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RESUMEN

La propuesta de un plan de mejora del servicio al cliente externo e interno, para
fortalecer la imagen vy prestigio de la empresa “Dos Estudio Grafico” de la ciudad de
Ambato, Provincia de Tungurahua, con el fin de satisfacer sus necesidades y lograr el
objetivo planteado. Para este propdsito se determina la técnica de la encuesta realizada a
los usuarios. Para luego desarrollar la propuesta la cual estd orientada a un plan de
mejora del servicio al cliente, a través de la implementacion de una guia de atencién al
cliente, la que ensefia el trato correcto hacia los diferentes tipos de usuarios, ademas el
fortalecimiento de las actividades de promocion de la institucion, manejando una
competencia especifica, con el disefio de una pagina web, la que contenga productos y
servicios brindados, trabajos realizados, direccion de la empresa, contactos y
publicaciones diarias, la implementacion de un buzon de sugerencias y las relaciones
con el cliente interno , para lograr un servicio de calidad y proveer un valor agregado

permitiendo que la empresa fortalezca su imagen y obtenga prestigio.
Palabras claves: SERVICIO AL CLIENTE. SATISFACCION AL CLIENTE. GUIA

DE ATENCION AL CLIENTE. CLIENTE. BUZON DE
SUGERENCIAS.
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ABSTRACT

The proposal of a plan to improve external and internal customer service, to strengthen
the image and prestige of the company "Dos Estudio Grafico™ of the city of Ambato,
Tungurahua Province, in order to meet their needs and achieve the objective raised. For
this purpose the technique of the survey made to the users is determined. To then
develop the proposal which is oriented to a plan to improve customer service, through
the implementation of a guide to customer service, which teaches the correct treatment
of different types of users, in addition to strengthening the promotion of the institution,
managing a specific competition, designing a website, containing products and services
provided, work done, company management, contacts and daily publications,
implementation of a suggestion box and the Relationships with the internal customer, to
achieve a quality service and provide added value allowing the company to strengthen

its image and gain prestige.

Key Words. CUSTOMER SERVICE. CUSTOMER SATISFACTION. GUIDE TO
CUSTOMER CARE. CLIENT. SUGGESTIONS MAILBOX.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion es de mucho interés tanto para estudiantes, empresarios,
y publico en general, ya que en la actualidad las empresas dan relevancia a actividades
como la administracion, de como debemos dirigir, administrar los recursos econémicos,

humanos y materiales; dejando inadvertido el servicio al cliente.

Y es asi, que dia a dia nos preocupamos por crecer dentro de una organizacion para
tener y mantener una conexion con los clientes, pero no se toma importancia de como

crece la competencia, con base en estrategias orientadas a la satisfaccion del cliente.

Debido a que los clientes sean internos o externos son la razon de ser de una empresa, es
de mucha importancia brindarles un servicio de excelencia, es asi que un reclamo por
parte del cliente es una forma de decir a la empresa que algo anda mal, que lo puede

hacer mejor.

Si se atiende al cliente con eficiencia y eficacia el quedara satisfecho, permaneciendo en
la empresa y la misma encontrara sus deficiencias competitivas. Pero si por el contrario
no se le presta atencion a las quejas de los clientes, la empresa se verd afectada
perdiendo su imagen y credibilidad.

Diferente de los que varios creen, la imagen empresarial no depende solo del “logo” que
la empresa posee. El término imagen, es aquella que la empresa presta frente a sus
clientes, es una imagen mental, creada en la psique del individuo acerca de la empresa,
basandose en el servicio, la atencion y los productos recibidos. Puesto que la imagen
empresarial es basicamente como queremos que nuestros clientes nos vean, permitiendo

a la empresa captar nuevos clientes y hacer que la empresa crezca.

La administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los

recursos para lograr los objetivos organizacionales que comprenden varios elementos.

Para su realizacion es necesario establecer procedimientos mediante los cuales se

puedan generar soluciones claras a problemas determinados.
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Dentro de una organizacion son varios los pasos a seguir para lograr la excelencia,
dentro de las cuales esta la integracion empresarial, los recursos fisicos y humanos, la
satisfaccion al cliente externo e interno y cada una de las caracteristicas que permiten
que la empresa se pueda desarrollar dentro de la sociedad y con el propdésito de alcanzar

y fortalecer la imagen y prestigio requeridos por la empresa.



CAPITULO I: EI PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El andlisis preliminar realizado a la empresa “Dos Estudio Grafico” de la ciudad de
Ambato, Provincia de Tungurahua, mediante el método de la observacion participativa,
se pudo deducir que la principal problemética que afronta esta empresa es la

insatisfaccién de sus clientes tanto internos como externos.

Una de las causas es que la empresa no cuenta con un departamento administrativo, por
lo cual no puede administrar, evaluar y ayudar en la organizacion de la empresa antes
mencionada. Los sintomas son el bajo rendimiento laboral, quejas continuas, ademas se
observo trato descortés entre empleados y hacia el cliente externo, ya que el personal de
la empresa “Dos Estudio Grafico” no tiene interés de comunicarse con el cliente,
atender sus dudas y reclamos, esto y mas afecta la imagen empresarial, causando asi el
incumplimiento y demora en la entrega de trabajos, clientes insatisfechos y un gran

desbalance institucional.

Las consecuencias que conlleva todo lo antes mencionado son las quejas y reclamos
continuos por parte del cliente interno y externo de la empresa, la insuficiente
comunicacion con los diferentes departamentos, como son, departamento creativo,
departamento de ventas, departamento de produccién, ademas la tardanza en la entrega

de proformas y trabajos en general.

Se ha visto la necesidad de identificar las necesidades de los clientes para asi no perder
cartera ya que es menos costoso mantener y desarrollar antiguos clientes, que captarlos.
Se debe proponer un método para captacion de clientes, disefiando estrategias de
promocion, ventas y estableciendo metas, instaurar conjuntamente dialogos con el
cliente interno ya que asi es como se lo puede comprometer al mejoramiento de la

atencion y servicio al cliente en pro de la empresa.

