
del almacén, pero también la oportunidad de convertir a los socios indecisos en promotores

definitivos.
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CAPITULO I1: PROPUESTA

2.1.Fundamentos tedricos aplicados

Calidad y Servicio

Segun Eslava-Zapata et al. (2024), la calidad del servicio se entiende como la diferencia entre
las expectativas y las percepciones de los clientes, siendo el principal desafio de las
organizaciones reducir esa brecha con el fin de garantizar experiencias positivas. Su evaluacién
se fundamenta en dimensiones clave como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad,
la empatia y los elementos tangibles, factores que inciden directamente en la percepcién del

usuario frente al servicio recibido.

En este contexto, la atencidn al cliente se ha consolidado como un aspecto crucial para el
éxito de cualquier organizacién. Diversos estudios revelan que alrededor del 91% de los clientes
insatisfechos no regresan a realizar una nueva compra ni a utilizar nuevamente el servicio, lo
que evidencia la importancia de atender sus inquietudes de manera eficaz y oportuna. Incluso
El envio de un mensaje automatizado de confirmacion es una accidn sencilla que puede llegar a
ser muy poderosa: el cliente debe tener claro que el servicio que recibido su consulta o su queja
y que, sin lugar a dudas, estd siendo atendida con la prioridad que le corresponda. (Pionce

Arteaga M. et al., 2022)
Satisfaccion del cliente

De acuerdo con Vaca Guaman. (Vaca Guaman, 2025), la satisfaccidn del cliente es la actitud
o el sentimiento del cliente hacia un producto, un servicio o una empresa. Es un elemento clave
para conservar la relacién con el cliente, aumentar las ventas y hacer mas competitiva a la
empresa. y mas que un indicador comercial, es un proceso en el que estan determinadas las

expectativas del cliente y la capacidad de respuesta de la organizacion.

Asi, la 1ISO 9001 busca mejorar la satisfaccion a través de la provisién de productos y servicios
consistentes, la solucidn rapida de problemas o la garantia de la confiabilidad de los
productos/servicios. Su uso se sigue con la finalidad de estandarizar los procesos, disminuir los
errores, u obtener productos y/o servicios estandarizados y asi generar mayor confianza en el
cliente. También apoya la recopilacion y el analisis de la voz del cliente para convertirla en

acciones de mejora, posibilitando el lanzamiento de productos, las decisiones para deleitar al

45



cliente y la comunicacidn, tanto interna como externa. Un aspecto esencial de esta norma es el
compromiso del liderazgo, al establecer que la alta direccién debe fijar objetivos de calidad,
evaluar el desempefio y garantizar que las necesidades de los clientes sean satisfechas,
convirtiendo la gestion de la calidad y la satisfaccidon en una prioridad estratégica de toda la

organizacion. (Standards, 2025)
CSAT

La satisfaccion del cliente (CSAT, por sus siglas en inglés) constituye una métrica que permite
saber si los clientes se encuentran satisfechos con un producto, un servicio, una interaccién con
el departamento de atencién, o una experiencia con la empresa. Tipicamente, se obtiene
mediante encuestas que preguntan de forma directa, como, por ejemplo: ¢En qué medida
considera que esta satisfecho con la respuesta de nuestro equipo de soporte? Esta herramienta
puede implementarse en diferentes puntos del recorrido del cliente y proporciona informacion
acerca de qué tan satisfecho se encuentra el cliente y qué concepto tiene de la marca. (Hawley

y Nicastro, 2024)
Innovacidn y tecnologia en el servicio

La tecnologia lleva a cabo un papel clave en el servicio al cliente, ya que proporciona a los
consumidores medios mas eficaces para comunicarse con las empresas y facilita construir
relaciones mas satisfactorias y fluidas, ya que su utilizacién hard mejor la comunicacién efectiva
entre ambas, asi como acelerar los procesos de atencion y aportar un valor significativo tanto al
cliente como a la organizacion; de esta manera se logra una experiencia mas dindmica,

personalizada y orientada a la satisfaccién mutua (DocuSign, 2025)
Digitalizacién y Automatizacion

La acelerada evolucion tecnoldgica lleva a las empresas a adaptarse a un mercado siempre
cambiante para mejorar sus ventas, la rentabilidad y establecer las metas de sus estrategias. Las
nuevas herramientas digitales permiten adaptarse con mayor eficiencia a las necesidades de los
clientes y romper las barreras geograficas para alcanzar a un mercado mundial y, a su vez,

recabar la informacidn para tomar decisiones con mayor base en el andlisis de datos.

En este sentido, la automatizacién también es una estrategia fundamental porque permite
optimizar las operaciones y la reduccién del tiempo, para asi poder mantener la competitividad

en un entorno cambiante (Orbetec, 2023). La integracién de la inteligencia artificial viene a
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reforzar este proceso, ya que permite automatizar procesos y realizar analisis de datos mas

precisos y comprensibles para el usuario, lo que se traduce en un servicio mas eficiente y

adaptado al usuario. Es asi como la transformacion digital se vuelve un plus en las organizaciones

que quieren facilitar los procesos, pero sobre todo generar experiencias al cliente y fidelizarlo.

(RECLA, 2023).

Plan de Mejora

Segun Proafio Villavicencio, Gisbert Soler y Pérez Bernabéu (2017), un plan de mejora es un

instrumento esencial para que una empresa brinde un servicio de calidad, ya que permite

alcanzar resultados de manera tanto eficaz como eficiente. Para garantizar su éxito, la

implementacién de dicho plan requiere la aplicacidn de cinco fases fundamentales.

El caso concreto del almacén de la Asociacion de Empleados Pronaca presenta como

propuesta de mejora la incorporacién de tecnologias que optimicen la atencidn al cliente. De

este modo, la tecnologia se convierte en un soporte claramente definible para el

establecimiento, puesto que serd capaz de mejorar el servicio y la experiencia de los propios

clientes.

Fases del plan de mejora

1-

Analisis de las causas que provocan el problema:

Esta primera fase es esencial para determinar el problema principal y las areas concretas
que deben ser objeto de mejora. Implica, por tanto, un diagndstico exhaustivo del estado
actual. En el caso que nos ocupa se hace uso de herramientas como el diagrama de
Ishikawa, el andlisis FODA, la técnica de los cinco porqués o el arbol de problemas que
permiten detectar la causa-raiz y, lo mds importante, captar los efectos negativos que se
producen a partir del objeto de estudio.

Propuesta y planificacién del plan de mejora:

Identificadas las causas, esta fase de la misma se destinara a la consecucién de los
objetivos del correspondiente plan de mejora, de manera que los objetivos deben ser
claros, medibles y, mas que nada, alcanzables. Después de seleccionar los objetivos, se
debe proceder a la formulacion de las acciones concretas que se llevaran a cabo para
conseguir las metas que habiamos fijado, procediendo a la definicidon de los recursos

necesarios, de los responsables de cada tarea y de los plazos de cumplimiento.
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3-

Implantacion y seguimiento continuo:

Esta fase corresponde a la ejecucién practica de las estrategias y acciones que habiamos
planificado. Nos corresponde asegurar la disponibilidad de todos los recursos necesarios
y fomentar la participacion activa de los miembros de la organizacidn que intervienen en
el proceso. Simultdneamente a esta fase se debe llevar a cabo el seguimiento del
progreso y de los resultados que se estan obteniendo, lo cual nos permitira la deteccidn
de cualquier desviacidn en relacién con lo previsto y permitirnos aplicar en tiempo real
las medidas correctas.

Evaluacién de resultados y logro de objetivos.:

Una vez finalizada la ejecucidn, esta etapa se dedica a la evaluacién del plan en su
totalidad. Se comprueba si los beneficios previstos se han hecho realidad, si los objetivos
se lograron en el tiempo y con los recursos planificados, si los cambios implementados
lograron el nivel de satisfaccion esperado y resolvieron el problema que origind el
proyecto.

Indicadores clave y monitoreo continuo:

Desde el inicio del proceso, se contemplan Indicadores Clave de Desempefio (KPls),
esenciales para medir y valorar objetivamente la efectividad e impacto del plan de
mejora. El monitoreo constante mediante estos indicadores permite una gestion
proactiva y facilita la toma de decisiones informadas que garanticen la sostenibilidad de

las acciones implementadas.
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2.2.Descripcion de la propuesta
a. Estructura general

Figura 21
Estructura general de plan de mejora

1-Diagndstico de la situaciéon actual
2-Definicion del objetivo de mejora

3-Oportunidades de mejora del proceso
actual

Plan de mejora del
almacén de la 4-Propuesta del nuevo proceso
Asociacion de

Empleados Pronaca -

5-Capacitacion y desarrollo del
personal

6-Ejecucioén de estrategias de mejora
(Plan de accién)

7-Monitoreo y evaluacién continua

Fuente: Elaboracién propia.

b. Explicacion del aporte

1- Diagnostico de procesos actuales

El almacén de la Asociacion de Empleados Pronaca enfrenta desafios operativos que afectan
directamente la experiencia del cliente. Entre los problemas mds relevantes estdn los tiempos
de respuesta prolongados, la limitada integracidn entre los distintos canales de comunicacidny
la ausencia de herramientas tecnoldgicas avanzadas, para gestionar de manera eficiente las
interacciones con los usuarios. A esto se suma la falta de capacitacidn del personal y problemas
de comunicacién, ya que muchos clientes desconocen las promociones vigentes por la falta de
informacion clara sobre descuentos. Finalmente, un desafio adicional es la falta de medios de

pago digitales.

Segun los resultados de la encuesta aplicada a un grupo representativo de socios, el 47.2%
de los participantes se manifesté satisfecho con el servicio de atencién, mientras que un 36.9%
expreso estar muy satisfecho, lo cual evidencia una base sélida de percepciones positivas. No
obstante, un 15.9% adoptd una postura neutral, lo que refleja oportunidades claras para

optimizar el servicio.
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Figura 22
Diagrama de Ishikawa

Procesos

Falta de personal en horas pico. Demoras en la facturacién debido ala %
alta afluencia de clientes.

Falta de capacitacion.
Ausencia de herramientas fo—
—— tecnolégicas.
Problemas en la comunicacién y en el
servicio. 5 Deficiencia en la atencién al

cliente en el almacén de la

. . Ammm. 6
Ausencia de tecnologias modernas que de Empleados
permitan la automatizacién de consultas. /s ; Pronaca.
Muchos clientes desconocen las  §
promociones vigentes.
Falta de medios de pago digitales. =
Limitada integracién entre los distintos Falta de mformaaon clara sobre

canales de comunicacion. promociones y descuentos.

Comunicacién

Fuente: Elaboracién propia.

