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1. DATOS GENERALES

1.1 Titulo del Proyecto.

Base de Datos Relacional y la Atencion al Cliente. En el taller de metal, aluminio y

vidrio “Lucio Palma Mendoza” del canton Manta. Ao 2016.

1.2 Tipologia del proyecto de investigacion.
Investigacion bibliografica.
1.3 Area del conocimiento.
Ciencias sociales, educacion comercial y derecho
Sub area: educacion comercial y administracion.
1.4 Duracion del proyecto.

Fecha inicial: diciembre 2016 Fecha culminacion: junio 2017

2. OBJETIVO GENERAL

Realizar una investigacion bibliografica sobre Base de Datos Relacional y Atencién
al Cliente, para el disefio de un proyecto de investigacién y enunciacion de la
propuesta, dirigido al Taller de metal, aluminio y vidrio “LUCIO PALMA

MENDOZA” del cantén Manta.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS
3.1 Caracterizar una Base de Datos Relacional
3.2 |dentificar los factores que contribuyen a una efectiva Atencion al Cliente.
3.3 Determinar las ventajas de utilizar una base de datos relacional para una efectiva

atencion al cliente.



4.1

4. DESCRIPCION DETALLADA DEL PROYECTO

Introduccion

Los clientes hoy en dia son la base fundamental de una empresa. Por otro lado,
las constantes innovaciones tecnologicas han contribuido a mejorar la calidad de
atencidon que se brinda al cliente, mediante la satisfaccion de sus necesidades de
informacion y de servicios.

En la actualidad, la competencia entre empresas es cada vez mayor, desde las
microempresas hasta las grandes industrias, siempre buscando la mejor estrategia
para captar una mayor cantidad de clientes para la misma, ofreciéndoles
promociones y descuentos. En este sentido Escudero, Maria (2012) manifiesta
que “Los clientes y principalmente los consumidores, son los pilares de la
empresa, los que generan su fuente de ingresos, los que hacen que pueda
desarrollar y crecer o, por el contrario, caer en quiebra y desaparecer del
mercado”.

La base fundamental de toda empresa, son sus clientes, este juzgara el trato que
se le brinda, mientras los clientes estén satisfechos con la calidad de atencion, la
fidelizacion de este sera indispensable para el crecimiento econdmico de la
empresa. En este sentido Alcaide, Juan (2015) sefiala que “El cliente tiene mas
capacidad de seleccidén, combinacion, criterios racionales y emocionales y muchas

opciones satisfactorias”.

La fidelizacién va a marcar las politicas de crecimiento, financieras y humanas de la
empresa de venta directa. Pero para que el cliente repita, antes debe probar nuestro
producto y experimentar una satisfaccion. Démosle, pues, oportunidad de que nos exprese



su opinion (mediante mecanismo adecuados para recabar informacion), y todos saldremos
ganando. (Ongallo, Carlos 2013).

En la sociedad actual, donde la informacion se ha convertido en elemento clave de
competitividad empresarial, es indispensable contar con herramientas tecnoldgicas
que permitan una gestion eficiente de la misma. En este aspecto los sistemas para
la administracion de bases de datos, constituyen una poderosa técnica para la
organizacion, almacenamiento y distribucion de la informacién que genera una
empresa u organizacion. En este sentido Gabillaud, Jerome (2014) sostiene que
“El almacenamiento de datos es un problema tan antiguo como la informatica. A
medida que evolucionan las capacidades técnicas del hardware y el volumen de
datos que se maneja, también evoluciona la manera de almacenar y organizar
estos datos”.

Las bases de datos relacionales pueden establecer normas de seguridad para

proporcionar acceso de lectura, escritura, insercién y borrado a sus usuarios, asi como

establecer seguridad también sobre los derechos de administracién, como por ejemplo
creacion y destruccion de tablas. (Gonzalez, Alfons 2012).

La implementaciéon de bases de datos relacionales, a mas de almacenar los datos
en tablas, proporciona seguridad de la informacion que es base fundamental de
toda empresa y permitira un esquema mucho mas flexible con respecto a la
informacion solicitada.

El 5 de Enero de 1998, se inauguro el Taller “LUCIO PALMA MENDOZA” nombre
del propietario de dicha microempresa, la cual se formo con la intension de servir a
la ciudadania mantense con la venta de productos elaborados en base a metal,

aluminio y vidrios (Perchas, Vitrinas, Ventanas, Camaras Anti-Ruidos, etc.), al



mismo tiempo se impuso como mision fundamental brindar una atencion de
calidad a su clientela, y de esta forma favorecer su desarrollo econémico.

Sin embargo los objetivos que se plantearon en sus inicios, conforme la tecnologia
para la gestion de la informacién ha ido avanzando, se han visto afectados por el
hecho de que los recursos humanos no han actualizado sus conocimientos al
mismo ritmo, es asi que en la actualidad esto ha generado un grave problema con
la atencidén que se brinda a los clientes. La microempresa no cuenta con sistemas
informaticos para la gestion de informacién relacionada con promociones,
descuentos, caracteristicas y stock de productos, tiempo de elaboracion, medidas,
colores, etc.

La gestion de la informacién tanto interna como externa en esta microempresa,
evidencia problemas de organizacion, almacenamiento, acceso y distribucion, lo
que se manifiesta en retrasos en la atencién a los requerimientos de este tipo,
deteriorando la imagen de la empresa y por lo tanto la captacion de nuevos

clientes.

4.2 Marco Teérico

4.2.1 Antecedentes Investigativos.

En la busqueda de antecedentes investigativos sobre la tematica objeto
del presente trabajo, se revis6 el siguiente proyecto que sin duda
fortalecid el enfoque de la investigacion que se esta proponiendo.