De esta manera nace la necesidad de planear una mejora en el servicio al cliente,

proponiendo la implementaciéon de un mecanismo que permita analizar, aplicar y seguir
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los planes de mejoramiento con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccion tanto de
clientes internos como clientes externos, estableciendo estrategias de fortalecimiento de
la imagen de la empresa “Dos Estudio Grafico” de la ciudad de Ambato provincia de

Tungurahua.

1.1.1 Formulacién del problema.

Luego de las consideraciones anteriores, se formula la siguiente pregunta que servira

como guia para el avance de la investigacion.

¢Cdémo incide un plan de mejora del servicio al cliente externo e interno en la imagen y
prestigio de la empresa “Dos Estudio Grafico” de la cuidad de Ambato, Provincia de
Tungurahua?

1.1.2 Delimitacion del problema.

Delimitacion espacial

La presente investigacion se desarrollard en la empresa “Dos Estudio Grafico” ubicado
en la ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua en las calles Napo y Oriente (a 20mts

del Hotel Bellavista.) en el afio 2016.

Figura 1: Localizacion de la empresa

Empresa “Dos

Estudio Grafico” § 2 $ o
Tienda de Abarr
La Celeste?

@ Inter-Electronic
<

rd

Fuente: www.google.com.ec/maps
Elaborado por: Maria José Revelo



1.1.3 Factibilidad

El presente trabajo de investigacion se lo puede efectuar por la existencia de la
suficiente bibliografia y con lo méas importante, el apoyo del propietario y de todo el
personal de la empresa “Dos Disefio Grafico” de la ciudad de Ambato. Con el fin de
ayudar a la presente investigacion, proporcionandonos documentacion, y el tiempo para

poder inmiscuirnos dentro de la problematica existente.

1.2 JUSTIFICACION.

La presente investigacion, se justifica por la necesidad de conocer la opinion del cliente
interno y externo, sobre el servicio y la atencion que la empresa “Dos Estudio Grafico”
de la cuidad de Ambato, provincia de Tungurahua presta, de este modo poder ocuparse
en la mejora a los procesos orientados de las necesidades reales de la empresa,

basandose en los problemas existentes mas no en suposiciones.

Uno de los principales aspectos que preocupa a todo tipo de empresas, estd vinculado

con el nivel de atencidn al cliente y sobre la imagen que presta la empresa.

La investigacion se justifica:

Desde el punto de vista tedrico, puesto que se necesita obtener conocimiento sobre todo
lo relacionado con la calidad de servicio, ya que en un mercado tan competitivo como es
el de disefio y publicidad, donde las necesidades del cliente van evolucionando dia con
dia, es necesario contar con una comunicacion eficaz y eficiente para con el cliente, con

el fin de satisfacer las necesidades que puedan presentarse.

El plan de mejora del servicio al cliente interno y externo, se enfoca en la satisfaccion
de los mismos, puesto que al mejorar la comunicacion con el cliente interno, el externo

tendré un nivel de satisfaccion adecuado para que asi la empresa pueda surgir.

Desde el punto de vista practico, ya que es importante plasmar los conocimientos

adquiridos en la carrera de secretariado gerencial y ademas se justifica porque se debe

trabajar con integridad, amabilidad, voluntad, responsabilidad y sobre todo el respeto,
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puesto que son elementos primordiales para alcanzar una actitud positiva ante las

personas las cuales requieren de atencién y servicio.

El saber escuchar y comunicar es un poderoso medio de comunicacion y de relacion con
los clientes internos y externos, tomando en cuenta que son la conexion principal entre

el cliente y la empresa.

Las necesidades de hacer un plan de mejoramiento, en los aspectos de servicio al cliente
interno y externo para la empresa “Dos Estudio Grafico” de la cuidad de Ambato
provincia de Tungurahua, se detectan gracias al incremento de las reclamaciones y
devoluciones por parte del cliente, producido por la mala atencion recibida, esto se pudo

realizar gracias al método de la observacién participativa.

No obstante, el gerente propietario percibe que para ser competitivo no solo se requiere
de disponer un buen portafolio de productos, sino que ademas se debe propender por

atender las necesidades del cliente en pro de lograr relaciones de largo plazo con este.

El tema es de importancia tedrico practico, porque sirve de base para futuras
investigaciones, asistiendo en el mejoramiento de la atencion al cliente, encaminando al

fortalecimiento y crecimiento empresarial.

Desde el punto de vista académico, el trabajo planteado servird como una experiencia
investigativa, en el cual se podra plasmar los conocimientos adquiridos a lo largo de la
carrera de licenciatura en secretariado gerencial de la Escuela Superior Politécnica de

Chimborazo y en particular a todo lo relacionado con atencidn y servicio al cliente.

La metodologia de trabajo incluye el disefio y la aplicacién de un instrumento el cual
pueda ser un medio para evaluar, en este caso la entrevista y la encuesta, de cuyos

resultados debe surgir un diagndéstico para el disefio de la propuesta del plan de mejora.

Para la empresa “Dos Estudio Grafico” los resultados y el plan de mejoramiento son

fundamentales para tomar decisiones estratégicas sobre clientes internos y externos.



1.3 OBJETIVOS.

1.3.1 Objetivo general

Proponer un plan de mejora del servicio al cliente externo e interno para fortalecer la
imagen y prestigio de la empresa “Dos Estudio Grafico” de la ciudad de Ambato

provincia de Tungurahua.

1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar si la satisfaccion de las expectativas de los clientes internos y externos
permite brindar un servicio de calidad.

e Proponer un plan de estrategias para el fortalecimiento de la imagen de la empresa.

e Analizar los factores internos y externos que generen un plan estratégico para el

fortalecimiento de la imagen empresarial.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1 Antecedentes Historicos

Para el presente trabajo de titulacion se ha recopilado informacion de trabajos similares

los cuales se detallan a continuacién:

El autor Santiago R. Aguilera R. (2010), en su tema de un plan de mejora del servicio al
cliente de call center corporativo de Puntonet a traves de la simulacién de procesos

considera que:

Los objetivos planteados en su trabajo de investigacion fueron cumplidos a cabalidad y
satisfactoriamente ya que en el transcurso de la investigacion pudo darse cuenta de las
necesidades del cliente encontrando asi factores importantes como la falta de toma de

decisiones, de informacién y de comunicacion.