Por ultimo, entre las sugerencias planteadas por los encuestados, destacé la necesidad de
implementar tecnologias modernas (49.8%), asi como la importancia de mejorar la capacitacion
del personal (13.3%). Estos resultados indican que, tanto los recursos tecnoldgicos, como las
competencias del equipo, requieren fortalecimiento para ofrecer una atencién mas eficiente y

una resolucién mas oportuna de los requerimientos del cliente.

A continuacidén, se presenta una tabla que detalla los procesos actuales relacionados con la
gestidén de la atencidn al cliente, junto con la descripcidn de cada uno y las problematicas
identificadas dentro de dichos procesos.

Tabla 22
Proceso de atencion al cliente

Proceso actual de atencion Descripcion del proceso Problematica identificada

al cliente

Gestion de consulta Los clientes pueden realizar ~ Respuesta tardia a las

consultas a través de correo  consultas, especialmente en
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electrdnico, teléfono o de horas pico, generando

forma presencial. insatisfaccion.

Registro de pedidos Los pedidos se reciben Falta de sistematizacion que
mayoritariamente por provoca errores,
correo electrdnico, sin un duplicaciones o demoras en
sistema automatizado. la gestion.

Paga de productos Los clientes pagan en Limitadas opciones de pago
efectivo o mediante y falta de automatizacion, lo

descuento por rol de pagos que ralentiza el proceso de
para empleados. atencion.
Nota: La descripcidn de los procesos actuales de atencion al cliente del almacén de la Asociacion

de Empleados Pronaca.

Matriz FODA

La matriz FODA describe las areas clave del servicio de atencién al cliente en el almacén de
la Asociacién de Empleados Pronaca. Entre las fortalezas se identifica que el personal posee un
solido conocimiento de los productos y mantiene un trato cercano y amable con los clientes

internos, lo que contribuye a generar confianza y fidelidad a lo largo del tiempo.

No obstante, también existe debilidades, como la escasez de personal en horas pico, lo que
sobrecarga la capacidad de atencién al cliente, lo que puede resultar en cierto retraso en la
gestidn de pedidos, y la ausencia de automatizacién en la consulta, pedidos y pago; esta ultima
también estd influenciada por la escasa formacidn para atender eficazmente a los usuarios y

afecta el funcionamiento operativo y la experiencia del usuario.

En lo que respecta a las oportunidades, los resultados evidencian una tendencia, por parte
de los clientes, a incorporar herramientas tecnoldgicas, de manera que sea un buen recurso para
modernizar el servicio, rentabilizar recursos y facilitar la experiencia del usuario. Ademas, el
incremento del nimero de socios que hacen uso del almacén y la posibilidad de incrementar la
oferta de productos y servicios representan oportunidades para incrementar las ventas de

productos y también ofrecer una mayor variedad de beneficios.
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Por el lado negativo aparecen amenazas que podrian poner en peligro la forma como se
desarrolla el servicio, entre ellas la competencia con servicios externos mas digitalizados que
podrian producir pérdida de clientes si no se hacen mejoras en la automatizacion. La falta de
cambios visibles en el corto plazo podria desincentivar a los usuarios, mientras que la carencia
de un desarrollo operativo frente al avance digital del entorno representa una amenaza para la

competitividad que tiene el almacén.

Figura 23
Dimensiones del Andlisis FODA

Fortalezas
Debilidades

* Atencion limitada en horas pico
por falta de personal.
* Falta de automatizacion en

* Personal con conocimiento de
los productos.

* Relacion directa con clientes
internos (empleados de

Pronaca). procesos de consulta, pedidos y
¢ Confianza construida alo largo pagos.
del tiempo * Poca capacitacion en atencion al
cliente personalizada.
Oportunidades Amenazas

mparacién con otros servicios
externos mas digitalizados.

Posible desmotivacion del cliente si
no se aplican mejoras visibles en el

* Aceptacion por parte de los
clientes hacia la incorporacién
de herramientas tecnolégicas.

* Crecimiento del nimero de

socios que utilizan el almacén. corto plazo.
* Expansién de la ofertade » Riesgo de estancamiento operativo
productos y servicios. frente al avance tecnolégico del
entorno.

Fuente: Elaboracién propia.

MEFE y MEFI: La matriz de evaluacion de factores internos (MEFI) ayudara a identificar las
principales fortalezas y debilidades que afectan el servicio al cliente del almacén de la Asociacion
de Empleados Pronaca. Entre los factores considerados, se estan el conocimiento del personal,
la calidad del trato a los clientes, asi como las limitaciones en horarios de atencidn, capacitacion

y automatizacién de procesos.

Por su parte, la Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE) evalua las oportunidades

y amenazas que el entorno representa para el mejoramiento del servicio. Se contemplan
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aspectos como la apertura de los clientes al uso de nuevas tecnologias, el crecimiento constante
de los socios que hacen uso del almacén y, al mismo tiempo, los riesgos asociados a la creciente
demanda de eficiencia, la comparacidn con servicios mas modernos y el avance tecnoldgico del

entorno.

Ambas matrices ofrecen una visidn clara de la situacidn actual del almacén y sirven como
base para proponer estrategias que permitan fortalecer las capacidades internas y responder de
manera efectiva a los retos del entorno.

Tabla 23
Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Factores internos Peso Calificacién Puntaje
ponderado

Fortalezas

Personal con conocimiento del 0.15 4 0.60
producto

Relacidn directa con clientes internos 0.10 4 0.40

Confianza construida a lo largo del 0.10 3 0.30
tiempo

Debilidades

Atencidn limitada en horas pico 0.15 2 0.30

Falta de automatizacién en procesos 0.20 1 0.20

Poca capacitacion en atencién al 0.15 2 0.30
cliente

Canales de atencion poco integrados 0.15 2 0.30

Total 1.00 2.40

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 24

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

Factores externos

Oportunidades
Aceptacion del cliente a la tecnologia

Crecimiento de socios que usan el

almacén

Expansion de la oferta de productos y

servicios.
Amenazas

Comparacidn con servicios externos mas

modernos

Desmotivacion si no hay mejoras visibles

a corto plazo

Estancamiento operativo ante avances

tecnoldgicos externos
Total

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Matriz de Evaluacién de Factores Internos
(MEFI), el valor alcanzado fue de 2.40, lo que indica que la organizacién presenta una mayor
presencia de debilidades que de fortalezas en su funcionamiento interno. Este resultado refleja
la necesidad de implementar acciones correctivas, especialmente en aspectos como la

automatizacidn de procesos, la capacitacion del personal y la cobertura del servicio en horarios

de alta demanda.
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Peso

0.20

0.15

0.20

0.15

0.15

0.15

1.00

Calificacion Puntaje

ponderado
4 0.80
3 0.45
4 0.80
2 0.30
2 0.30
2 0.30
2.95



En cuanto a la Matriz de Evaluacidn de Factores Externos (MEFE), se obtuvo un puntaje de

2.95, lo cual muestra que la Asociacidén se encuentra en una posicion relativamente favorable

frente al entorno, con oportunidades claras para modernizar y optimizar el servicio de atencion

al cliente. No obstante, es fundamental mantenerse alerta ante posibles amenazas, como el

aumento de la competencia, la comparacién con servicios mas avanzados tecnolégicamente y

las crecientes expectativas de los clientes.

Analisis estratégico DOFA cruzado: A partir del Andlisis FODA y de los resultados obtenidos

en las matrices MEFI y MEFE, se elabord el cuadro DOFA cruzado como una herramienta que

permite definir estrategias ajustadas a la realidad interna y externa del almacén de la Asociacion

de Empleados Pronaca. Este enfoque estratégico facilita la identificaciéon de acciones concretas

que aprovechen las fortalezas, enfrenten las debilidades, respondan a las oportunidades del

entorno y minimicen el impacto de posibles amenazas.

Tabla 25

Matriz DOFA Cruzada-Asociacion de Empleados Pronaca

Fortalezas

(F)

Oportunidades (O)

FO (Fortalezas + Oportunidades)

- Capacitar al personal en nuevas
herramientas tecnoldgicas para

mejorar la atencion.

- Fortalecer el canal de atencién
digital (WhatsApp, correo)
aprovechando la aceptacion de los

clientes.

- Promover el conocimiento del
producto como ventaja competitiva
frente al crecimiento de la demanda

interna.
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Amenazas (A)

FA (Fortalezas + Amenazas)

- Utilizar la confianza y cercania con el cliente para
mantener su fidelidad ante servicios externos mas

modernos.

- Reforzar el trato personalizado como diferenciador

frente al avance tecnoldgico de la competencia.



Debilidades DO (Debilidades + DA (Debilidades + Amenazas)

(D) Oportunidades) . ., .
- Corregir fallas en la atencién en horas pico

- Implementar sistemas para evitar desmotivacion del cliente.
automatizados de atencidn para

- Modernizar procesos internos para reducir el

reducir tiempos de esperay ) ) )
riesgo de estancamiento y enfrentar mejor la

errores en pedidos. )
competencia.

- Disefiar un plan de capacitacion

continua para superar las

debilidades operativas actuales.

- Integrar canales de atencién en
una sola plataforma digital para

mejorar la eficiencia.

Fuente: Elaboracién propia.

El Andlisis DOFA cruzado permite comprender cdmo interactdan los factores internos y
externos que influyen en la calidad del servicio de atencién al cliente del almacén de Ila
Asociacidn de Empleados Pronaca. Esta herramienta facilita la identificacion de estrategias que
no solo respondan a las necesidades actuales, sino que también preparen al almacén para
enfrentar retos futuros.

Las estrategias FO apuntan a aprovechar la experiencia del personal y la buena relacién con
los socios para incorporar herramientas tecnolédgicas que mejoren la atencidn. Las estrategias
DO plantean superar debilidades como la atencién limitada en horas pico y la falta de
automatizacion, a través de capacitacion continua y mejoras operativas. En cuanto a las
estrategias FA, se busca utilizar las fortalezas internas para mantener la fidelidad de los socios
frente a posibles comparaciones con servicios mas modernos. Por Ultimo, las estrategias DA
ayudan a reducir el impacto de amenazas externas, como el aumento de expectativas y
competencia, fortaleciendo la organizacién desde dentro.

Este andlisis refuerza la necesidad de implementar un plan de mejora enfocado en
modernizar la atencion, optimizar los recursos disponibles y elevar la experiencia del cliente

interno.
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2- Definicion del objetivo de mejora
Objetivos del Plan de Mejora

Objetivo general

Mejorar la atencién al cliente en el almacén de la Asociacion de Empleados Pronaca mediante
la automatizacidn y digitalizacién de los procesos, con el fin de reducir los tiempos de espera,
aumentar la precisién en el registro de pedidos y consultas y fortalecer la capacidad operativa
para brindar un servicio mas agil, eficiente y orientado al cliente.