En la universidad de Chile, se desarrollé un trabajo de investigacion con el

tema “MODELO DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE CON



APOYO TECNOLOGICO” cuyo autor es Moya, Maria (2004), quien
elaboro las siguientes conclusiones:

“En la actualidad con los cambios vertiginosos que dia a dia se viven, la
gran competitividad y la globalizacion de los mercados, las exigencias de
los clientes por mejores productos y servicios van en constante aumento,
lo que junto con el crecimiento de las empresas, hace que esta relacién
casi familiar de la empresa-cliente se haya perdido o se haga cada vez
mas dificil o utdpica.

Junto con el crecimiento de las empresas existe en la actualidad un
enorme desarrollo de las tecnologias de informacion y comunicacion e
Internet, lo que permite una comunicacion sin fronteras a través de
diferentes mecanismos, dejando de lado las barreras geograficas para los
negocios.

Sin embargo, algunas empresas que cuentan con tecnologias de
Informacion de punta, no logran dar en el clavo para mantener a sus
clientes satisfechos y por ende mantener y aumentar también sus
utilidades. Entonces surgen las interrogantes ;Qué falta o sobra? ;Qué
sé esta haciendo mal? ;Qué sé esta dejando de hacer? Y muchos otros
cuestionamientos en relacion a porque no se obtiene los resultados
esperados.

Es aqui donde parte esta investigacion, con la busqueda de las relaciones
e implicancias existentes entre algunos elementos como la Estrategia de

CRM, Recursos, Personal, Calidad del Servicio, Formas de Servicio al



cliente, Herramientas de Atencion al Cliente, Clientes, Satisfaccion y Valor
para el Cliente, la Organizacién dando el apoyo desde la alta direccion e
involucrando al cliente en el disefio de procesos internos, Desarrollo
Tecnoldgico en el pais etc. Cada una de las cuales, si bien es cierto,
bastante conocidas por los directivos de las empresas, desconocidas tal
vez para muchos como un todo estrechamente relacionado.

Lo relevante de todo esto es que la atencion de la empresa debe estar
centrada finalmente en el cliente y en como satisfacerlo y retenerlo. Es en
este “como” donde las Tecnologias de Informacion e Internet, juegan un
papel importantisimo ya que constituyen la herramienta para lograr este
objetivo.”

En la investigacion realizada por Moya, Maria (2004), destaca la
importancia que los implementos tecnolégicos han traido a la empresa de
hoy, lo que repercute en una atencion al cliente de calidad, recordando
que los clientes son la base fundamental de la existencia de toda
institucion u organizacion. Por este motivo no solo es de implementar
tecnologia y ver qué resultados se obtiene, mas bien al contar con
tecnologia es necesario capacitar a todos los trabajadores, para que estas
sean utilizadas de forma eficiente y se obtengan los resultados

esperados, sobre todo que se vea el impacto en los clientes.



4.2.2 Fundamentacion Legal.

La Constitucidon de la Republica del Ecuador en la Secciéon 8va. Art. 385,
literal 3, titulado como “Ciencia, tecnologia, innovacion y saberes
ancestrales” indica que: “El sistema nacional de ciencia, tecnologia,
innovacion y saberes ancestrales, en el marco del respeto al ambiente, la
naturaleza, la vida, las culturas y la soberania, tendra como finalidad:
Desarrollar tecnologias e innovaciones que impulsen la produccién
nacional, eleven la eficiencia y productividad, mejoren la calidad de vida y
contribuyan a la realizacion del buen vivir”.

La ley organica de defensa del consumidor en el capitulo Il Art. 4, literal 3
titulado como “derechos y obligaciones del consumidor” manifiesta que:
“son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los establecidos
en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y
costumbre mercantil, lo cual el principal es el siguiente: Derecho a la
informacidén adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes
y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion, y demas aspectos relevantes de los
mismos, incluyendo los riesgos que pudieran prestar”.

Los presentes articulos de la Constitucion de la Republica del Ecuador y
la Ley Organica de Defensa del Consumidor, contribuyen a que las

organizaciones tanto publicas como privadas, utilicen la tecnologia para



mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y que se mejore el servicio o

producto que se entrega a los consumidores.

4.2.3 Fundamentacion Filosoéfica.

El modelo relacional de datos elaborado por el Dr. F. Codd en 1970
(citado por Aguilar, Guadalupe; Concha, Elizabeth; Corona, Norma;
Macario, Alejandro; y, Reyes, Judith, 2010) Esta normalizado por una
serie de reglas, cuyo objetivo es, lograr la independencia de la
representacion légica de los datos, de su almacenamiento fisico, esta

independencia fisica/ldgica se refiere a tres aspectos:

¢ Independencia de la ordenacion, es decir, el resultado obtenido en
un acceso no dependa de la condicidbn en que estan ordenados los
datos.

¢ Independencia de la indexacion, separando los indices de los datos
debido a que la creacion y mantenimiento sean manejados por el
sistema.

e Independencia de los caminos de acceso, haciendo que la
navegacion a través de los datos no tenga que estar previamente
establecida, da como resultado que se consigan formas de acceso
mas flexibles.

Para El Dr. F. Codd (citado por Aguilar, Guadalupe; Concha, Elizabeth;

Corona, Norma; Macario, Alejandro; y, Reyes, Judith, 2010), con el

planteamiento de la modelacion realizada, busca que haya una



independencia fisica/légica de los datos, eliminacién de redundancias,
flexibilidad, uniformidad, y sencillez en la gestién de datos e informacion.

Para Betancourt (citado por Najul, 2011) “El Enfoque Sistematico de
Empresas (ESE), es el modelo que permite analizar el posicionamiento de
una empresa en un determinado entorno y establecer las bases para la
elaboracion de su plan estratégico. Adicionalmente sirve para comprender
el papel de los procesos y del capital humano en la eficacia, eficiencia y
efectividad de la misma, y la importancia de la cultura organizacional en el

funcionamiento de la empresa”.