Menciona que la mejora continua es un proceso sistematico y requiere que se aplique
una estricta disciplina en calidad, productividad, satisfaccion del cliente, tiempos del
ciclo y costos a través de controles permanentes y la busqueda constante de la
optimizacion de los procesos.

Recomienda la aplicacion del programa de mejora continua a traves de modelos de
simulacion siendo necesario que los directivos establezcan un sistema de recoleccion y

tratamiento de la informacion adecuado y sistematico.

Finalmente sugiere que para lograr incrementar el tiempo de relaciones comerciales es
necesario que el grado de satisfaccion de los clientes sea elevado en gran medida, esto
se consigue al aplicar sistemas de mejora continua en atencién al cliente, generando
canales de comunicacion efectivos, que a mas de brindar atencion oportuna a
requerimientos, proporcionen informacion a la empresa sobre el cliente para determinar

sus necesidades y poder generar servicios que la satisfagan.
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En la perspectiva del Autor Endara & Espin (2011), en su tema el servicio al cliente del
personal administrativo de la universidad técnica de Cotopaxi del cantén Latacunga en

el afio 2011 alude que:

El desarrollo de la investigacion, permitid determinar las debilidades y amenazas
institucionales que deben considerase como una seria advertencia, para el cumplimiento
de la misién institucional y es importante buscar el mejoramiento, a través de las
fortalezas y oportunidades, para el logro efectivo de las relaciones humanas y por ende
un buen servicio al cliente, no solo es necesaria la predisposicién de los administrativos,

sino también un manual que contenga tips para brindar una atencion de calidad.

El autor considera necesario la utilizacion del manual de Atencion al Cliente para

mejorar el desempefio del personal administrativo al momento de brindar un servicio.

La revision de los trabajos de investigacion antes plasmados, permitié conocer algunos
modelos sobre el mejoramiento de la calidad y la importancia que el cliente tiene dentro

de una empresa.

Al referirse a la mejora continua del servicio al cliente, permitird aplicar un plan de
mejora hacia el cliente tanto interno como externo de la empresa. Es decir que se
utilizard procesos los cuales permitan determinar las falencias existentes y poder
corregirlas a tiempo para que asi la imagen y prestigio de la empresa queden plasmada

en el cliente externo.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Antecedentes de la imagen corporativa

La historia de esta empresa empieza en el afio 2011, fundada por el Ingeniero Angel
Vinicio Chavez Tibanquiza, en el local ubicado en la calle Tungurahua y Quiz Quiz de
la ciudad de Ambato Provincia de Tungurahua, en sus inicios contaba con tan solo 4
clientes, pero teniendo siempre una gran iniciativa y emprendimiento, ademas una clara

voluntad de conocimiento, creatividad e innovacion en cada trabajo ofrecido.



En el transcurso de los afios DOS ESTUDIO GRAFICO crece y mejora su calidad tanto
en servicios, productos como en atencion hacia el cliente. Se han incorporado nuevos
recursos a la agencia, nuevos clientes, socios y se traslada su oficina a la calle Napo y
Oriente ya que se necesitd un local mas adecuado y con mayor espacio. Ademas
estamos orgullosos de aun contar con 3 de nuestros primeros clientes, que han preferido

a lo largo de estos afios nuestros productos y servicios brindados.

2.2.1.1 Nuestra misién

Ser la empresa lider de la industria de la comunicacion de marketing que presenta y
promueve los més altos estandares profesionales, creativos y éticos de sus asociados,
que generan valor a los negocios, a las marcas, a su gente y son un importante motor de

la economia.

Satisfaciendo las expectativas de nuestros clientes incorporando creatividad y
funcionalidad a todo nuestro portafolio de servicios, para asi brindar soluciones
inteligentes a necesidades especificas, con toda la experiencia, responsabilidad y

competitividad que caracteriza a nuestra organizacion.

2.2.1.2 Vision

Posicionarnos como la empresa lider en hacer publicidad efectiva, de igual forma
incursionar en nuevos mercados a un término no superior a cinco afios para colocar el
ingenio a la altura de los mercados mas exigentes.

Desarrollando y manteniendo el mas alto estandar de las practicas profesionales y éticas

en la industria de la comunicacion de marketing y procurar el reconocimiento del valor

y aportacion de las ideas a traves de su justa compensacion.
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2.2.1.3 FODA

Fortalezas.

e Una buena estrategia creativa respaldada por buenas habilidades y conocimientos
especificos de publicidad.

e Buena condicion financiera para desarrollar la mayor parte de los proyectos de la
agencia.

e Buena reputacion de servicio al cliente.

Oportunidades

e Servicio a importantes grupos de clientes que les permitan abrirse campo a otros
mercados.

e Capacitacion para crecer rapidamente segun las necesidades del mercado.

Amenazas

e Demoras en el crecimiento del mercado.

e Cambio constante de necesidades y gustos de los clientes en cuanto a la publicidad.

Debilidades

e Las necesidades del mercado.
e Costos generales mas elevados con relacién a la competencia.

e Habilidades de investigacién y mercadotecnia inferiores a la de los rivales.

2.2.1.4 Analisis interno

(Contrastacion de Fortalezas y Debilidades)

e Mejorar las potencialidades de las habilidades y de los conocimientos, hacer que se

Ilegue a predecir el comportamiento de los mercados para que ese pueda estar siempre
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un paso delante de los competidores. Con los conocimientos que se tengan sobre esta
labor se puede direccionar estratégicamente el camino de la empresa.
e En el mejoramiento del servicio al cliente se pueden aportar procesos de

investigacion para conocer un poco mas a los publicos con los que se trabaja.