Objetivos especificos

e Reducir los tiempos de espera en la atencién a los socios, pasando de un promedio
de 15 minutos a 10 minutos por atencién.

e Implementar un sistema digital de seguimiento de consultas, reclamos y solicitudes,
garantizando que al menos el 80% de las solicitudes reciban respuesta dentro de las
24 horas.

e Mejorar la precisién en el registro de pedidos y requerimientos, disminuyendo los
errores de registro en al menos un 30%.

e Modernizar los procesos operativos del almacén para hacer mas eficiente la gestidn
diaria, responder con mayor rapidez y atender a un mayor nimero de socios de
forma efectiva.

El objetivo de mejora planteado se encuentra en sintonia con la mision y visién de la
Asociacidn de Empleados Pronaca, ya que busca fortalecer la calidad del servicio y la satisfaccién
de los socios, quienes constituyen la razén de ser de la institucidn. De esta manera, se contribuye
a consolidar un almacén que no solo atienda las necesidades de sus clientes de forma agil y
eficiente, sino que también proyecte una imagen de confianza y compromiso, en coherencia con

la visidn de ser una organizacidon que promueve el bienestar de sus colaboradores y sus familias.

3- Oportunidades de mejora del proceso actual
Manual de Procesos y Procedimientos de Atencion al Cliente
Almacén de la Asociacion de Empleados Pronaca

Objetivo
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Describir los procesos actuales de atencién al socio en el almacén de la AEP, reflejando cémo

se desarrollan las actividades operativas y de servicio al cliente en la situacidn actual.
Alcance
Aplica al personal encargado de la administracion y atencion en el almacén:

e Administrador del almacén

e Ayudante de almacén
Responsables

e Administrador del almacén: Ingreso de facturas en SACI ERP, consulta de precios,
facturacién, control de pedidos y depdsitos diarios.

e Ayudante de almacén: Recepcion, pesaje y percha de mercaderia, atencién inicial al
socio, apoyo en ventas.

e Contadora de la Asociacion: Revisién y aprobacién de descuentos.

e Jefa de la Asociacion: Atencién directa de reclamos cuando el personal no puede

resolverlos.
Procesos y Procedimientos (estado actual)
Etapa 1: Recepcion de Mercaderia

e La mercaderia llega en la mafiana.

e Eladministrador ingresa la factura en SACI ERP.

e Elayudante recibe y pesa los productos, verificando que coincidan con la factura.

e Se colocan en perchas bajo el método FEFO (First Expired, First Out).

e Los descuentos reflejados en la factura deben ser aprobados por la contadora antes de

aplicarse.
Limitaciones:

e Solo hay una computadora, lo que genera retrasos cuando se estd facturando o
ingresando datos.

e Mientras se hace este proceso, no se atiende adecuadamente a los clientes.

Etapa 2: Atencion en el Punto de Venta
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e Elayudante recibe al socio con un saludo cordial.
e Sielsocio pide informacidn basica, el ayudante responde.
e Sirequiere precios o descuentos, la ayudante consulta al administrador.
e Eladministrador busca informacién en SACI, responde al socio y realiza la facturacion.
e Métodos de pago:
Efectivo.

Crédito (descuento en rol de pagos).
Limitaciones:

e Eltiempo de espera puede superar los 15 minutos en horas pico.

e No existe un protocolo formal de tiempos ni priorizacién.
Etapa 3: Gestion de Pedidos (Correo y Llamadas)

e Los pedidos llegan por correo o llamada telefénica.
e Se anotan en hojas de papel.
e Tanto el administrador como el ayudante pueden registrar y facturar el pedido, lo que

genera duplicacién de facturas.
Limitaciones:

e No existe un registro Unico.

e Riesgo de confusion y errores en pedidos.
Etapa 4: Facturacion y Pagos

e El administrador factura en SACI ERP.
e Los pagos se reciben en efectivo o a crédito (rol de pagos).
e Eladministrador deposita el dinero al dia siguiente en el banco.

e También se reciben transferencias, pero no siempre quedan registradas de inmediato.
Limitaciones:

e Solo una persona puede facturar a la vez.

e Falta de métodos de pago digitales.

Seguimiento y Reclamos

59



e Actualmente no existe un sistema de seguimiento formal.

e Los reclamos se atienden de dos maneras:
Si es algo sencillo, el administrador o el ayudante lo resuelven en el momento con el
socio.
Si el reclamo es mayor o no se puede resolver en el momento, el socio es derivado a la
jefa de la Asociacién de Empleados Pronaca.

e No existe registro formal de reclamos ni retroalimentacién organizada.
Limitaciones:

e Losreclamos dependen de la disponibilidad del personal o de la jefa.

e No se documentan, lo que impide hacer un seguimiento y detectar patrones de mejora.
Estandares de Calidad (situacion actual)
e No hay tiempos estandar establecidos.

e El trato al socio es cordial, pero no existe un protocolo formal de atencién ni

comunicacion de reclamos.
Indicadores de Gestion (actuales)
Actualmente no se miden de manera formal. Solo se tienen referencias:
e Quejas verbales de socios.
e Filas largas en horas pico.
e Pedidos duplicados.
e Retrasos en facturacion.
Mejora Continua (actual)
e No existe un plan de mejora estructurado.

e Las soluciones se aplican de forma reactiva segun los problemas diarios.
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Tabla 26

Cuadro de Oportunidades de Mejora

Etapa /
Proceso

actual

Recepcion de

Mercaderia

Atencion en
el Punto de

Venta

Gestion de
Pedidos
(correo/llama

das)

Facturaciony

Pagos

Limitaciones

detectadas

Solo una
computadora, lo
gue genera
retrasos. Durante
el ingreso de
facturas no se

atiende al cliente.

Tiempos de
espera superiores
a 15 min en horas

pico.

No existe
protocolo formal

de tiempos.

Pedidos anotados

en hojas.

Riesgo de
duplicacién y
errores de

registro.

Solo una persona

puede facturar.

Oportunidades de

mejora

Definir un turno de

atencion mientras se

recibe mercaderia.

Establecer protocolo
de tiempos maximos

(10 min). Incorporar

herramientas

digitales (segunda

PC o consulta rapida

via app/WhatsApp).

Centralizar pedidos

en un sistema digital

(SACI ERP).

Capacitar al personal

en registro digital.

Implementar

facturacion asistida.

Integrar pagos

electrénicos
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Objetivo
especifico

relacionado

Reducir los
tiempos de
esperaen la
atencion a los

socios.

Reducir los
tiempos de
esperaen la
atencion a los

socios.

Mejorar la
precision en el
registro de
pedidos y
requerimientos
(30% menos

errores).

Modernizar los
procesos
operativos del

almacén.



Seguimiento

y Reclamos

Gestion
General del

Almacén

No existen
métodos de pago

digitales.

No hay registro
formal de
reclamos.
Dependencia de
la jefa dela

Asociacion.

Procesos
manuales
generan retrasos.
Atencidn limitada
cuando solo
queda un
empleado

(almuerzo).

Fuente: Elaboracién propia.
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(transferencias, QR,

datafast).

Implementar
sistema digital de
seguimiento de
reclamosy
consultas.
Encuestas cortas de

satisfaccion.

Redistribuir horarios
para que siempre
haya atencién

minima.

Implementar un
sistema digital
de seguimiento
(80% de
respuestas en

24h).

Modernizar los
procesos
operativos para
responder mas
rapido y atender

a mas socios.



4- Propuesta del nuevo proceso

Objetivo
Estandarizar y modernizar los procesos de atencion al socio en el almacén, mediante la
automatizacién, digitalizacion y optimizaciéon operativa, con el fin de reducir los tiempos de
espera, mejorar la precisidn en registros y aumentar la capacidad de respuesta.
Alcance
Aplica a todos los procesos de atencion al cliente en el almacén, tanto en punto de venta
como en gestidn de pedidos, facturacidn, reclamos y seguimiento.
Responsables
e Administrador: Coordinacién general del proceso, facturacién, control de pedidos,
gestion de reclamos y supervisién de indicadores.
e Ayudante de almacén: Recepcién y percha de mercaderia, atencion directa a clientes
con soporte digital, preparacién de pedidos.
e Contadora: Aprobacidn de descuentos en SACI ERP.
e Jefa de la Asociacién: Resolucién de reclamos que no puedan ser atendidos en
primera instancia.

Procesos y Procedimientos (Nuevo Modelo Propuesto

Etapa 1: Recepcion de Mercaderia
e Control de caducidad con sistema FEFO y alertas digitales.
e Un colaborador atiende clientes mientras otro ingresa mercaderia.

Resultado esperado: No se interrumpe la atencién al cliente durante la recepcion.

Etapa 2: Atencidn en el Punto de Venta
e Elsocio es recibido cordialmente.
e El ayudante puede responder consultas que el chatbot no tenga respuestas
conectada a SACI.
e El chatbot de WhatsApp envia automaticamente:
e Listado de productos disponibles.
e Descuentos del dia.
e Promociones semanales

Mejora: Los socios llegan informados, reduciendo consultas en mostrador.
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Etapa 3: Gestion de Pedidos
e El chatbot recibe pedidos en linea (WhatsApp / pagina web).
e Los pedidos ingresan automaticamente a SACI ERP, eliminando duplicados.
e El socio recibe confirmacion digital con nimero de pedido.
e Elayudante prepara el pedido y lo deja listo para retiro.
Mejora: El socio solo llega a retirar y pagar en efectivo y si paga por rol de pagos solo retira

el producto, evitando filas largas.

Etapa 4: Facturacidon y Pagos
e Eladministrador factura en SACI ERP.
e El chatbot muestra opciones para pagar por rol de pagos o se puede acercar para
pagar por via transferencia, QR, datafast
e Elsocio puede pagar anticipadamente o al retirar el producto.

Mejora: Menos tiempo de espera en caja, mayor control financiero.

Etapa 5: Cierre de la Atencién
e Lafactura llegara al correo electrénico registrado por el socio.
e Siempre se agradece la compra.

Mejora: Atencién mas rapida, experiencia del socio mas satisfactoria.

Etapa 6: Seguimiento y Retroalimentacion
e Losreclamos se registran automaticamente en sistema.
e Eladministrador revisa reportes semanales y comunica mejoras.

Mejora: 80% de reclamos atendidos en <24h con trazabilidad digital.

Estandares de Calidad (Nuevo Proceso con Chatbot)
e Tiempo maximo de espera en local: £ 10 minutos.
e Tiempo maximo de respuesta digital (pedidos/reclamos): < 24 horas.
e Reduccidn de colas en el local: 30% menos en horas pico.