Najul (2011) en este sentido manifiesta que en este orden de ideas las
empresas han de estar preparadas para “adaptarse a posibles cambios
en su sector, segun el entorno econdémico, social y politico del pais y a las
necesidades crecientes de los clientes. Para ello, el capital humano que
esta en contacto directo con el cliente debe tener la formacién y
capacitacion adecuada para tomar decisiones y satisfacer las
necesidades de los clientes”.

El autor referido, sefala que la capacitacion continua del capital humano,
facilita la atencion al cliente; por cuanto, “los trabajadores tendran mas
conocimiento sobre los productos y servicios que se ofrecen, los tipos de
clientes, técnicas de ventas, entre otros, lo cual ayuda a elevar su
autoestima en un nivel 6ptimo para cumplir eficazmente su labor de

atencion, tanto en lo interno como lo externo”.



Asi mismo sostiene que “Es de vital importancia en todo sistema de
atencion al cliente, la continua supervision y motivaciéon del capital
humano que realiza esta labor, ayuda a la realizacién de las tareas de su
puesto de trabajo, y la administracion detallada y uniforme de los
procesos en toda la organizacion. Hablar el mismo idioma en todos los
niveles de la empresa, es la base fundamental para una mejor calidad de

servicio”.

4.2.4 Fundamentacion Teorica.

4.2.4.1 Base de Datos.

Antiguamente para llevar un registro de la documentacion e informacion
de una organizacion se lo realizaba mediante archivadores, la misma que
generaba varios problemas. Gracias a los avances tecnologicos, surge el
concepto de bases de datos, que consiste en un conjunto de datos
estructurados apropiadamente y relacionados entre si (por ejemplo,
una lista de empleados). Se puede tener tantas bases de datos
almacenadas en el disco duro, como permita su capacidad.

Connolly, Thomas (2005), identifica las caracteristicas que definen a una
base de datos:

Integracion de toda la informacién de la organizacién.- La base de
datos se crea para dar servicio a toda o a una parte importante de la

organizacion y no para unos usuarios particulares; de esta forma se evita

10



la redundancia de datos dentro del sistema de informacion y los
problemas de inconsistencia derivados de ella.

Persistencia de los datos.- Los datos deben estar disponibles en todo
momento, lo que significa que la base de datos debe almacenarse en un
dispositivo de memoria secundaria.

Accesibilidad simultanea para distintos usuarios.- Debido al caracter
integrador que tiene la base de datos, ésta tendra que ser compartida por
distintos grupos de usuarios, lo que significa que estos podran acceder
simultaneamente a los datos.

Independencia de los programas respecto a la representacion fisica
de los datos.- Las aplicaciones que se desarrollen para manipular los
datos deben ser independientes de la implementacion elegida para las
estructuras de la base de datos. A esta caracteristica se le conoce como
independencia de datos.

Definicion de vistas parciales de los datos para distintos usuarios.-
Debido también al caracter integrador de la base de datos, en ésta se
recogen los datos que interesan a cada grupo de usuarios de la
organizacion, con lo que se incrementa su tamano y complejidad. Se debe
permitir definir vistas parciales de la base de datos que contengan solo
aquellos datos que son relevantes para cada uno de los grupos.
Mecanismos para controlar la integridad y la seguridad de los datos.-
Para que la base de datos refleje fielmente la realidad de la cual es una

representacion, el SGBD bebe asegurar en todo momento la calidad de la

11



informacién almacenada (integridad) evitando que ésta se deteriore por
un uso incorrecto (actualizaciones que no son validas, accesos
concurrentes no controlados, etc.). Asi mismo, debe asegurar que a la
informacion almacenada solo acceden las personas autorizadas y en la
forma autorizada (seguridad).

Silberschatz, Abraham (2002) destaca los inconvenientes que tiene una

organizacion que no aplica el concepto de Base de Datos:

a. Redundancia e inconsistencia de los datos.- Redundancia significa
tener el mismo dato guardado varias veces. Inconsistencia significa
que hay contradiccién en el contenido de un mismo dato, es decir, que
un mismo dato tiene un valor en una parte de la memoria, mientras
que en otra parte contiene otro valor diferente.

b. Dificultad en el acceso a los datos.- Era dificil que el usuario
encontrara rapidamente un dato en especial.

c. No existia el aislamiento de los datos.- Debido a que los datos
estaban dispersos en varios archivos y podian estar en diferentes
formatos, era dificil escribir programas nuevos de aplicaciéon para
recuperar los datos apropiados.

d. Problemas de integridad.- Era complicado asegurarse que los
valores almacenados satisficieran ciertos tipos de restricciones, por

ejemplo, que tuvieran un valor minimo y/o un valor maximo.

12



e. Problemas de atomicidad.- Era muy dificil asegurar que una vez que
haya ocurrido alguna falla en el sistema y se ha detectado, los datos
se restauraran al estado de consistencia que existia entes de la falla.

f. Anomalias en el acceso concurrente.- La cuestiéon de asegurar la
consistencia de los datos se complica todavia mas cuando se trata de
sistemas en los que hay varios usuarios accediendo a un mismo
archivo desde diferentes computadoras.

g. Problemas de seguridad.- No todos los usuarios de un sistema de
informacién deberian poder acceder a todos los datos. En un sistema

de archivos es muy dificil garantizar las restricciones de seguridad.

Todas estas dificultades que afrontaba una organizacion, produjeron el
desarrollo de los sistemas de base de datos. En la actualidad existen
muchos conceptos, técnicas y uso sobre lo que es la gestion de base de
datos y los multiples beneficios que este aporta a una organizacion.