2.2.1.5 Analisis externo

(Contrastacion de Oportunidades y Amenazas)

e Los buenos contactos que se tiene con los grandes e importantes grupos de clientes
pueden hacer que la empresa sea pionera en el crecimiento del mercado, la empresa
puede hacer que estos contactos inviertan mas.

e La capacidad de adaptacion al mercado conjugada con los avances en investigacion
del mercado pueden hacer que se prevea las actitudes de cambio de los clientes y no se
tome por sorpresa.

e Todo tipo de empresa para poder ser competitiva establece e investiga procesos que
conlleven a la eficiencia y eficacia para poder ser productivos y reconocidos por su

trabajo.

2.2.1.6 Organizacion

“Dos Estudio Grafico” esta organizado por un organigrama estructural y funcional el
cual estd encabezado por un gerente general, responsable de la empresa y esta

estructurado en los siguientes departamentos.

Gerente, es la persona encargada de organizar, planificar, integrar y dirigir al personal
de la empresa, es quien ejecuta las dérdenes, los objetivos y la mision enmarcandose

siempre dentro del proceso administrativo.

Secretaria, debe coordinar y supervisar las actividades del personal que conforma la
empresa, vigilar el adecuado cumplimiento de los criterios emitidos por el gerente que
permitan la coordinacion con el resto de la organizacion, llevar un registro y control de

los asuntos y actividades relevantes. Informar de manera periddica al director sobre los
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avances en el cumplimiento de los programas. Supervisar la elaboracién de informes

presupuestales y su entrega a la direccion.

Departamento de Arte, que resuelve artistica y técnicamente la realizacion del
mensaje, tanto a nivel grafico como audio o audiovisual, de modo que pueda

transmitirse a través de cada soporte publicitario.

Departamento creativo, en el que crea el mensaje de la campafia, traduciendo lo que se
quiere transmitir al pablico en palabras, iméagenes, colores, masica, sonidos, entre otros.

Adaptados a cada medio de comunicacion elegido.

Departamento de ventas, que planifica como se va a difundir la campafia, en qué
medios y qué espacios concretos va a aparecer para que pueda ser vista, leida,
escuchada por el publico al que quiere llegar. Ademas es el encargado de atraer al

cliente para que forme parte de la empresa.

Prensista, Realiza trabajos de impresion en todo tipo de papel, hace ajustes y
mantenimiento al equipo que utiliza, recibe y verifica el material para la reproduccién
de documentos.

Figura 2: Organigrama

GERENTE SECRETARIA /
GENERAL | RECEPCIONISTA

T 7 — T

DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR
DE ARTE CREATIVO DE VENTAS

\’

DISENADOR

\’

ILUSTRADOR

PRENSISTA

Fuente: Empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaborado por: Maria José Revelo
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2.2.1.7 Imagen corporativa

Figura 3: Imagen corporativa

v

estudioGrAFICO

BRANDING - DISENO & CREATIVIDAD

Fuente: Empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaborado por: Angel Chavez

2.2.1.8 Productos y servicios

El portafolio de productos que ofrece la empresa incluye aquellos cuyo nicho de

mercados son amplios.

Nuestros productos son:

e Folletos

e Bolsos

e Cuadernos

e Invitaciones

e Chalecos

e Pulseras bordadas
e Pop

e Roll ups

e Sefialéticas

e Rotulacion

e Sellos automaticos

e  Stands para ferias, entre otros.
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Los servicios que presta la empresa son:

e Publicidad y Branding
e Disefio Grafico

e Disefio y Diagramacion
e llustraciones

e Fotografia

e Impresion de artes, entre otros.

2.2.2 Contexto mundial y nacional de la calidad, del sector servicios y del concepto

de servicio.

La calidad se ha globalizado y la sociedad hace evidente la necesidad de trabajar
planes de vida en las organizaciones, con lo que ha conseguido avanzar a pasos
agigantados, partiendo del mejoramiento continuo, el cual se deriva de la

autoevaluacion acogida al interior de las empresas.

Una prueba de lo antes mencionado es el desarrollo en los Gltimos tiempos de
los nuevos modelos, apoyados en el talento humano, innovacion, gestion, capital
intelectual y porque no, en tecnologia; elementos que al articularse enfocan a las
empresas en un marco de rigor hacia su avance y progreso, y las hacen mas
competitivas, al guiarlas hacia la excelencia y posibilitando la oferta de nuevos
productos y servicios para el posicionamiento en el mercado y desarrollo del

pais.

Estos modelos de calidad han llevado a posesionar al interior de las
organizaciones, politicas, objetivos, tareas, responsabilidades, métodos y
criterios de evaluacion que traen como consecuencia un buen trabajo en equipo y
un crecimiento personal y familiar en las personas que los desarrollan. No se
puede desconocer que la calidad también lleva a elevar los indices de

productividad, para lograr mayor eficiencia y dar un buen servicio.
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En cuanto al servicio, finalizando el siglo XX e iniciando el XXI, se observa un
crecimiento en el sector de la economia y en los servicios prestados,
imponiéndose como uno de los de mayor expansion en el mundo. De igual
forma, es de gran importancia anotar la preocupacion que tienen las
organizaciones en la mayoria de paises por entender el verdadero sentido del
concepto de servicio, buscando en €l no solo una ventaja competitiva sino una
forma de trasformar a las personas, a los procesos y a las empresas en su
totalidad.

Morales, Torres, (2001).

2.2.2.1 La calidad en el servicio, vista desde las escuelas de administracion.

Al hacer un recuento historico de las escuelas de administracién y organizacion se
encontraran teorias, posiciones, rasgos distintos de las empresas de servicio que llevan a
afirmar que la calidad y servicio no son enfoques del ahora, ellos han tenido sus
origenes desde los inicios desde la historia del hombre, siglos atras. Es asi como se
deben reconocer las aportaciones que estas escuelas (cientifica, clasica, burocratica,

humanistica, de sistemas y contingencia) han aportado al tercer sector de la economia.

De igual forma, se encuentra fuertes relaciones entre la historia del desarrollo de la

calidad y el desarrollo del servicio. (Quifiones & Luzéngela Aldana de Vega, 2011).

2.2.2.2 Teoria de la planificacion para la calidad

La trilogia de Juran

Segun (Juran, 1989-1990) la planificacion de la calidad es uno de los tres procesos
esenciales de gestion por medio del cual se gestiona la calidad, ya que los tres procesos

se encuentran interrelacionados.