¢ Incremento de ventas por pedidos digitales: 20% mas en el primer afio.
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Figura 24
Nuevo flujograma
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> <

Consulta al chatbot

h 4

Mostrar productos
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Hacer pedio

Pagar

Retiro del almacén

Enviar factura digital

Fin del
proceso

Flujograma

Fuente: Elaboracién propia.
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5- Capacitacion y desarrollo del personal

Tabla 27
Cuadro: Capacitacion y desarrollo

N2 Taller Contenido Duracion Responsable
principal
1 Atencion al Técnicas de 4 horas Coordinador de
cliente servicio, capacitacion

identificacion de

necesidades,

empatia
2 Comunicacion Escucha activa, 3 horas Psicdlogo
efectiva lenguaje claro, organizacional /
trato cordial RRHH
3 Manejo de Estrategias para 3 horas Supervisor de
objeciones resolver conflictos almacén
y reclamos
4 Tecnologia Uso de sistema de 4 horas Especialista en
aplicada pedidos, pagos sistemas

electrénicos y

CRM

Fuente: Elaboracién propia.

6- Ejecucion de estrategias de mejora (Plan de accion)

Implementacion del plan

La implementacion del plan de mejora para la atencién al cliente en el almacén de Ila
Asociacidon de Empleados Pronaca se desarrollard de manera progresiva y estructurada. Para
ello, se combinaran herramientas tecnoldgicas, fortalecimiento del talento humano y
optimizacion de procesos, con el objetivo de transformar la experiencia del cliente, reducir los

tiempos de respuesta y garantizar un servicio eficiente y de calidad.
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Plataforma automatizada de atencién al cliente

Se aplicardn chatbots automaticos para atender algunas dudas de tipo comun y de poca
complejidad, tales como horarios, promociones o formas de pago. Esta automatizaciéon servird
para aligerar la carga del personal humano, y que la atencién de este se pueda enfocar hacia
cuestiones mas complejas y de mayor valia. Se potenciara la carga del tiempo con atencién
simultanea del personal humano y de un sistema automatizado de atencidn al cliente para que
en los momentos de alta demanda no haya cuellos de botella y de que la atencién sea la
requerida.

Programa de capacitacion continua

Se pondra en marcha un programa de entrenamiento dirigido al personal de la operacién de
tal manera que cumpla el propésito de la capacitacion centrada, entre otros, en la mejora de las
habilidades de comunicacidn, trato al cliente y manejo de herramientas tecnoldgicas al servicio
del mismo. A su vez, se contempla la existencia de revisiones periddicas que permitan obtener
feedback directo por parte de los clientes, que permitirdn adaptar estrategias a su demanda y
expectativas.

Manual operativo con procesos documentados

Con el fin de mejorar la calidad de la atencidn al cliente, se va a elaborar un Manual de
Procedimientos Operativos que recoja, de manera clara y ordenada, los procesos esenciales
para la atencién al cliente. Este documento tendra la finalidad de constituir una guia comun para
el equipo, logrando que se lleve a cabo una atencién con coherencia y homogeneidad. También
se implementard un sistema que automatizara las tareas mas repetitivas, de forma que se
reduzcan tiempos de atencién y errores humanos.

Sistema de gestion de relaciones con el cliente (CRM)

Se integrara un sistema CRM (Customer Relationship Management) para mejorar la
conectividad entre los distintos canales de contacto con los clientes (correo electrdnico,
teléfono, redes sociales y WhatsApp) y proporcionara un acceso completo a un historial por
cliente, lo que facilitard una mejor trazabilidad de las interacciones y disminuira la posibilidad
de errores. Ademas, se llevaran a cabo revisiones trimestrales dirigidas a la deteccién de posibles

bloqueos en los procesos y mejoras de los mismos de manera continua.
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Cronograma de implementacion

La ejecucidn de las mejoras contempladas en este plan esta proyectada para desarrollarse
en un periodo estimado de 12 meses, dividido en fases consecutivas. Esta estructura permitird
monitorear el avance de las acciones y asegurar el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Fases de implementacion

- Fase 1: Clasificacién de solicitudes, priorizando seglin su urgencia e impacto en el cliente.

- Fase 2: Seguimiento de casos clave, garantizando trazabilidad y tiempos de respuesta
adecuados.

- Fase 3: Fortalecimiento de la gestidon de quejas mediante la aplicacidon de procesos de
escalamiento para casos no resueltos en la primera interaccion.

- Fase 4: Integracién multicanal de los sistemas de atencidn, centralizando la informacion

y proporcionando una experiencia mas fluida y personalizada.

Tareas y responsabilidades
La implementacidon del plan se desarrollard de manera progresiva y a largo plazo. Las
responsabilidades estaran distribuidas entre los distintos departamentos, de acuerdo con sus

funciones, garantizando una ejecucién coordinada, eficiente y sostenible en el tiempo.
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Tabla 28

Tareas y responsabilidades

Objetivos

operativos

Disminuir los
periodos de espera
mediante la
automatizacion de
la atenciony el
refuerzo del

personal

Poner en marcha
un sistema
automatizado de
seguimiento para
consultas y

reclamos.

Objetivos tacticos Tiempo de

implementacion

Implementar un 2 a 5 meses
sistema de
chatbots para
consultas
frecuentes y
reforzar la atencidn
en horarios de alta
demanda.

Crear e 3 a4 meses
implementar un

sistema de

ticketing que

asigne

automaticamente

un numero de

Descripcidn

Fases:1. Analisis de procesos
para identificar picos de
atencion.

2. Instalacién del chatbot con
respuestas automaticas.

3. Evaluacién de eficiencia y
ajustes técnicos.

4. Capacitacion del personal de
refuerzo.

Fases:1. Desarrollo del sistema
de gestion de tickets.

2. Pruebas piloto y ajustes.

3. Integracion con canales
(correo, SMS, etc.).

4. Capacitacion del personal en

SuU uso.
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Responsables

- Area de
Tecnologia

- Area de
Atencion al
Cliente

- Gerencia de
Operaciones

- Recursos
Humanos-
Gerencia de
Atencion al
Cliente

- Gerencia de

Operaciones

Indicadores de gestion

- Tiempo promedio de espera
antes y después.

- Numero de consultas
gestionadas por el chatbot.

- Nivel de satisfaccidén del
cliente (encuestas).

- Tiempo promedio de
resolucién de reclamos.

- Numero de casos gestionados
automaticamente.

- Grado de satisfaccién del

cliente.



Simplificar el
ingreso de
informacion para
reducir errores en
registros y

pedidos.

Digitalizar
procesos para
mejorar la
eficiencia
operativayla

capacidad de

seguimiento a cada
solicitud o queja.
Implementar
formularios
digitales con
validaciones y
campos
obligatorios para
disminuir errores
de ingreso por
parte de clientes o
empleados.
Implementar un
sistema ERP que
permita sincronizar
en tiempo real los
procesos de
pedidos, inventario

y logistica.

2 a 3 meses

6 a 12 meses

Fases:1. Disefio de formularios
con campos verificados.2

. Activacién de funciones como
autocompletar.

3. Integracion con la base de
datos de clientes.

4. Revision y ajustes segun

errores detectados.

Fases:1. Seleccion e
implementacion del ERP mas
adecuado.

2. Migracidn de datos y
configuracion.

3. Capacitacion del personal.
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- Area de
Calidad-
Gerencia de
Atencion al
Cliente

- Area de

Tecnologia

- Gerencia de
Finanzas-
Proveedores
del sistema
ERP

- Gerencia de

Operaciones

- Porcentaje de errores antes y
después de la implementacion.
- Tiempo medio de ingreso de
datos.

- Porcentaje de formularios

correctamente completados.

- Tiempo promedio de
procesamiento de pedidos.
- Disminucion de errores en
inventario y logistica.

- Porcentaje de personal

capacitado en el sistema.



respuesta ante 4. Evaluacion inicial y ajustes
mayor demanda. correctivos.

Fuente: Elaboracién propia.
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7- Monitoreo y evaluacion continua
Recursos humanos

El proyecto sera ejecutado por un equipo multidisciplinario, integrado por personal clave de
las areas de atencion al cliente, recursos humanos y operaciones del almacén de la Asociacién
de Empleados Pronaca. Ademds, se contard con la participacién de un capacitador externo
especializado, encargado de impartir la formacidén en buenas practicas de atencién al cliente,

asegurando asi un alto nivel de profesionalizacidn en el servicio
Recursos técnicos

Se implementaran soluciones tecnoldgicas como sistemas CRM, plataformas de ticketing y
formularios digitales. Estas herramientas facilitardan el seguimiento de solicitudes, la

automatizacidn de procesos y una atencién mas eficiente.
Gestion del cambio

La implementacion de nuevas tecnologias y procesos requiere una adecuada gestion del
cambio organizacional. Para ello, se desarrollard una estrategia de comunicacién clara, abierta
y constante, con el fin de informar a todos los colaboradores sobre los beneficios del plan y su
alineacién con los objetivos estratégicos de la organizacidon. Esto promovera una mayor

receptividad por parte del personal e impulsard la adaptacion a los nuevos sistemas.
Indicadores de desempeiio (KPlIs)

En el marco de este plan se implantaran reconocidos indicadores clave de desempefio (KPIs)
que serdn una herramienta adecuada para ir explorando y ajustando el trabajo. Los KPIs
propuestos son adecuados para medir la satisfaccidon general del cliente, la media de tiempo de
respuesta ante consultas o reclamos que realicen los clientes, el % de incidencias resueltas a la
primera llamada, certificaciones de la calidad de servicio mediante auditorias internas vy
evaluaciones periddicas. Para la puesta en marcha de los indicadores, se utilizaran herramientas
de gestién como software CRM y de analisis de datos, lo que permitirad hacer un seguimiento de
los KPIs, en tiempo real y de forma muy adecuada a los mismos. Ademas, se aplicaran métodos
regulares de recoleccién de datos junto con un analisis continuo del mismo para poder

identificar tendencias, oportunidades de mejora y los puntos criticos en la atencion al cliente.
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Entre los principales indicadores se destacan:

Tiempo medio de respuesta: Este indicador sirve para comparar los tiempos de
respuesta a las preguntas y a las quejas de los clientes que antes contactaban con el
servicio y después de la implantacion.

e indice de satisfaccion del cliente (CSAT) Este indice se medird con encuestas a los
clientes en las que se utilizara una escala de tipo Likert del 1 al 5. Es decir, se intenta
ver cdmo varia el nivel de satisfaccion y el grado de mejora.

e Tasa de solucion en el primer contacto: Mide el porcentaje de casos que son
solucionados en el primer contacto sin realizar un seguimiento posterior al primer
contacto, dado que es importante aportar eficiencia respecto a la carga operativa.

e Grado de estandarizacidon de los procesos: Se encuentra en la medida de los
porcentajes de los procesos en donde se ha llegado a aplicar procesos uniformes en
las diferentes areas.

e Tasa de retencién de los clientes: Este indicador sirve para medir la fidelizacidn

mediante el porcentaje de clientes que han contactado con el servicio y que

contintan utilizando el servicio, mostrando la calidad de la experiencia del servicio.