Es importante contar con una base de datos ya que la misma es
moldeada al antojo de los usuarios, es por eso que en la actualidad
existen algunas aplicaciones mas representativas de las base de datos;
se las puede encontrar en los Bancos, estas bases de datos cuentan con
informacién de los clientes, cuentas y transacciones bancarias; Lineas
aéreas, sirve para las reservaciones e informaciéon de planificaciones;
Recursos humanos, para tener informacién de los empleados, salarios,
impuestos etc.; Universidades para llevar las informaciones de los

estudiantes, profesores; Ventas, en esta se llevara la informacién de los

13



clientes, asi mismo se obtendra detallada la informacion de los productos

a ofertarse para una mejor especificacion hacia los clientes.

4.2.4.2 Tipos de Base de Datos.

Mendoza, C. (2005) sefala que “Las bases de datos pueden ser
disefiadas de distintas formas, dependiendo de los requerimientos
organizacionales y la complejidad de la informacion”, por esta razon

identifica varios tipos de bases de datos.

4.2.4.2.1 Base de Datos Jerarquicas.

Son bases de datos que, como su nombre indica, almacenan informacién
en una estructura jerarquica. En este modelo los datos se organizan en
una forma similar a un arbol (visto al revés), en donde un nodo padre de
informacién puede tener varios hijos. EI nodo que no tiene padres se le
conoce como raiz, y a los nodos que no tienen hijos se les conoce como
hojas.

Una de las principales limitaciones de este modelo, es su incapacidad de
representar eficientemente la redundancia de datos. Una base de datos
jerarquica esta compuesta por una secuencia de bases de datos fisicas,
de manera que cada base de datos fisica se compone de toda las
ocurrencias de un tipo de registro determinado. Una concurrencia de
registro es una jerarquia de ocurrencia de segmento. Cada ocurrencia de
segmento esta formado por un conjunto de ocurrencias o instancias de los

campos que componen el segmento.
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Este modelo presenta algunas desventajas que se detallan a

continuacion:

e Duplicidad de registros. No se garantiza la inexistencia de registros
duplicados. Esto también es cierto para los campos “clave”. Es decir,
no se puede avalar que dos registros cualesquiera tengan diferentes
valores en un subconjunto concreto de campos.

¢ Integridad referencial. No existe garantia de que un registro hijo esté
relacionado con un registro padre valido. Es posible borrar un nodo
padre sin eliminar antes los nodos hijo, de manera que estos ultimos
estan relacionados con un registro invalido o inexistente.

e Desnormalizacién. Las bases de datos jerarquicos no tienen
controles que impidan la desnormalizacion de una base de datos, es

decir, no existe el concepto de campo clave o campos unicos.

4.2.4.2.2 Bases de Datos Simples o Planas.

Las bases de datos simples son aquellas que estan formadas por una
sola tabla de datos. Este tipo de bases de datos son muy faciles de crear

y utilizar; cubren la mayoria de necesidades de los particulares.

4.2.4.2.3 Base de datos en red.

Se puede considerar al modelo de bases de datos en red, como de una
potencia intermedia entre el jerarquico y el relacional. Su estructura es
parecida a la jerarquica aunque bastante mas compleja, con lo que se

considera evitar, al menos en parte, los problemas del modelo jerarquico.
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4.2.4.2.4 Base de datos Orientadas a Objetos.

Las bases de datos orientadas hacia objetos tienen atributos similares a
las relacionales. Sin embargo, se utilizan estructuras de informacion mas

complejas llamadas “objetos”.

42425 Base de Datos Relacionales.

Las bases de datos relacionales son una de las mas utilizadas en
aquellas empresas u organizaciones donde la gestion de la informacion,

es un elemento clave de competitividad.

En el modelo relacional se utiliza un grupo de tablas para representar los datos y
las relaciones entre ellos. Cada tabla esta compuesta por varias columnas, y cada
columna tiene un nombre unico. El modelo relacional es un ejemplo de un modelo
basado en registros. Los modelos basados en registros se llaman asi porque la
base de datos se estructura en registros de formato fijo de varios tipos. Cada tabla
contiene registros de un tipo particular. Cada tipo de registro define un numero fijo
de campos o atributos. Las columnas de la tabla corresponden a los atributos del
tipo de registro. El modelo relacional oculta detalles de implementacién de bajo
nivel a los desarrolladores de bases de datos y a los usuarios. (Ullman, Jeffrey
1999).

Ramez, E. (2007) sefala que “En las bases de datos relacionales los
datos se almacenan en distintas tablas por asunto o tarea, pero estan
relacionados y se pueden combinar de las maneras que se especifique,
de tal forma que se puede extraer y unir toda esta informacidén siempre
que se desee. Los sistemas relacionales operan conceptualmente sobre
relaciones o tablas de datos y no sobre los datos individuales contenidos
en el archivo”.

Las bases de datos relacionales permiten estructurar y almacenar datos

de una manera sistematica, los cuales se pueden combinar de forma
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dinamica, lo que hace mas sencilla y poderosa su operacién por los

trabajadores y esto repercute en la atencion a los clientes.

Este modelo intenta representar la base de datos como un conjunto de

tablas aunque las tablas son un concepto simple e intuitivo, existe una

correspondencia directa entre el concepto informatico de una tabla, y el

concepto matematico de una relacion, lo cual es una gran ventaja.

Los conceptos basicos del modelo relacional son:

v' Registro. Es cada una de las fichas que componen una tabla.

v Tabla. Conjunto de registro (fichas) que tienen una cierta

homogeneidad.
v" Dominio. Un dominio es el conjunto de valores que puede tomar cada
uno de los atributos.

v Relacién. Asociacion entre tablas.