Todo inicia con la planificacién de la calidad, ya que su objetivo es el de crear un

proceso, que sea capaz de cumplir con metas establecidas, para la satisfaccion del

cliente, ya que dentro de la misma se incluye la determinacion de los clientes,
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diferenciandolos entre clientes internos y externos, ya que la determinacién de sus
expectativas serviran para el desarrollo de productos y servicios, para ello se debe

elaborar un plan de calidad total.

Una vez que se ha completado la planificacion, el plan pasa al control de calidad en
donde se vigila que el proceso opere con efectividad, eficiencia y eficacia de una

manera Optima, para que los procesos sean manejados con un alto nivel.

La mejora continua de la calidad, hace referencia a las actividades de andlisis a partir de
los resultados, es la forma que se rompe con los niveles anteriores de rendimiento y
desempefio. Ademas es en donde se puede identificar la causa de problemas, el
establecimiento de prioridades en relacion con los problemas y la busqueda de

soluciones.

2.2.2.3 Teoria de la calidad

En su libro (Ishikawa, 1986) menciona que la calidad se ha convertido en los dltimos
afios, en un area de estudio imprescindible, puesto que en los medios publicitarios y de
comunicacion la mayor parte de veces se hace referencia a las certificaciones 1ISO 9000,

para hablar de la excelencia empresarial, a la gestion por procesos entre otras.

Para poder entender lo antes mencionada aremos un resumen de lo que son las normas
ISO 9000. Las normas ISO 9000 son un conjunto de reglas las cuales especifican que
elementos deben integrar el sistema de gestion de calidad de una empresa, y el
funcionamiento que se los debe dar para asegurar la calidad de los bienes y servicios

que produce la empresa.

Las normas 1SO 9000 son generadas por International Organization for Standardization
cuya sigla es ISO, esta organizacion internacional esta formada por los organismos de

normalizacion de casi todos los paises del mundo.

Un sistema de gestion de calidad significa disponer una serie de elementos como

manuales de calidad, procedimientos de inspeccion y ensayo, plan de capacitacion,
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registros de calidad entre otros. Puesto que cuando se crea un producto o servicio se

hace para satisfacer las necesidades o requerimientos del cliente.

Es asi que la norma ISO 9000 es la que permite seleccionar un modelo de
aseguramiento de la calidad, ademas las normas ISO que estan relacionadas con la

calidad son las siguientes:

ISO 9000: Sistema de Gestion de Calidad — Fundamentos y Vocabulario. En ella se
definen términos relacionados con la calidad y se establecen lineamientos generales

para los sistemas de Gestion de calidad.

ISO 9001: Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos. Es donde se establecen los
requisitos minimos que debe cumplir un sistema de Gestidn de Calidad, puede utilizarse

para su aplicacién interna, para certificacion o para fines contractuales.

ISO 9004: Sistema de Gestion de Calidad — Directrices para la mejora del desempefio.
Proporciona Orientacion para ir mas alla de los requisitos de la 1ISO 9001, persiguiendo

la mejora continua del sistema de la gestion de calidad. (Jimenez, 2001)

Al tener una breve introduccion sobre las normas ISO procederemos hablar de los

principios basicos que se relacionan.

e En cualquier empresa, control de calidad, es hacer lo que se tiene que hacer

e El control de calidad que no puede mostrar resultados no es control de calidad.

e El control de calidad empieza y termina con la capacitacion.

e El control de calidad revela lo mejor de cada empleado.

e Los primeros pasos del control de calidad, deben estar orientados a conocer los
requerimientos de los consumidores y los factores que lo impulsan a consumir.

e Anticipar los problemas potenciales y quejas.

e La calidad tiene que construirse en cada disefio y en cada proceso.

e El control de calidad en una disciplina que combina el conocimiento con la accion.

e Las actividades de los circulos de control de calidad son congruentes con la

naturaleza humana y pueden ser exitosos en cualquier parte del mundo.

18



e Los metodos estadisticos son el mejor modo de controlar las operaciones.

Estos principios son de gran ayuda para poder tener un buen control de calidad lo cual
incentiva a la empresa a mejorar dia a dia, ya que al realizar un estudio de sus clientes
externos e internos y compenetrandose con sus dudas, quejas, requerimientos entre

otros, podran lograr una calidad total y ser exitosos.

2.2.2.4 Mejora continua

Para (Martinez & Navarro, 2014) la mejora continua, es una filosofia que aparece en el
siglo XX y pretende mejorar los productos, servicios y procesos. Es una actitud global

de lo que debe ser un pilar para poder aumentar la calidad.

La Mejora Continua no solo tiene sentido para una empresa de produccion masiva, sSino
que también en empresas que prestan servicios es valida y ventajosa principalmente
porque al tener un sistema de Mejora Continua (al ser un sistema, quiere decir que es
algo establecido y conocido por todos en la empresa donde se esta aplicando) entonces

se tiene las siguientes caracteristicas:

e Un proceso documentado: Esto permite que todas las personas que son participes de
dicho proceso lo conozcan y todos lo apliquen de la misma manera cada vez.

e Algun tipo de sistema de medicion que permita determinar si los resultados
esperados de cierto proceso se estan logrando (indicadores de gestion).

e Participacion de todas o algunas personas relacionadas directamente con el proceso
ya que son estas personas las que dia a dia tienen que lidiar con las virtudes y
defectos del mismo.

Viéndolo desde este punto de vista, una de las principales ventajas de tener un sistema
establecido de mejora continua, es que todas las personas que participan en el proceso
tienen capacidad de opinar y proponer mejoras, lo que hace que se identifiquen mas con
su trabajo y ademas se tiene la garantia que la fuente de informacidon es primordial ya
gue quien plantea el problema y propone la mejora conoce el procedimiento y lo realiza

cada dia.
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“Mejora mafiana lo que puedes mejorar hoy, pero mejora todos los dias” (Martinez &
Navarro, 2014) esta frase nos ha llamado mucho la atencion ya que vemos algo clave e
importante siendo asi, que si se toma esto como base, la empresa encontrara algo por lo

cual subir de nivel y sera siempre apetecida por los clientes.