8- Presupuesto

Para la realizaciéon del plan de mejora en la atencién a los clientes en el almacén de la
Asociacion de Empleados Pronaca, se ha llevado a cabo una asignacion de recursos eficaz y de
acuerdo a los objetivos del proyecto. Nuestro planteamiento de asignacién de recursos tiene en
cuenta tanto el presupuesto para la compra de herramientas tecnoldgicas como el presupuesto
para realizar capacitaciones, contratacion de recursos humanos adicionales y el seguimiento de

las acciones implementadas.

El presupuesto general se ha distribuido considerando las necesidades operativas y
tecnoldgicas de cada fase del proyecto. Esto incluye la implementacién de plataformas digitales,
sistemas de automatizacion para consultas y reclamos, mejoras en los procesos internos, asi

como el desarrollo de competencias del personal mediante talleres formativos.

A continuacion, se detalla la distribucién presupuestaria segun los objetivos tacticos

propuestos:
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Tabla 29
Presupuesto

No.

Objetivos

tacticos

Implementar un
sistema de
chatbots para
atencion
inmediata y
reforzar el
personal en
horarios de alta
demanda.
Desarrollar e
implementar un
sistema
automatizado de
seguimiento
(ticketing) para
consultas 'y
reclamos.
Disefar
formularios
digitales con

validaciones

automaticas para

mejorar el
registro de

informacion.

Observaciones

- Compra e instalacion del
software de chatbot y CRM.

- Licencias de uso, mantenimiento
técnico.

- Capacitacion del personal
operativo.

- Contratacion de personal de

refuerzo en horas pico.

- Disefio e integracion del sistema
de tickets.

- Conexidn con canales de
atencién como correo, WhatsApp
y SMS.

- Capacitacion del personal.

- Evaluacién de funcionamiento.

- Desarrollo de formularios
inteligentes con campos
obligatorios.

- Entrenamiento del personal en
Su uso.

- Validacion del sistema mediante

pruebas.
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Total

$10.000

$2.000

$1200



Total

Digitalizar
procesos para
mejorar la
eficiencia
operativay

gestion de

- Implementacién y seguimiento
del sistema ERP.

- Sincronizacién con areas como
inventario y logistica.

- Evaluaciones periddicas y ajustes

técnicos.

pedidos.

Fuente: Elaboracién propia

Evaluacién del retorno de la inversién (ROI)

$850

$14.050

El impacto financiero del proyecto serd evaluado mediante el calculo del Retorno sobre la

Inversion (ROI), utilizando indicadores clave de desempefio que permitan valorar el ahorro de

costos, la mejora en productividad y la satisfaccion del cliente.

Tabla 30

Estimacion del retorno de la inversion (ROI)

Software CRM

Herramientas de
automatizacion

Capacitacion

Mantenimiento y

soporte

Total, inversion

Fuente: Elaboracién propia.

$10.000

$2.000

$1.200

$850

$14.050

Aumento en ventas y retencion $2.000

de clientes

Reduccidn en costos operativos $500

Disminucién de costos por $300

gestion de quejas

Mejora en productividad $1.000
Total, beneficios $3.800
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Ganancia neta de la inversiéon — Costo total de la inversion
ROI = - — * 100
Costo total de la inversion
14.050 — 3.800
E3
14.050

ROI = 72.95%

ROI = 100

La inversién en tecnologia para la Asociacion de Empleados Pronaca proyecta un sélido
retorno del 72%. Esto significa que, por cada ddlar invertido, no solo se recupera la inversion
inicial, sino que ademas se generan 0.72 ddlares adicionales. Este rendimiento sustancial
demuestra claramente que la inversion no solo es rentable, sino que también aporta un valor

significativo y tiene un impacto muy positivo en los resultados.

9- Monitoreo y evaluacion
KPls y revisién periodica

Es fundamental llevar a cabo revisiones periddicas (mensuales o trimestrales), a través de
reuniones de seguimiento con el equipo responsable. Estas sesiones permitirdn evaluar el

avance, detectar desviaciones y ajustar el rumbo de forma oportuna.
Para garantizar una revision efectiva, se recomienda los siguientes elementos:
- Evaluacion del cumplimiento de los KPIs:

Debe de comprobar si los indicadores claves estan cumpliendo con los objetivos marcados.
Si hay desviaciones, hay que investigar las causas y hacer los ajustes necesarios, incluso

redefiniendo los KPIs si fuera necesario.
- Priorizacién de problemas y soluciones:

Reconocer los principales problemas que influyan en la ejecuciéon del plan y plantear posibles
soluciones. En caso de ser necesario, se pueden hacer reasignaciones presupuestarias para

garantizar una respuesta efectiva.
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- Comunicacion de ajustes:

Todo cambio o0 mejora se comunicard a todos los interesados de manera transparente y en

tiempo oportuno. Una buena comunicacion disminuira los malentendidos y las resistencias.
- Registro y seguimiento de cambios:

Deben registrarse todos los cambios realizados y definirse mecanismos de control para

verificar su ejecucion y efectividad.

Una vez realizadas las correcciones, se volverdn a medir los resultados para verificar si las
acciones han tenido el efecto esperado y si van en linea con los objetivos estratégicos del plan

de mejora.
Seguimiento y mejora continua

Los indicadores para medir de manera efectiva el nuevo proceso que se va a implementar

son los tiempos de respuesta.

Se definirdn mecanismos para capturar retroalimentacion de los clientes de manera
periddica y que los procesos se puedan ir adaptando y ajustando a las expectativas de los

clientes.
Capacitacion del personal:

La capacitacion del personal es un elemento clave para garantizar que los empleados estén
preparados para brindar un servicio eficiente y de calidad, enfocado en la satisfaccion del

cliente.
Evaluacion de las capacidades existentes:

Implica una evaluaciéon de las habilidades actuales del personal de atencidn al cliente para
determinar sus fortalezas y areas de mejora en habilidades técnicas, de comunicacion y

resolucidn de problemas.
Desarrollo de un plan de entrenamiento personalizado:

Se elaborara un programa de capacitacion en habilidades blandas esenciales para la atencién
al cliente: empatia, comunicacién efectiva, paciencia y resolucion de conflictos. Estas

habilidades son las que abren la puerta a un servicio de calidad.
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El plan contara con mdédulos enfocados en el uso de herramientas tecnoldgicas, tales como
sistemas CRM, software de gestion de tickets y plataformas de comunicacién omnicanal para

mejorar los procesos y la experiencia del cliente.
Capacitacion y actualizaciones continuas

Se implementara un programa de retroalimentacidon continua para mantener al personal
actualizado en las ultimas tendencias de tecnologias para servicio al cliente y mejores practicas

gue mejoren su desempeno y la calidad del servicio.
Incorporar la retroalimentacion en la formacion:

Se desarrollara una cultura de autoevaluacién en los colaboradores, donde cada quien sera

responsable de reconocer sus areas de oportunidad y trabajard en su desarrollo.
Medicidn y evaluacidn de los efectos del entrenamiento

Se definiran KPIs especificos para medir el impacto de la capacitacién en la calidad del servicio
al cliente. Entre ellas se mediran la tasa de resolucién en el primer contacto, el tiempo medio de

respuesta y la satisfaccién del cliente.

Los programas de capacitacion seran evaluados periddicamente para asegurar su relevancia
y efectividad. Segun los resultados, se haran los cambios pertinentes para que estén en linea

con los objetivos estratégicos del almacén y las expectativas de los socios.
Evaluaciéon de aspectos a mejorar

Este proceso Implica hacer revisiones periddicas de los procedimientos y los resultados para

detectar lo que no estd funcionando o se puede mejorar en la atencién al cliente.

A través de indicadores como el nivel de satisfaccion de los socios, la eficacia en la resolucion
de problemas y la retroalimentacién del personal, es posible detectar patrones y areas criticas

que requieren ajustes o mejoras.
Medidas correctivas

Entre las acciones correctivas que se podran implementar se incluyen la optimizacién de
procesos, la incorporacién de herramientas tecnoldgicas innovadoras y la capacitacion

complementaria del personal.
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El propdsito de estas medidas es abordar los problemas desde su origen, evitar su recurrencia

y fortalecer la eficiencia general del servicio al cliente ofrecido en el almacén.
c. Estrategias y/o técnicas

Con base en los problemas identificados en los procesos de atencién al cliente y en los
objetivos planteados en el plan de mejora, se definieron estrategias y técnicas especificas que
permiten abordar las debilidades encontradas. Estas acciones se estructuran en cuatro ejes:
capacitacidon del personal, optimizacidon de procesos, integracidon tecnoldgica y monitoreo y

evaluacion. En la siguiente tabla se detallan las técnicas seleccionadas, junto con su descripcién

y las herramientas de apoyo que facilitaran su implementacion.

Tabla 31

Estrategias y/o técnicas aplicadas

Estrategia /
Técnica
Analisis de
procesos internos

Mejora continua
(ciclo PHVA)

Automatizacion
mediante chatbot
en WhatsApp

Capacitacion del
personal

Digitalizacion de
medios de pago

Descripcién de la

implementacion
Se realizé un diagndstico
de los flujos de atencién
al cliente, identificando
tiempos de espera,
duplicidad de tareas y
fallas en la comunicacion.
Aplicacién del ciclo
Planear—Hacer—Verificar—
Actuar para evaluar
periddicamente el servicio
y ajustar los procesos.
Implementacion de un
asistente virtual para
consultas frecuentes,
promociones, horarios y
disponibilidad de
productos.
Formacidn en habilidades
blandas (amabilidad,
empatia, comunicacién) y
en el uso de tecnologias
(Datafast, QR, chatbot).
Implementacion de
sistemas de pago
electrénico (Datafast,
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Impacto esperado

en el negocio
Identificacion de
cuellos de botella
y priorizacidn de
mejoras.

Generar una
cultura de mejora
constante en la
atencion al cliente.

Disminucién de
consultas
repetitivas al
personal y
reduccion de

tiempos de espera.

Mejorar la
atencion directay
aumentar la
confianza del
cliente.

Agilizar las
transaccionesy
reducir filas en
caja.

Resultados
esperados
Procesos mas agiles
y reduccion de

tiempos
improductivos.

Incremento
progresivo en la
satisfacciony
fidelizacion de los
clientes.

Atencidn inmediata
24/7, mayor
accesibilidad y mejor
experiencia del
usuario.

Mayor
profesionalismo del
personal y atencién
mas eficiente.