Una vez revisados los diferentes tipos de base de datos que identifica

Mendoza, C. (2005), se puede destacar que las bases de datos

relacionales, son una de las mas flexibles para su utilizacion, lo que

facilita su uso para trabajadores debidamente capacitados.

Segun Garcia, H.; Ullman, J.; Widom, J. (2009). Este tipo de base de

datos presentan las siguientes ventajas:

a. Mayor coherencia, su estructura de relacion en tabla permite un

manejo adecuado de la informacion, la misma que evita duplicidad
de datos, esto beneficiaria al Taller, al tener una mejor organizacion

de la informacién.

17



b. Mayor flexibilidad, la variaciéon de precios constantes que existe en
la actualidad, es una de los problemas a la hora de brindar
informacién a los consumidores, con la implementacion de la base
de datos relacional, se podra actualizar la informacion de una forma
flexible, que servira para atender a demandas cambiantes.

c. Acceso mas rapido y sencillo de los usuarios finales, una base
de datos relacional creada en un programa para la administracién de
bases de datos, como Microsoft Access, es una manera rapida y
sencilla de crear este tipo de estructuras, donde la informacion

proporcionada es moldeada al gusto del usuario para un mejor uso.

4.2.4.3 Aporte de las Bases de Datos Relacionales a la Generacion,
Almacenamiento y Distribucion de Informacion en una Empresa u

Organizacién.

Kroenke, D. (2003) sostiene que “Las bases de datos relacionales utilizan
el modelo relacional empleado con mayor frecuencia en la actualidad para
modelar problemas reales y administrar datos dindmicamente, asi mismo,
permite establecer interconexiones (relaciones) entre los datos (que estan
guardados en tablas) y trabajar con ellos conjuntamente”.

La implementacion de una base de datos relacional, aportara las
siguientes caracteristicas a las organizaciones:

¢ Redundancia controlada, existen muchos sistemas tradicionales de

archivo que no son muy eficientes, ya que permiten la duplicidad
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generando problemas de sincronizacién. Con la implementacion de
bases de datos relacionales, permitira a toda organizacion mantener la
informacién con integridad referencial, evitando duplicidad, que causa
perdida de tiempo en la busqueda de soluciones y puede afectar la
atencion a los usuarios o clientes.

e Consistencia, cuando se actualice alguna informaciéon dentro de la
base de datos relacional, todos los usuarios autorizados de la base de
datos pueden ver el cambio independientemente de que estén
trabajando en distintos sistemas.

e Seguridad, otro de los aportes de una base de datos relacional, son
los mecanismos de seguridad que brindan.

o Flexibilidad y rapidez al obtener datos, los empleados facilmente
pueden obtener informacion de la base de datos relacional, esto
evitara procesos pesados y pérdida de tiempo, mejorando el tiempo
de respuesta tanto a clientes como a trabajadores.

e Aumenta la productividad de los trabajadores, puesto que no se
tienen que preocupar por la organizaciéon de los datos ni de su
validacién, se pueden concentrar en resolver otros problemas

inmediatos, mejorando su productividad.

4.2.4.4 La Atencion al Cliente.

La atencidn personalizada al cliente es un servicio que brindan las

empresas, con el fin de atraer mas clientela y poder ofertar productos a un
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segmento mas amplio de la poblacién. Una empresa que ofrece productos
o servicios de calidad, obtendra la fidelizacién de sus clientes, lo cual es
beneficioso para la empresa. Hay que tener en cuenta que la
permanencia de la empresa depende de sus clientes o consumidores, al

carecer de estos, la empresa simplemente no existiria.

4.2.4.41 Caracterizacion de Atencion al Cliente.

Existen muchos conceptos de diferentes autores que plasman sus
definiciones ayudando a entender mas sobre este tema importante para
toda organizacion a la hora de definir que es la atencidn al cliente.
Figueroa, E. (2009) sehala que “En general las personas buscan y se
guedan en donde se sienten bien, son aceptadas y les ponen atencion, en
otras palabras, se sienten felices, ya sea en una relacion personal, de
trabajo o comercial”. Por otro lado trataran de alejarse de cualquier
situacién que les provoque dolor, ya sea falta de respeto y de atencién o
mal trato. Continua diciendo “Por desgracia en la mayoria de los casos,
nosotros somos quienes alejamos a las personas con nuestras actitudes,
mal comportamiento e indiferencia.”

La atencion al cliente engloba muchas situaciones, el trato, la vestimenta,
la informacion adecuada, son factores que influyen mucho a la hora de
brindar una atencion de calidad, si se aplica correctamente estos factores

beneficiaran a la organizacion, tal como lo menciona Figueroa, E. (2009).

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion
al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra
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para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear
o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes (Pérez, Victor 2007).

Albrecht, K.; y Lawrence, J. (2008) establecen que "El buen servicio al
cliente se trata de hacer que los clientes regresen. Y también de hacer
que se vayan felices — felices lo suficiente para pasar comentarios
positivos a otros, que posteriormente podran probar tu producto o servicio
y convertirse en clientes nuevos."

Un cliente satisfecho generara criticas positivas, es la manera mas idénea
de seguir ganando clientela para toda organizacién, hay que tener en
cuenta que un cliente insatisfecho nunca volvera a consumir en el mismo
lugar dos veces, en este sentido Albrecht, K.; y Lawrence, J. (2008),
hacen referencia que un cliente feliz pasara comentarios positivos, lo que
generara mas clientes a la empresa.