La base del modelo de mejora continua es la autoevaluacion, en ella destacamos puntos
fuertes, que hay que tratar de manera puntual y areas de mejora, cuyo objetivo debera

ser un proyecto de mejora. (Martinez & Navarro, 2014).
Segun lo menciona (Deming, 1989) El ciclo PDCA es la sistematica mas utilizada para
implementar un sistema de mejora continua y se basa en los pasos citados a

continuacion:

Plan (planificar): Organizacion logica del trabajo

Identificacion del problema y planificacion.

Observacion y analisis.

Establecimiento de objetivos a alcanzar.

Establecimiento de indicadores de control.

Do (hacer): Correcta realizacion de las tareas planificadas
e Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.

e Aplicacién controlada del plan.

e Verificacion de la aplicacion.

Check (comprobar): Comprobacion de los logros obtenidos.

e Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.

e Comparacién con los objetivos.
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Adjust (ajustar) Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias
adquiridas en otros casos.

Analizar los datos obtenidos.

Proponer alternativa de mejora.

Estandarizacion y consolidacion.

Preparacion de la siguiente etapa del plan.

Figura 4: Circulo de Deming

QUE HACER Y COMO
HACERLO

COMO
MEJORAR

CHECK

COMO SE HA
REALIZADO

Fuente: (Deming, 1989)
Elaborado por: Maria José Revelo

2.2.2.5 Calidad en la atencion al cliente

Segun lo menciona, en su libro (Torres, 2006) la calidad en la atencidn al cliente

se ha ido tornando cada vez méas importante, ya que la mayor parte del tiempo

las empresas han estado dirigidas hacia las actividades de direccion y
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administracion de recursos econémicos, humanos y materiales para asi poder
cumplir con sus objetivos econdmicos planteados. Actualmente con el mercado
cada vez mas competitivo que emerge, las empresas empiezan a reconocer la
dificultad que se les presenta para poder cumplir con sus metas y diferenciarse

entre sus competidores.

En muchos sectores empresariales, los productos y servicios son similares, es asi que los
clientes no pueden distinguir a que empresa pertenecen. Asi, la Gnica manera de que el
cliente pueda consumir los productos o servicios ofrecidos por una determinada
empresa es darle un valor agregado, relacionado con la atencion que se les puede

brindar.

La forma de atender al cliente por parte de las empresas ha evolucionado en los ultimos
afios de manera significativa. Las empresas del siglo XXI enfatizan cada vez més la
importancia que tiene el cliente en la proyeccion de su negocio ese es el éxito
competitivo de la empresa actual ya que va mas alla de atraer y captar clientes, para que
los mismos adquieran productos o servicios, se centran también en satisfacer sus
necesidades, se enfocan en tratar al cliente con cortesia y de forma amable en todos los

contactos establecidos con él, para permitirle sentirse importante.

Asi, la empresa aprende a ver a través de los ojos del cliente, podra interpretar mejor las
necesidades que se les presenta dia a dia y asi poder desarrollar y proporcionar el
producto o servicio requerido por el cliente, por esta razon la empresa debe conocer a
sus clientes de forma detallada saber sus necesidades, expectativas y demandas para

desarrollar estrategias dirigidas a lograr su fidelizacion.

De esta forma la fidelizacién del cliente permite a la empresa retenerlo de manera que
asegura, la rentabilidad de la inversidn que hace al desarrollar los productos y servicios.
Por este motivo, la atencion al cliente debe considerarse como una de las actividades

bésicas de la estrategia de la empresa.

Se trata de conseguir la mayor calidad en la atencion al cliente, ofreciendo un

servicio y producto no solo bueno si no excelente, ademas es necesario

desarrollar una forma de actuar y pensar que debe ser compartida por todos los
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miembros de la empresa con el objetivo de alcanzar una buena relacion con sus

clientes la cual sea duradera. (Torres, 2006)

2.2.3 Los 10 mandamientos del servicio al cliente

Estos mandamientos ayudan a las empresas a poner siempre en primer lugar a sus
clientes ya que son pautas sencillas para ser compartidas entre los diferentes
departamentos, son pautas que les ayudaran a trasformar a los consumidores mas
exigentes en los clientes méas satisfechos, es asi que se han creado los siguientes

mandamientos.

1. Ganese mi confianza.- Tiene que ver con el respeto, la integridad, la
defensa y la calidad.

2. Inspireme.- Trabaje las conexiones emocionales significativas con sus
consumidores a través de experiencias de inmersion o mediante mensajes
alentadores.

3. Simplifiquelo.- La sencillez, la velocidad y la utilidad son las claves para la
felicidad del consumidor.

4. Déjeme a cargo.- Los consumidores esperan poder elegir y disponer de un
control, especialmente de las organizaciones de servicio que puedan
permitirse un autoservicio que vaya a su propio ritmo.

5. Guieme.- Mucho ruido y pocas nueces, ese es el problema por este motivo,
debe tratar de filtrar el caos con u consejo experto, con la educacion y la
informacion. Y permanezca hombro con hombro con su consumidor a través
del proceso que conlleva la toma de decisiones.

6. Veinticuatro siete.- Acceso a cualquier hora y desde cualquier lugar, es
decir que el horario cotidiano, no limitara a los clientes que esperan que las
empresas estén a su disposicion a todas horas.

7. Conbzcame.- Usted no puede ganarse la lealtad de los consumidores sin
saber qué es lo que ellos desean. Escuche, aprenda y estudie su vida real.

8. Exceda mis expectativas.- Incluso con los consumidores més exigentes
pueden sorprenderse, asi que sorpréndalos dandoles un servicio

extraordinario.
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9. Compénseme.- Trate a los consumidores como las personas importantes
gue son para su empresa, agradezca y cree lealtad recompensandolo y
dandoles una motivacion.