Incremento en la
rapidez de
facturaciéon y mejora



cadigos QR) para compras

rapidas.
Carteleria digital y Instalacidn de pantallas Reduccidn de
comunicacion con promociones errores en la
interna actualizadas y protocolos  informacidén

de informacion claros entregada al

para los empleados. cliente.
Gestion de turnos Redisefio de la Optimizacion del
y horarios planificacién laboral para  recurso humanoy
rotativos reforzar el personal en reduccion de

horas pico sin necesidad sobrecarga laboral.

de contratar mas
empleados.

Fuente: Elaboracién propia.

2.3.Validacion de la propuesta

de la experiencia de
compra.

Mayor transparencia
y confianza en la
comunicacion.

Disminucidn de filas
extensas y mejora
de la percepcidon de
servicio.

La investigacién fue validada a través de un analisis por tres expertos en gestién, finanzas y

consultoria de negocios. Los especialistas poseen una sélida formaciéon académico de cuarto

nivel y una amplia trayectoria en la planificacion, la gestidn financiera, los procesos de

administracién y la consultoria organizacional.

La validacidn del estudio se realizo a partir de estos antecedentes, lo que permitié corroborar

la viabilidad de la propuesta y, a la vez, recoger observaciones relevantes que enriquecen los

componentes del plan de mejora.

A la hora de seleccionar a los expertos, se tuvieron en cuenta criterios especificos como ser

poseedores de un titulo de cuarto nivel en dreas administrativas o similares, pero también una

amplia experiencia laboral en la gestidn, los procesos administrativos y la direccidon de

proyectos.

Finalmente, vamos a presentar el perfil de los especialistas que validaron:
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Tabla 32

Validacion de la Propuesta por Expertos

Apellidos y

Nombres

Maria Belén
Figueroa

Hernandez

Angela Paulina
Chilquigua

Velata

Guillermo
Fabian Romero

Taco

Fuente: Elaboracion propia.

Anos de

experiencia

18

34

Titulacion

Académica

MBA

Magister en

Contabilidad y Finanzas
con Gestidn Fiscal,

Financiera y Tributaria

Arquitecto, MBA
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Cargo / Institucion

Coordinador ejecutor de
procesos 2 — Empresa Publica
Metropolitana de Movilidad y
Obras Publicas

Contadora — Asociacion de

Empleados Pronaca

Consultor — ROTA

Arquitectura



En el marco de la validacién, los expertos analizaron la propuesta de acuerdo con distintos

criterios evaluativos que permiten medir su pertinencia y factibilidad.

Tabla 33
Criterios Evaluativos

Criterio Descripcién

Impacto Magnitud de la influencia sustancial que el proyecto ejerce sobre

la organizacion y sus procesos.

Aplicabilidad Efectividad y factibilidad de la propuesta en el contexto real de la

Asociacion de Empleados Pronaca.

Conceptualizacion Coherencia entre fundamentos tedricos y técnicos, y el tema

central de investigacion.

Actualidad Nivel de alineacién del estudio con las tendencias y herramientas

mas recientes en atencion al cliente.

Calidad Técnica Cumplimiento de requisitos estructurales y metodolégicos para

alcanzar los objetivos planteados.

Factibilidad Secuencialidad y viabilidad en la implementacidn de los

procedimientos propuestos.

Pertinencia Relevancia del trabajo frente a las necesidades organizacionales

detectadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la siguiente tabla se muestra la validacién otorgada por los tres especialistas:

Tabla 34
Validacion del Trabajo Investigativo

Criterios Experto 1 Experto 2 (A. Experto 3 Total %
(M. B. P. Chilquigua) (G.F.
Figueroa) Romero)
Impacto 5 5 5 15 100%
Aplicabilidad 5 4 5 14 93%
Conceptualizacion 4 5 5 14 93%
Actualidad 5 5 4 14 93%
Calidad Técnica 5 4 5 14 93%
Factibilidad 4 5 5 14 93%
Pertinencia 5 5 5 15 100%
Total, General 33 33 34 100 95%

Fuente: Elaboracién propia.

Validacion de Resultados

Los resultados muestran que la propuesta es aceptada en un 95% como promedio, lo que

demuestra que es muy pertinente, aplicable y viable.

Los expertos coincidieron en destacar la vigencia de las herramientas tecnoldgicas
planteadas (como chatbots, pagos digitales o CRM) en los procesos de mejora de la atencién al
cliente. Ademas, recomendaron fortalecer la gestién del cambio organizacional, investigar los
indicadores de medida (NPS o TMA) y definir planes de respuesta ante riesgos de

implementacion.
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Para concluir, la aprobacién de los expertos confirma que el Plan de Mejoramiento de la
Atenciodn al Cliente del Almacén de la Asociacidn de Empleados Pronaca es factible, relevante y

beneficioso para mejorar el servicio, satisfaciendo y fidelizando a los clientes.
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2.4.Matriz de articulacion de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacién del producto realizado con los sustentos tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y tecnolégicos

empleados.

Tabla 35.
Matriz de articulacién

EJES O PARTES SUSTENTO
PRINCIPALES TEORICO
Descripcion del - Atencidn al
proyecto cliente
- Calidad del
servicio
- Modelo CSAT

- Experiencia del

cliente

- Tecnologia en el

servicio
Capacitacion - Aprendizaje
del persona organizacional
- Habilidades

blandas

SUSTENTO METODOLOGICO

- Enfoque mixto

- Investigacion aplicada y
descriptiva

- Poblacidn: 1500 socios

- Muestra: 306 clientes y 2

empleados

-Evaluacién diagndstica

cualitativa del personal

ESTRATEGIAS /
TECNICAS
- Revision

documental

- Encuestas a socios

- Entrevistas al

personal

- Role-playing
- Formacion digital
- Capacitaciones

CRM
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DESCRIPCION DE
RESULTADOS
- Deteccidn de falencias en la
atencidn
- Horarios pico sin refuerzo

- Procesos no automatizados

- Bajo nivel de preparacion en
atencidn
- Propuesta de formacién

personalizada

INSTRUMENTOS APLICADOS

- Encuestas (Google Forms)
- Entrevistas

- Revision bibliografica

- Entrevistas
- Registro de observacion

- Informes de RRHH



- Comunicacién

efectiva
Desarrollo de - Gestion por - Andlisis de procesos - Mapeo de -Procesos ineficientes - Diagrama de flujo
procesos procesos existentes procesos - Falta de estandarizacion - Observacion directa
- Ciclo PHVA - Exploracién de causas - Matriz FODA - Nuevos flujos disefiados
- Mejora continua - Diagramas de flujo
Integracion - CRM - Evaluacién de - Implementacién - Mejor tiempo de respuesta  -Benchmark tecnolégico
tecnoldgica - Automatizacién herramientas tecnoldgicas de chatbot - Mayor disponibilidad de - Encuesta de percepcion
- Inteligencia disponibles - Integracién atencion digital
Artificial multicanal
Monitoreoy - KPls - Mediciéon comparativa - Dashboards - Evaluacién del impacto del - Formularios automatizados
evaluacion - antes/después del plan - Encuestas de plan : Ez'\c/\rl:\:izcla/sdeecileguimiento
Retroalimentacion satisfaccion - Ajustes basados en
- Indicadores de - Auditorias resultados
desempeno internas

Fuente: Elaboracién propia.
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CONCLUSIONES

La atencién al cliente es un factor esencial para la fidelizacidn y satisfaccidon de los socios del
almacén. Por medio del diagndstico se pudo identificar que hay fallas en los tiempos de

respuesta, resolucién de quejas y atencién en horas pico.

La ausencia de procesos estandarizados y la escasa herramienta tecnoldgica han impactado
la eficiencia operativa. La falta de automatizacion (chatbots, CRM...) ha creado cuellos de botella

gue perjudican la experiencia del cliente.

El personal asistencial no esta capacitado en habilidades blandas y herramientas digitales.
Esto restringe su capacidad de reaccion ante conflictos, consultas repetitivas y requerimientos

particulares de los socios.

Con la aplicacion del plan de mejora propuesto se podrd mejorar la calidad del servicio. Con
acciones como la capacitacidon continua, la automatizacién de procesos y el seguimiento de

indicadores clave, se podra brindar una atencién mas agil, humana y eficiente.

El monitoreo continuo con KPIs asegurara que las acciones sigan los objetivos estratégicos.

Ademas, posibilitara hacer cambios a tiempo para mejorar continuamente el servicio al cliente.
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RECOMENDACIONES

Implementar un sistema digital de atencidén con un chatbot y un CRM para su almacén que
permita la automatizacién a través de procesos repetitivos y la trazabilidad de las interacciones

para sus socios.

Aumentar las capacidades del personal de atencién al cliente priorizando las habilidades
blandas, sobre todo las que favorecen la empatia, la comunicacidn efectiva y la resolucién de
conflictos. Esta capacitacion ha de tener caracter permanente y ha de adaptarse a los cambios

tecnoldgicos y a los cambios del medio.

Incrementar la atencidn en las horas de mayor afluencia redistribuyendo personal o bien
contratando personal temporalmente. De esta manera, se acortardn los tiempos de esperay se

mejorara la imagen del servicio.

Poner en marcha un sistema de monitoreo periédicamente basado en indicadores clave de
rendimiento (KPI), como es el caso del primer contacto de resolucién, el indice de la satisfaccion

del cliente, y la media de tiempos de respuesta.

Fomentar una cultura organizacional de mejora continua, tal que el feedback de sus clientes,
y de su propio personal, sea una fuente para realizar ajustes continuos en los procesos de

atencion.

88



REFERENCIAS

Referencias

Goodman, J. (04 de mayo de 2023). DocuSign. https://www.docusign.com/es-
mx/blog/limportancia-tecnologia-servicio-al-cliente

Alvarez, P. A. (2024). Plan de Mejora para la Empresa LAM Music Business Incorporando
Procesos de Inteligencia Artificial. quito: Universidad Israel.

BeAware360. (15 de julio de 2024). IA y el Impacto en la Fidelizacion de Clientes. Retrieved 11
de julio de 2025, from BeAware360: https://www.beaware360.com/noticias/ia-
fidelizacion-de-clientes/

Covisian. (14 de Octubre de 2024). Covisian. |A para contact center. 11 beneficios y casos de
uso.: https://covisian.com/pe/tech-post/ia-contact-center/

da Silva, D. (11 de septiembre de 2024). Zendesk. https://www.zendesk.com.mx/blog/cual-es-
la-importancia-del-servicio-al-cliente/

Diaz, M. (10 de mayo de 2021). Contact Center Hub. https://contactcenterhub.es/estadisticas-
gue-demuestran-que-debes-invertir-en-experiencia-de-cliente-2021-10-31230/

DocuSign. (11 de 02 de 2025). Blog de DocuSign. https://www.docusign.com/es-
mx/blog/limportancia-tecnologia-servicio-al-cliente

Ecuador, U. E. (13 de 05 de 2025). Universidad Europea Ecuador. Universidad Europea Ecuador:
https://ecuador.universidadeuropea.com/blog/tipos-de-muestreo/

Eslava-Zapata, R., Chacdn-Guerrero, J., Mogrovejo-Andrade, A., & Valero-Valencia, A. (2024).
Calidad del servicio: un estudio en hoteles con el modelo SERQVUAL. Aibi Revista de
Investigacion, Administracion e Ingenieria, 12(1), 1-10.
https://doi.org/10.15649/2346030X.3286

Gonzélez-Lépez, A. (2023). Gonzalez-Lopez, A. Revista Latinoamericana de Metodologia de
Investigacion, 2(78-95), 15.