De acuerdo a Horovitz, J (2006), algunas de las pautas a seguir para
brindar un servicio de calidad, son las siguientes:

e Cumplir con sus objetivos

e Servir para lo que se diseii6

e Debe ser adecuado para el uso

e Debe solucionar las necesidades

e Debe proporcionar resultados

Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por
Gordon, R. (2013), las cuales estaran a cargo del personal que labora en
las empresas, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para

aquellos que estan en contacto directo con los clientes, estas pueden ser:
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Formalidad, honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad.

Iniciativa, ser activo y dinamico, con tendencia a actuar en las
diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.
Ambicién, tener deseos inagotables por mejorar y crecer, es decir,
tener afan de superacion.

Autodominio, tener capacidad de mantener el control de emociones y
del resto de aspectos de la vida.

Disposicion de servicio, es una disposicion natural, no forzada, a
atender, ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.
Don de gentes, tener capacidad para establecer relaciones calidad y
afectuosas con los demas.

Colaboracion: ser una persona que gusta de trabajar en equipo, le
agrada trabajar con otros para la consecucion de un objetivo en
comun.

Enfoque positivo, es la capacidad para ver el lado bueno de las
cosas con optimismo.

Observacién, es la habilidad para captar o fijarse en pequefos
detalles no siempre evidentes a todo el mundo.

Habilidad analitica, permite extraer lo importante de lo secundario,
descomponer un discurso o problema en partes, para poder analizar
cada una de las ideas principales y, en funcién de ese analisis, ofrecer

una solucién global.
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Imaginacion, es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer
alternativas al abordar una situacion.

Recursos, tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de
situaciones comprometidas.

Aspecto externo, es la importancia de una primera impresion en los
segundos iniciales para crear una buena predisposicidon hacia la

compra en el cliente.

4.2.4.4.2 Dimensiones de la Atencion al Cliente.

Como lo afirman los investigadores Parasuraman A.; Zeithaml, V.; y Barry,

L.

(1993), los principales factores que determinan la calidad de los

servicios son:

v

v

La accesibilidad

La comunicacion

La capacidad del personal

La cortesia y la amabilidad

La credibilidad

La accesibilidad, es importante tener en cuenta que la informacion de
los productos seleccionados estén al alcance de los consumidores y
haya una capacidad de respuesta oportuna y eficiente.

La comunicacidn, la comunicacion es factor primordial el buen trato
que se le brinda a los consumidores es de vital importancia para la

organizacion.
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e La capacidad del personal, el personal debe poseer las habilidades y
conocimientos necesarios de los servicios y productos que ofrece la
compafia para servir adecuadamente a los clientes.

e La cortesia y la amabilidad, el personal debe ser cortés, amable,
respetuoso y atento con los consumidores, a ninguna persona le gusta
un mal servicio donde sean irrespetadas.

e La credibilidad, la empresa y sus empleados deberan mostrarles a
sus clientes la confiabilidad necesaria, brindandoles ayuda necesaria

para que estos puedan confiar en la organizacion.

4.2.4.43 Evolucion del Servicio al Cliente.

Serna, H (2006) sefiala que “El concepto tradicional que se tenia del
servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente, fundamentalmente amabilidad, atencion”. En la actualidad, se
tiene un nuevo concepto de servicio, es “una estrategia empresarial
orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor
agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia
tanto de los clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes,
mediante la provisién de un servicio superior al de los competidores.”

Uno de los motivos por el cual esta nueva forma de ver el servicio al
cliente, es que hay un facil acceso a la informacion que los consumidores
adquieren, ya que las empresas se encargan siempre de implementar

estrategias para atraer mas clientela, otro de los motivos es establecer
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una relacién a largo plazo con el cliente, para satisfacer las necesidades

que se generan.

42444 Tipos de Clientes.

Los tipos de clientes son un instrumento de ayuda que proporciona

informacién al vendedor a la hora de materializar la venta. Segun

Martinez, V. (2001), por el aspecto corporal se puede distinguir tres tipos

de clientes.

e Asténico, el aspecto de individuo es débil, alto, delgado, con
predominio del sistema nervioso, por lo general se caracteriza en ser
timido y compran por placer psiquico.

e Atlético, como su nombre mismo lo dice son personas musculosas y
muy desarrolladas, se caracterizan por ser dominantes, enérgicos,
agresivos y compran por orgullo.

¢ Picnico, estas son personas gruesas, redondeadas, se caracterizan
por ser relajado, amable y compran por comodidad.

Los clientes son el motor de toda organizacion, por ello las empresas

buscan mejorar su productividad e implementan estrategias para atraer

mas consumidores, ya que sin ellos tenderian a desaparecer al no contar

con recursos econdmicos que puedan tenerlas activas. Hayes, B. (2006)

manifiesta que “Desarrollar estrategias de mercado, crear la imagen

corporativa, producir un producto de calidad, enfocarse con disciplina al
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trabajo, todos son elementos esenciales para el fortalecimiento de una

empresa, pero el cliente sera el destinatario de esos esfuerzos”.

4.2.4.4.5 Factores que Contribuyen una Efectiva Atencion al Cliente.

Una atencién al cliente de calidad depende de muchos factores que
contribuyen a ello, pero existen 7 factores determinantes a la hora de
alcanzar la excelencia en la atencion al cliente segun Albrecht, K.; y
Lawrence, J. (2008) son los siguientes:

1. Sociabilidad. La atencion al cliente requiere la capacidad de
interrelacionarse con las personas, saber entablar una conversacion
amigable y demostrar tener un genuino interés en las personas.

2. Comunicacién clara y directa. Se debe establecer una sana
comunicacion con los clientes, donde se tome en cuenta las fortalezas
de la empresa y los beneficios que se puede ofrecer en cada caso.

3. Honestidad. Nunca se debe engafar a un cliente, siempre se tiene
que cumplir la expectativa que se le da al consumidor, debe ser
cumplida a cabalidad. Un cliente decepcionado es un cliente perdido.