10. Quédese con migo.- Las relaciones no se construyen en un dia, si no a lo
largo de toda una vida. Por este motivo permanezca junto a Ssus
consumidores para que ellos se mantengan siempre a su lado, satisfaciendo
las necesidades de sus usuarios para que los mismos no tengan queja de su

empresa. (Mooney & Bergheim, 2003)

2.2.3.1 Clasificacion de los servicios

Segun (Quifones & Luzangela Aldana de Vega, 2011) poder hablar de la clasificacion

de servicios primero haremos una corta introduccién sobre la definicion de servicio.

Un servicio, es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un
cliente. Los servicios incluyen una infinidad de actividades desempefiadas por un
numeroso grupo de personas de todos los niveles jerarquicos dentro de una empresa, sea

esta publica o privada.
A través de la OMC se pueden encontrar 12 grupos que estdn muy bien asociados
ademas son los elementos que se fijan en la naturaleza de los servicios, es decir, observa

el objeto de su actividad.

Los servicios se clasifican por el sector de actividad, por su naturaleza, por su funcién y

por el comportamiento del consumidor.

Por el sector de actividad:

Servicios de distribucion.

Servicios de produccién.

Servicios sociales.

Servicios personales.
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Por su naturaleza:

Servicios de salud.

Servicios financieros.

Servicios profesionales.

Servicios de hoteleria, viajes y turismo.
Servicios relacionados con el deporte.
Servicios de los poderes publicos.
Servicios de distribucién y alquileres.
Servicios de educacion e investigacion.
Servicios de telecomunicaciones.

Servicios personales de reparacion y mantenimiento.

Por su funcién:

Servicios de gestion y direccién empresarial.
Servicios de produccién.

Servicios de informacion y comunicacion.
Servicios de investigacion.

Servicios de personal.

Servicios de ventas.

Servicios operativos.

Por el comportamiento del consumidor:

Servicios de conveniencia.
Servicios de compra.
Servicios de especialidad.

Servicios no buscados.
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Figura 5: Clasificaciones de los servicios
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2.2.3.2 Caracteristicas de los servicios
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Uno de los aspectos bastante importantes dentro de lo que se refiere al servicio al cliente

son las caracteristicas las cuales permiten determinar los atributos peculiares de una

persona o cosa y ellas son:

Es intangible: eminentemente perceptivos, asi tenga no se puede percibir por los

sentidos.

Es perecedero: se produce y consume instantaneamente.

Es continuo: quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
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Es integral: todo el cliente interno forman parte de ella. Por lo tanto cada uno de los
colaboradores forma parte fundamental de la calidad del siclo del servicio, que genera la

satisfaccion o insatisfaccién de los clientes.

La oferta del servicio, prometer y cumplir: Esta promesa es basica para medir la

satisfaccion de los clientes, ya que el cliente siempre tiene la razon.

El foco del servicio: es la satisfaccion plena de las necesidades y expectativas del

cliente.

El valor agregado, plus al producto: es aquel que asegura la permanencia y lealtad del

cliente. (Humberto Serna Gomez, 1999).

Segun (Humberto Serna Gomez, 1999) afirma que, las empresas que manejan el

concepto prioritario de servicio al cliente tienen las siguientes caracteristicas:

o Conocen a profundidad a sus clientes, tienen bases de datos confiables de los
mismos y manejan sus perfiles.

o Tienen una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.

o Realizan un seguimiento permanente, en los niveles de satisfaccion.

o Realizan investigaciones sistematicas y permanentes sobre el cliente, sus
necesidades y sus niveles de satisfaccion.

o Toman acciones para el mejoramiento frente a las necesidades y expectativas de
sus clientes.

o Participan sisteméaticamente a sus clientes internos sobre los niveles de
satisfaccion de los clientes externos.

o Disefian estrategias de mercado interno y venta interna que generen la
participacion de los clientes internos en la prestacion de un servicio de excelencia,

pretendiendo la satisfaccion y compromiso de sus colaboradores.

Se puede llegar a la conclusién, que las caracteristicas del servicio antes mencionadas,
son de gran ayuda para empresarios de grandes, medianas o pequefias empresas, ya que

son una clave para el éxito de la misma, es asi que obteniendo la satisfaccion del cliente
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sea este interno o externo lograremos la fidelidad y el crecimiento de la empresa

fortaleciendo cada vez su imagen y prestigio.

2.2.3.3 Estrategias para mejorar el servicio

(Torres, 2006) Menciona en su libro que las estrategias incluyen politicas o
lineamientos generales de la empresa dirigidos hacia el cliente. En la estrategia

de servicio se define el valor que se desea para los clientes.

La estrategia de orientacion al cliente: es aquella que se preocupa por adaptar la
oferta de la empresa a las necesidades y deseos del cliente y ademas poder lograr la
maxima calidad en la atencion al cliente, preocupandose de recibir una

retroalimentacion constante de los consumidores y usuarios.

Asimismo sirve de guia a toda la empresa para alcanzar el conocimiento de los clientes
y la excelencia en la prestacion del servicio, ademas de permitir tomar en consideracion

las sugerencias y quejas de los clientes como una oportunidad de mejora permanente.

El objetivo primordial de esta estrategia es el de causar una impresion favorable en el
cliente cada vez que entre en contacto con algun sector de la empresa. Esto nos lleva a
abandonar la idea de que la funcién de la atencion al cliente pertenece a un
departamento dentro de la empresa y dirigen los esfuerzos a involucrar a todos los que

forman parte de la empresa.

La estrategia de servicio debe ser concebida de tal manera que oriente la atencion del
personal de la empresa hacia las prioridades reales del cliente, debe convertirse en un
principio de calidad para cada empleado, de tal forma que, aun cuando un trabajador no
esté en contacto directo con el cliente conoce el funcionamiento de los servicios y

participa del resultado que percibe el cliente.

Esto se logra al fomentar una vision global de la empresa en los trabajadores,
permitiéndoles que conozcan el funcionamiento de todas las unidades o departamentos,

los resultados de su trabajo y el impacto que tiene en la imagen que percibe el cliente.
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De igual forma los trabajadores participan de la mejora del servicio que se ofrece a los

clientes y podemaos solicitar su opinion para que ayuden a definir lo que se necesita.