IBM. (s.f.). Retrieved 10 de ENERO de 2025, from ¢Qué es un chatbot?:
https://www.ibm.com/es-es/topics/chatbots

INEC. (01 de JUNIO de 2023). Directorio de Empresas.
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/directoriodeempresas/

Leaden, S. (14 de marzo de 2024). El futuro de la experiencia del cliente: equilibrando la IA y el
togue  humano. Retrieved 05 de 02 de 2025, from  Genesys:
https://www.genesys.com/blog/post/why-ai-will-change-the-customer-experience-
forever

Marifio, I. B. (2021). PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA
COOPERATIVA 29 DE OCTUBRE. Quito: Universidad Israel.

Martinez, P., & {MARIA}. (2014). Atencidn al cliente. Ediciones Paraninfo, SA. (E. Paraninfo, Ed.)
https://books.google.at/books?id=WWWgBwAAQBA)

89



Nicastro, D. (20 de 09 de 2021). CMSWire. https://www.cmswire.com/customer-
experience/what-is-customer-satisfaction-score-csat/#chap1

Oliver, R. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer. New York: McGraw-
Hill.

Orbetec. (03 de 10 de 2023). Orbetec. Automatizacion de tareas y procesos en la empresa:
https://orbetec.com/automatizacion-tareas-procesos-en-la-empresa/

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of service quality. ournal of Retailing, 64(1), 12-40.

Peppers, D., & Rogers, M. (1993). The one to one future: Building relationships one customer at
a time. New York: Currency Doubleday.

Pionce Arteaga, M. A., Caicedo Plua, C. R., Delgado Lucas, H. B., & Murillo Quimiz, L. R. (15 de 06
de 2024). Chatbots para ventas y atencién al cliente. Journal Techinnovation, 107-116.
https://revistas.unesum.edu.ec/JTl/index.php/JTl/article/view/12

Proafio Villavicencio, D., Gisbert Soler, V., & Pérez Bernabeu, E. (22 de diciembre de 2017). 3C
Empresa: investigacion y pensamiento critico.
https://doi.org/http://dx.doi.org/10.17993/3cemp.2017.especial.50-56/

Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD). (2025). AILA: Evaluacion del
Panorama de la Inteligencia Artificial en Ecuador. PNUD.
https://www.undp.org/sites/g/files/zskgke326/files/2025-06/aila_ecuador.pdf

Quizhpe-Granda, P. A., & Romero Hidalgo, O. M. (2025). Andlisis del uso de la inteligencia
artificial mediante las herramientas de gestidn estratégica en las pequefias empresas de
Machala. 1586-1599. https://doi.org/doi.org/10.33386/593dp.2025.3.3263

RECLA. (06 de 07 de 2023). RECLA. Digitalizacidn en empresas:
https://recla.org/blog/digitalizacion-en-empresas/

Rivas, J., & Morales, L. (2021). Estrategias para mejorar la experiencia del cliente en cooperativas
de consumo en Quito. Tesis de grado, Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Quito.

Sanchez Orbea, S. (2023). PLAN DE MEJORA EN LA PERCEPCION DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
CERVECERIA ARTESANAL SR 55 EN LA CIUDAD DE QUITO. Tesis de Maestria, Universidad
Tecnoldgica Israel, Quito. http://repositorio.uisrael.edu.ec/handle/47000/3813

Standards, A. G. (15 de 04 de 2025). America Global.
https://www.americanglobal.org/news/the-impact-of-is0-9001-on-customer-
satisfaction/

Vaca Guaman, S. A. (2025). "Calidad del servicio y satisfaccién del cliente en los locales
comerciales del Salto en la ciudad de Latacunga". 14.
https://repositorio.utc.edu.ec/server/api/core/bitstreams/18e5874d-bbd0-4667-
9926-4ddaeff912ec/content

Vasquez-Rodriguez, C. (2022). Disefio de encuestas para la investigacidon social. Revista de
Metodologia de Ciencias Sociales, 28(1), 45-62.

90



Vélez, M. (26 de Septiembre de 2024). LinkedIn. Analisis académico (resumen del ILIA 2024):
https://es.linkedin.com/pulse/%C3%ADndice-latinoamericano-de-inteligencia-
artificial-y-v%C3%A9lez-maldonado-z088c

Vidiv. (06 de Febrero de 2025). Vidiv. Escribe Casos de Exito en Atencién al Cliente con IA.:
https://vidiv.com/2025/02/06/casos-de-exito-en-atencion-al-cliente-con-ia/

VILLACIS PACHECO, V. (2023). PLAN DE MEJORA PARA LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CADENA
DE FARMACIAS CRUZ AZUL UBICADO AL SUR DE QUITO. quito: Universidad Israel .
http://repositorio.uisrael.edu.ec/bitstream/47000/3843/1/UISRAEL-EC-MASTER-ADM-
GP-378.242-2023-018.pdf

Zambrano, L. E. (30 de septiembre de 2023). Evaluacidn de la calidad del servicio al cliente: Caso

de la empresa Ferreleczam. Revista San Gregorio, pags.
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?script=sci_arttext&pid=52528-
79072023000300001.

91



ANEXOS1

Encuesta para la Entrevists
Nombre del Entrevistado: Mdﬂ Qoliran Ch B gn

Cargo:p fcd g
Fecha: /o1 325

Secclén 1: Experiencia y Retos A

1. ¢Cudles Z:n los principales dESIﬁOS Que enhe«m entudiaadiaenel onl?

En ke &% o mulveb Ly M& ol a
boxee wofs o "'j" ‘4/“‘&"
2. ¢Como afects la falta de personal en fas horas pico & tu desempefio?

}’5 Cﬂf;"-)dlos St reaps con r,cgzﬂ(n for @t (o 44 el
ovjle pur corpo - et Lo (ot U5 agyn
3. £Qué tan dificil es manejar las consultas de kos clientes mientras reafizas otras tareas (perchada,

recepcidn de productos, bduuuén)?
‘ﬁ 65 onres (’S}'o(’ofwﬂ ‘v"/

Gy wy PR i o) Cog
‘g-w - .-f,zao){nv‘a o Rtk puke.
4. {Cémo manejan actul!m te las preguntas frecuentes de los clentes?
W n

/0"’4’ Jvé Ol cows 3 A O o ¢° Snds S

&

[l daox’nﬂ' Qf(wr

Wn que de eficiente? ¢ Por qué?

oo i/loet

5. ¢Sientes que los cllenuz-dbm 1a infor
5 v 2
Seccién 2: implementacién del Chatbot
6. ¢Qué opinas sobre la iImplementacidn de un chatbot pun tender Ias preguntas frecuentes de
los clientes? ﬁ 2= ur o ’ 4 e 0 QC"M/ {oen Uil
fﬂ/u/ “e Sinkrt- gt Wigordle G Wc‘.v Ly 1/';.
7. ¢Crees que un chatbot podria reducir 13 carga de trabajo y mejorar la atencién a los /enm?
wb sy infordonk ea 0 }w/ i
J

S wpd e e ag
) e fo) gl guid- coer 3” e o

8, ¢Qué tipo de preguntas frecuentes crees que deberia responder el chatbot? (Ejemplo: horarios,

demnmos, promociones, pedidos, gtc.}
boors, georocors form Ao qeddt)

9. (Cémo crees que los clientes reaccionarian a un chatbot como primera opcidn de oontacto?
2) ot rcpls p/ /JP.JL J;‘o ar\[ j“’r‘?’@ ¢)
u'f\ Py g M q,ﬁ‘/ué,/ - ngpns b o-/, pﬂﬁ

10. 2Qué funcianes adicionales te gustar(a que tuviers el chatbot para mejorar Ia atencién y agllizar

os procesos? J‘b' (oo MW “0) o@ﬁ’é p.ﬂﬁ/ﬂwf

Qegiste S
9 6891& o eypee  eaoh fento

Escaneado con CamScanner

Encuestas realizadas, ingresar con este link:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfddWHmMEo03XQVIeBCoKE50aeXoco5yexAnO8cP

QxKxy6pUbuQ/viewform?usp=dialog
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Edad: D) Copier grafico

301 respuestas

W 1625 afios
W 26-35 afios
B 3645 afos
@ 26-55 afcs
@ 56 oios omds

Sexo! IO Copiar grafice

301 respuestas

& Masoulino
@ Fernenino
i Prefiera no dedda

Frecuencia de Compras: IO Copiar grafice

301 respuestas

& Diariamenie

& Somoralmenie
& Coda 15 dizs
i Mensualmenie
i Ocesionalme e

iCuanto tiempo lleva siendo socio de la Asociacién de Empleados Pronaca? ID Copiar grafica

201 respuestas

@ Menos de 1 aio
& 1-2 aos

# 3 en adelanke
& Parsonal exerno
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ANEXO 2

FORMATO DE ENCUESTA

Encuesta de Satisfaccion del Cliente del Almacén de la Asociacién de Empleados Pronaca

Introduccion: Estimado/a cliente,

Gracias por su tiempo. Esta encuesta tiene como objetivo mejorar nuestra atencidn al cliente
y su experiencia en el almacén. Sus respuestas son anénimas y nos ayudaran a implementar

mejoras. Por favor, responda las siguientes preguntas.

Preguntas de la Encuesta
1. Demografia

1. Edad:

o []18-25 afios

o []26-35 afios

o [] 36-45 anos

o []46-55 afios

o []56 anos o mas

2. Sexo:

o [] Masculino

o [] Femenino

o [] Otro (especifique)
3. Frecuencia de Compras:
o [] Diariamente

o [] Semanalmente

o []Cada 15 dias

o [l Mensualmente

o [] Ocasionalmente
4. ¢Cuanto tiempo lleva siendo socio de la Asociacion de Empleados Pronaca?
o [l Menos de 1 afo

o []1-2afios

o []3-enadelante

o [] Personal externo

2. Experiencia Actual de Atencion al Cliente
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¢Como calificaria la amabilidad del personal en el almacén?

[] Muy satisfecho

[] Satisfecho

[1 Neutral

[1 Insatisfecho

[1 Muy insatisfecho

¢Coémo calificaria la rapidez en la atencién al cliente?