4. Conocimiento del cliente. Se debe conocer al cliente, mantenerse
informado sobre sus actividades y gustos. Anticiparse a lo que quiere
el cliente y ser proactivo puede dar una ventaja frente a otras
empresas que ofrezcan el mismo servicio.

5. Saber escuchar. Es sumamente importante estar atentos, el cliente

sera el termdmetro que mide la excelencia del servicio y en
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consecuencia, la salud de la empresa. Asegurarse escuchar siempre
Sus sugerencias y quejas.

Se creativo y efectivo. Presentar al cliente soluciones novedosas y
de una manera rapida y efectiva. Se debe hacer sentir que la
satisfaccion de sus necesidades es la prioridad de la organizacion.
Busca las respuestas. Ademas de saber escuchar, muchas veces
hay que salir a buscar las respuestas que necesitan los clientes para

el mejoramiento del servicio.

Cada uno de estos factores son fundamentales para que exista una

excelente atencion al cliente. De aplicar estos factores en el taller de

metal, aluminio y vidrio “Lucio Palma Mendoza”, favoreceria a la misma,

se obtendria como resultado clientes satisfechos, mejorando la imagen

ante su poblacién objeto.

Godmez, E. (2009) senala los beneficios que las empresas pueden llegar a

conseguir mediante une buena atencion al cliente:

1.

2,

3.

Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

Incremento de las ventas y la rentabilidad.

Ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos
clientes, usuarios o consumidores.

Un mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente, consumidor o
usuario.

Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas

dispuestos a comprar los otros servicios o productos de la empresa.
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6. Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-
boca vy, las referencias de los clientes satisfechos.

7. Menores gastos en actividades de marketing: las empresas que
ofrecen baja calidad se ven obligadas a hacer mayores inversiones en
marketing para “reponer” los clientes que pierden continuamente.

8. Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos
ocasionados por su gestion.

9. Mejor imagen y reputacion de la empresa.

10.Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores.

11.Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan
presionados por las continuas quejas de los consumidores, usuarios y
clientes.

12.Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan,
unificados, hacia un mismo fin.

13.Menos quejas y ausentismo por parte del personal, por ende una
productividad mas alta.

14.Menor rotacion del personal.

15.Una mayor participacion en el mercado.

En el mundo globalizado actual, existe una gran competencia entre

empresas, por ello es fundamental ampliar ventajas competitivas, para

lograr permanecer dentro del mercado, siendo la calidad en el servicio

una de esas ventajas que se pueden desarrollar facilmente, siempre y

cuando se sigan tal cual las politicas de atencion al cliente establecidas.
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La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos claves para
permanecer entre la preferencia de los consumidores, siendo que esta es
la imagen que se proyecta en ellos, siendo a su vez un diferenciador ante
la competencia, y es el punto decisivo en el cual dichos clientes se crean
una opinion positiva o negativa sobre la organizacion.

Es de suma importancia darle la atencion necesaria a esta area de la
empresa, sin importar el tamafo de estas, ya que brinda una fortaleza a la
entidad, para poder detectar a tiempo posibles riesgos que pueden llegar
a convertirse en una amenaza para su desarrollo empresarial, que

pudieran ser irreparables.

4.2.4.5 Bases de Datos Relacionales y la Atencién al Cliente.

El servicio al cliente relacionado con la cadena de suministro debe
asegurar y proporcionar eficientemente los elementos recogidos como
“servicio al cliente antes de la venta, durante la venta y después de la
venta”. disponibilidad de existencias, ofertas, gestibn de pedidos,
precision en la informacion, transporte, envios y entregas, etc.

Para ello, es necesario contar con los recursos humanos y tecnolégicos
para apoyar en cada una de las etapas que atraviesa la relacion empresa-
cliente.

Es decir que el éxito de una organizacion, la reduccion de costes y la

satisfaccion de las necesidades de sus clientes, depende de una cadena
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de suministro bien gestionada, integrada y flexible, controlada en tiempo
real y en la que fluye informacion eficientemente.

Por todos es conocido que la llegada de las tecnologias a las empresas,
facilitd las tareas relacionadas con la busqueda, procesamiento y entrega
de informacion, lo que debe ser aprovechado por los empresarios que
quieren incrementar sus ventas.

El cliente esta involucrado en cada una de las etapas del proceso de
ventas, y lo que requiere en todo momento es informacién veraz y
confiable, por tal motivo al hacer uso efectivo de la tecnologia para la
gestion de la informacion de manera automatizada, en el caso particular
de las Bases de Datos Relacionales, se lograra satisfacer las demandas
en este sentido.

El modelo de bases de datos relacionales, como se ha podido determinar
en la revision bibliografica desarrollada, permitira a los empleados del
area de atencion a clientes, obtener informacion con flexibilidad y rapidez,
sin necesitar de conocimientos técnicos de programacion, evitando
procesos pesados y pérdida de tiempo, mejorando el tiempo de respuesta
tanto a clientes como a trabajadores.

Ademas como los sistemas de gestidon de bases de datos relacionales,
requieren de minimo esfuerzo de parte de los empleados para la
obtencion de informacion, aumenta la productividad de los trabajadores, al

disponer de tiempo para realizar otras actividades.
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La empresa que decida implementar Bases de Datos Relacionales para
gestionar la cadena de suministro de informacion, anadira valor al servicio
prestado al cliente, lo que dara como resultado la fidelizacién de aquellos.
Tal como lo sefiala Raymond Langton, Director General de SKF de Norte
América, empresa dedicada a la fabricacion de equipos y componentes
industriales “En el mundo actual, para mantener el negocio no se puede
actuar como si se vendiese un producto. Se debe suministrar un servicio

de valor anadido”.