[] Muy satisfecho

[] Satisfecho

[1 Neutral

[] Insatisfecho

[] Muy insatisfecho

¢Como calificaria la disponibilidad de informacién durante la atencién?
[] Muy satisfecho

[] Satisfecho

[1 Neutral

[1 Insatisfecho

[] Muy insatisfecho

¢Ha experimentado largos tiempos de espera durante la atencion?

(] si

[1 No

¢Ha tenido problemas con la consistencia de la informacion proporcionada?
(1si

(I No

¢Qué tipo de productos compra mas frecuentemente en el almacén?
[1 Alimentos

[] Alimentos para la mascota

[1 Snacks

[] Articulos para el hogar

[] Otros (especifique)

3. Percepciones sobre Tecnologia y Mejora

11.

(0]

(0]

¢Ha utilizado chatbots o sistemas automatizados de atencidn al cliente en otros lugares?
[1si
[1 No
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12. ¢Qué opinaria sobre la implementacién de un chatbot en WhatsApp para el almacén?

o [] Muy positivo

o [] Positivo

o [] Neutral

o [] Negativo

o [] Muy negativo

13. ¢Qué beneficios cree que podria tener un chatbot para la atencién al cliente en el
almacén?

o [] Reduccidn de tiempos de espera

o [] Respuestas inmediatas

o [] Disponibilidad 24/7

o [] Mayor precisién en la informacidn

o [] Otras (especifique)

14. ¢Tiene alguna preocupacion sobre la implementacion de un chatbot?

o [] Falta de empatia

o [] No resolver problemas complejos

o [] Falta de precision en las respuestas

o [] Ninguna preocupacion

15. ¢Prefiere interactuar con un chatbot o con un empleado humano?

o [] Chatbot

o [] Empleado humano

o [l Ambos, dependiendo del problema

4. Sugerencias y Expectativas

16.

¢Qué aspectos del servicio actual de atencién al cliente cree que podrian mejorar con

un chatbot?

(0]

[] Tiempos de espera
[]1 Disponibilidad del servicio
[] Precisién de la informacion

[] Otras (especifique)

. ¢Qué otras sugerencias tiene para mejorar la atencion al cliente en el almacén?

[] Aumentar el personal disponible
[] Mejorar la capacitacién del personal
[] Implementar mas tecnologias

[] Otras (especifique)
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18. ¢Le gustaria recibir promociones y ofertas especiales a través de WhatsApp?
o []ISi
o []No

o [] Solo si son relevantes para mi

5. General

19. ¢Cémo calificaria su experiencia general en el almacén de la Asociacién de Empleados
Pronaca?

o [] Muy satisfecho

o [] Satisfecho

o [] Neutral

o [] Insatisfecho

o [] Muy insatisfecho

20. ¢Recomendaria el almacén de la Asociacién de Empleados Pronaca a otros empleados?

o [] Definitivamente si

o [] Probablemente si

o [] No estoy seguro

o [] Probablemente no

o [] Definitivamente no

FORMATO DE ENTREVISTA

Encuesta para la Entrevista

Nombre del Entrevistado:
Cargo:
Fecha:

Seccion 1: Experiencia y Retos Actuales
1. ¢Cudles son los principales desafios que enfrentas en tu dia a dia en el local?
2. ¢Como afecta la falta de personal en las horas pico a tu desempefio?

3. ¢Qué tan dificil es manejar las consultas de los clientes mientras realizas otras tareas
(perchado, recepcion de productos, facturacion)?

4. ¢COmo manejan actualmente las preguntas frecuentes de los clientes?

5. ¢Sientes que los clientes reciben la informacidn que necesitan de manera eficiente? ¢Por qué?

Seccion 2: Implementacion del Chatbot
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6. ¢Qué opinas sobre la implementacion de un chatbot para atender las preguntas frecuentes de
los clientes?

7. ¢éCrees que un chatbot podria reducir la carga de trabajo y mejorar la atencién a los clientes?

8. ¢Qué tipo de preguntas frecuentes crees que deberia responder el chatbot? (Ejemplo: horarios,
descuentos, promociones, pedidos, etc.)

9. ¢Como crees que los clientes reaccionarian a un chatbot como primera opcién de contacto?

10. ¢Qué funciones adicionales te gustaria que tuviera el chatbot para mejorar la atencidn y agilizar
los procesos?

Seccion 3: Mejoras y Recomendaciones

11. Ademads del chatbot, équé otras herramientas o mejoras crees que ayudarian a optimizar la
atencion al cliente?

12. éQué tipo de capacitacion consideras necesaria para adaptarte mejor a un sistema digital de
atencion?

13. ¢Tienes alguna sugerencia adicional sobre cdmo mejorar la experiencia de los clientes
y la eficiencia del equipo?

Comentarios Adicionales:

Gracias por tu tiempo y tus respuestas.
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ANEXO 3

Universidad Escuela d
Israel ESPOG | anggﬁa:lnse

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG"

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
Plan de mejora para la atencidn al cliente del almacén de |la Asodiacion de Empleados Pronaca,
ubicado en la civdad de Quito. Sus criterios son de suma importancia para la realizacién de este

trabajo, por lo gue se le pide brinde su cooperacidn contestando las preguntas gue se realizan a

continuacian.

Datos informativos

Validade por: Marla Belén Figueroa Herndandez

Titulo obtenido: MBA

Cl:1718343328

E-mail: mbfh425@ hotmail.com

Institucion de Trabajo: Empresa publica metropalitana de movilidad v obras publicas

Cargo: Coordinador ejecutor de procesos 2

Afios de experiencia en el drea: 5 afios
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Instructive:

Universidad
Israel

ESPOG |

+« Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

s Revisar, observar v analizar la propuesta del proyecto de titulacion; v,

Escuela de
Posgrados

* Cologue una X en cada indicador, tomando en cuenta gue Muy adecuado eguivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado eguivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:

Indicadores

Pellury

adecuado

Bastante

Adecuado

Adecuado

Poco

adecuado

Inadecuado

Impacto

Aplicabilidad

Conceptualizacidn

Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad

Pertinencia

TOTAL

25

Observaciones: El proyecto trata sobre un problema real de la Asociacion de Empleados Pronaca

y plantea soluciones creativas que se sustentan tanto en tecnologia (como los pagos digitales y

los chatbots) como en una reorganizacidn de procesos. Se espera gue el impacto en la

satisfaccian y lealtad del cliente sea elevado. La conceptualizacion es robusta, pero podria ser

mejorada con mas ejemplos de situaciones parecidas en Ecuador.

Recomendaciones: Fortalecer la explicacidn sobre la gestién del cambio organizacional para

garantizar la aceptacidon del personal en la implementacion de las nuevas herramientas

tecnoldgicas. Ademas, se sugiere resaltar mas la medicidn de resultados en la fase de evaluacién.

Lugar, fecha de validacion: 28/08/2025

Firma del especialista
Maria Belén Figueroa Hernandez
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Universidad
Israel ESPOG Eﬁi‘;ﬂ%ﬂ:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS "ESPOG"

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA WVALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacién para evaluar la siguiente propueesta del proyecto de titulacidn:
Plan de mejora para la atencidn al eliente del almacén de la Asociacion de Empleados Pronaca,
ubicado en la ciudad de Quito. Sus criterios son de suma importancia para la realizacién de este
trabajo, por lo gue se le pide brinde su cooperacidn contestando las preguntas gue se realizan a

continuacian.

Datos informativos

Validado por: Guillermo Fabian Romero Taco

Titulo obtenido: Arquitecto, MBA

C.L.:1707518419

E-mail: guillord5@gmail.com

Institucién de Trabajo: ROTA Arquitectura

Cargo: Consultor

Afos de experiencia en el drea: 34 afios
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Instructive:

Universidad
Israel

ESPOG|

« Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

» Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacidn; v,

Escuela de
Posgrados

# Cologue una X en cada indicador, tomando en cuenta gue Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado eguivale a 4, Adecuado eguivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:

Indicadores

Muy

adecuado

Bastante

Adecuado

Adecuado

Poco

adecuado

Inadecuado

Impacto

Aplicabilidad

Conceptualizacidn

Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad

Pertinencia

TOTAL

Observaciones: El marco tedrico esta bien formado vy actualizado, fundamentado en modalos

reconocidas como el C5AT; la viabilidad esta debidamente sustentada con un andlisis financiero

y de ROL: la pertinencia es evidente porgue responde a un problema concreto gue tieme a

organizaciaon y es capaz ademas de apalancar una necesidad académica referida a la innovacion

aplicada.

Recomendaciones: Ampliar la discusion sobre los riesgos gue puede implicar la implementacién

[por ejemplo, la resistencia a usar los chatbots de parte de dientes mayores) y proponer

estrategias de mitigacion, asimismo se recomienda incluir el plan de capacitacién, muy

detallado, con al fin de reforzar la aplicabilidad del plan.

Lugar, fecha de validacién: Quito, 28/08,/2025.

Firma del especialista
Arg. Guillermo Romero, MBA
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Universidad Escuel
Israel ES POG ‘ pﬁiﬁfﬁﬂ?

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
Plan de mejora para la atencion al cliente del almacén de la Asociacion de Empleados Pronaca,
ubicado en la ciudad de Quito. Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este
trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a

continuacian.

Datos informativos

Validado por: Angela Paulina Chilquigua Velata

Titulo obtenido: Magister en Contabilidad y Finanzas con mencion en Gestion Fiscal,
Financiera y Tributaria

C.1.: 1721717930

E-mail: angypauly@gmail.com

Institucion de Trabajo: Asociacion de empleados Pronaca

Cargo: Contadora

Afios de experiencia en el area: 18 afios
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Universidad ‘ Escuela de
Israel ES P o G Posgrados
Instructivo:
* Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;
* Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; vy,
# Cologue una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
Indicadores Mury Bastante | Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado

Impacto x

Aplicabilidad X

Conceptualizacion [

Actualidad x

Calidad Técnica X

Factibilidad x

Pertinencia x

TOTAL 25 ]

Observaciones: La propuesta es coherente con las tendencias actuales de atencion al cliente y
con lo gue los clientes piden en la actualidad. Las encuestas estan correctamente comentadas v
se utilizan en la propuesta. La utilizacion de chatbots, las ofertas via WhatsApp vy el uso de pagos
digitales son coherentes con la actualidad.

Recomendaciones: Para estudiar el impacto real de |a propuesta tras la implementacion de esta,
debe dotar a la propuesta de unos indicadores de satisfaccion medibles como en el NPS o el

ThWA. Ademas, se debe tener en cuenta la propuesta de formacion continua para el equipo.

Lugar, fecha de validacion: Quito 28 de Agosto de 2025

s Fad

Firma del especialista
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