4.3 Preguntas de Investigacion

4.3.1 ; Cuales son las caracteristicas de una Base de Datos Relacional?

4.3.2 ;Cuales son los factores que contribuyen a una efectiva Atencion al
Cliente?

4.3.3 ;Cuales son las ventajas de utilizar una base de datos relacional para

brindar una atencién de calidad al cliente?

4.4 Justificacion

En un mundo globalizado e informatizado, donde los cambios en todas las areas
donde se desenvuelve el ser humano son acelerados, no se puede hacer a un
lado el buen trato en la atencion a los clientes de una empresa, quienes son
imprescindibles para su supervivencia ante la competencia. Para el Taller de
metal, aluminio y vidrio “LUCIO PALMA MENDOZA” del cantén Manta, el
mantener a sus clientes satisfechos es una de sus principales herramientas para

una optima competitividad empresarial.
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Desde la forma como recibe el servicio o producto, es importante, porque es lo
que el cliente recordara de la empresa, asi como la atencion del vendedor, la
informacién brindada acerca del servicio o producto, el servicio post venta, las
instalaciones, entre otros factores.

El contar con una base de datos relacional en Access no solo permitira mantener
organizados los datos y disponibles para su utilizacion en el momento que lo
requiera el cliente, sino que también brindara seguridad de los mismos e
integridad, evitando la duplicidad de informacion y mejorando la eficiencia en la
gestion documental.

El Taller de metal, aluminio y vidrio “LUCIO PALMA MENDOZA” del canton Manta,
ha puesto como prioridad brindar el mejor servicio posible al cliente, sin embargo
se ha descuidado el gestionar el tiempo de los mismos. Es asi que hay casos en
los que los clientes han tenido que soportar mucho tiempo de espera por una
mala gestion. Es decir se debe aplicar el mismo valor que da a su tiempo, con el
que se da a sus clientes. Porque en realidad, a la hora de brindar un servicio,
ambos tienen el mismo valor. Por lo tanto al implementar una base de datos
relacional en Access, se lograra disminuir los tiempos de espera del cliente
mejorando la atencion que se brinda, lo que garantizara su confianza y credibilidad
con la misma.

La ejecucion del proyecto que se propone es viable por cuanto existe la
predisposicion de los directivos de la empresa en brindar las facilidades que el
caso amerite. Asi mismo los resultados de la ejecucion del proyecto que se

propone, contribuirda a incrementar la rentabilidad de la empresa, al ampliar y
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conservar la cartera de clientes que acudan a solicitar los servicios y productos

que brinda.

4.5 Metodologia

a. Diseno del estudio

La presente investigacion sera de tipo bibliografico, ya que se buscara informacion
con el propésito de, conocer, comparar, ampliar a profundidad las variables con
las diferentes teorias de varios autores, la misma que sera indagada en libros,
revistas, folletos, articulos cientificos y todo lo que permita apoyar cientificamente
el presente proyecto de investigativo.

También de tipo descriptivo ya que permitira detallar de una forma mas amplia las
diferentes caracteristicas de las variables, con el proposito de fundamentar la
propuesta que se proyecta para el problema identificado.

Los métodos desempenan un papel relevante para la construccién del marco
tedrico, ya que permite analizar el objeto de estudio mas alla de lo superficial. Es
por eso que los métodos que se emplearan seran de tipo analitico, porque se
revisara cada teoria de los autores seleccionados, para caracterizar las variables
en estudio. La técnica a utilizarse es la observacion, para obtener conocimiento

desde el lugar de los hechos.
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b. Sujetos y tamaino de la muestra

Se considera como universo al Taller Metal, Aluminio y Vidrio “Lucio Palma
Mendoza”, de la ciudad de Manta y sera dirigido a 15 personas que integran el

personal de produccion, y al propietario de la misma.

c. Definiciéon de variables (variable independiente y variable dependiente)

Variable Independiente: La base de datos relacional permite formalizaciones de
una manera estricta mediante las herramientas matematicas asociadas, como
puede ser el algebra relacional en el ambito de las consultas. Una base de datos
relacional puede ser estructurada fisicamente de multiples formas, la
representacion fisica debera satisfacer y representar, de alguna forma las
relaciones y restricciones logicas del esquema relacional. Gonzalez, A. (2014).

Variable dependiente: El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
companiia disefa para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y

expectativas de sus clientes externos. Escudero, Ma (2011).

4.6 Resultados Esperados.

La investigacion de la relacion entre las variables Base de Datos Relacional y la
Atencion al Cliente, para el taller de metal, aluminio y vidrio “Lucio Palma
Mendoza”, permitira desarrollar conocimientos e implementar una alternativa de
solucion al problema que esta afectando su desarrollo.

La implementacion de una base de datos relacional sera de vital importancia para

el taller metal, aluminio y vidrio “Lucio Palma Mendoza”, la misma que se
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fundamentara en una coleccion de archivos interrelacionados. El contenido de
esta base de datos englobara informacion concerniente a los servicios que brinda
el taller, la misma que se almacenara y estructurara, de tal manera que los datos
estaran en todo momento disponibles para los usuarios que acuden en busca de
servicios de calidad.

Conforme la tecnologia para la gestion de la informacién ha ido avanzando, se
vuelve imprescindible que el recurso humano encargado de este proceso, se
actualice en el uso de un sistema de gestion de datos, lo que generara beneficios
para los clientes.

Con la implementacion de la Base de Datos, la gestion de la informacién tanto
interna como externa en esta microempresa, solucionara sus problemas de
organizacion, almacenamiento, acceso Yy distribucion, lo que permitira atender los
requerimientos de este tipo, lo que mejorara la imagen de la empresa y por lo

tanto la captacion de nuevos clientes.
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