A continuacion tenemos tres acciones estratégicas que se acoplan a cualquier empresa:

Ampliar la definicion de servicio: lo cual implica que es necesario considerar el
proporcionar al cliente todas las prestaciones que espera ademas del servicio basico,
cuidando dos aspectos fundamentales los cuales son el trato y la informacién que se les

proporciona.

Reconsiderar quienes son los clientes: que implica desarrollar una actitud en la que se

considere que el cliente es:

o Es la persona mas importante en cualquier empresa.

o No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

o No nos interrumpe, es nuestro objetivo de trabajo.

o Nos hace un favor cuando llega, y no nosotros se lo hacemos al atenderlo.

o No es ningun extrafio.

Desarrollar una actitud amistosa frente al cliente: una vez que se ha reconsiderado la
definicion de servicio y cliente se puede desarrollar una actitud amistosa hacia los

clientes la cual consiste principalmente en:

e Servir por el placer de servir.

o No sustituir la conveniencia por el servicio.

e Considerar cada reclamacién como una solicitud de servicio.

e Administrar los momentos de la verdad.

e Atender a sus clientes e invitar a su jefe a que lo atienda a usted.

e Se debe considerar que los jefes no son responsables del trabajo que realizan las
personas, si no del personal que hace el trabajo.

e Considerar que el placer de los negocios proviene de servir a la gente y no de
venderles algo.

e Reconozca el buen servicio y permita ser servido. (Torres, 2006)
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Para poder alcanzar el éxito en una empresa y poder brindar un servicio de calidad es
necesario que cada organizacion desarrolle estrategias las cuales permitan ofrecer
productos o servicios acorde a las necesidades de los clientes, de tal manera que la

atencion brindada sea eficiente, eficaz, satisfactoria y agradable.

2.2.3.4 Elementos del servicio al cliente

Los elementos del servicio al cliente son de gran importancia puesto que ayudan tanto al
cliente interno, externo y a la empresa para el fortalecimiento de su imagen con la
captacion de mas clientes, otorgandoles satisfaccion a los mismos, por lo cual tenemos

los siguientes elementos.

Contacto cara a cara: es importante que la persona que atenderd al cliente, tenga
presente siempre una sonrisa y ponga toda su atencion para que el cliente sienta que se
lo respeta y se lo toma en cuenta prestando asi una atencion desinteresada sin el uso de

favoritismos.

Relacién con el cliente: construir buenas relaciones con el cliente es un factor
importante y es una de las estrategias mas perseguidas, ya que incrementa la confianza y

su lealtad hacia la empresa sea para adquirir productos o servicios que la misma presta.

Correspondencia: es importante mantener comunicado al cliente, como responder

todas sus inquietudes y dudas.

Reclamos y cumplidos: cuando se promete algo este debe ser cumplido, de lo contrario
se perderia credibilidad y confianza en la empresa. Para poder realizar este elemento
con éxito es necesario que el empleado este receptivo a escuchar con mucha atencion al

cliente y asi poder dar una solucién a su problema.

Instalaciones: en cuanto a las instalaciones se considera muy importante ya que
muestra la imagen, higiene y buen cuidado que se tiene, ya gque esto genera confianza,
confort y seguridad es asi como se representa la buena imagen logrando atraer a otros

clientes y aumentando el desarrollo de la empresa. (Vicente, 2009)
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2.2.4 El proceso de atencion al cliente

Para (Alteco, 2016) el proceso de atencion al cliente puede observarse desde una
perspectiva como el conjunto de actividades relacionadas entre si, que permite
responder satisfactoriamente a las necesidades del cliente.

Las fases y comportamientos del proceso de atencion al cliente, constituyen como uno

de los aspectos mas importantes en la percepcion de la calidad del servicio.

Por todo aquello. La calidad en la atencion al cliente externo debe ser considerada como
un factor importante para el éxito empresarial, ya que con clientes satisfechos, el

empresario obtendra mas clientes, reconocimiento, lealtad y prestigio para su empresa.

Pero por el contrario, si el cliente queda insatisfecho, recibiendo malos tratos por parte
del personal, la empresa se arriesga a que el cliente no vuelva hacer uso de sus
productos o servicios, ya que la mayoria de personas dan una enorme importancia al
trato recibido, siendo mas frecuente el abandono del proveedor por esta causa que por

defectos del producto.

Un cliente entra en contacto con una empresa, porque tiene una necesidad que
satisfacer, la importancia de esta necesidad es variable, al igual que su naturaleza. Puede
ser que un cliente requiera informacion, sobre proformas, costos, disefios entre otros, a
partir de este momento, se debe elaborar una respuesta que debera ser lo mas

satisfactoria posible.

Entre el planteamiento del requerimiento y la satisfaccion del mismo, existe un proceso
que debe ser dirigido por el colaborador de la empresa el cual constituira el proceso de

atencioén al cliente externo.

Como se ha dicho, la atencidn al cliente en si misma, existe un proceso mediante el que

al detectar una necesidad, aportamos una solucion total o parcial.

Se define a continuacion, de forma genérica, el proceso de atencién al cliente,
delimitando los comportamientos a considerar en cada fase. Se puede observar que en
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esta relacion de conducta puede constituir es si misma una guia para la evaluacion de la
atencion al cliente externo o para capacitacion del personal en la atencion al cliente o de

contacto con el cliente general.

Figura 6: Proceso de atencion al cliente
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Etapa 1 - Iniciar al contacto.

Objetivo.

Que el cliente se sienta atendido desde el principio con eficiencia y eficacia, causandole

una impresion positiva y creando la disposicién para una relacion agradable.
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e Valorar la presencia del cliente.
e Saludar y sonreir.

e Personalizar el contacto.

e Invitar a hablar al cliente.

e Utilizar un tono de voz amable.
e Mirar a la cara al cliente.

e Orientarse hacia el cliente.

Etapa 2 — obtener informacion

Objetivo.

Conocer y comprender cuales son las necesidades del cliente, para posibilitar su

adecuada satisfaccion, transmitiéndole interés, haciéndole saber, que lo escuchamos,

nos preocupamos por sus necesidades y peticiones.

Observar al cliente.

e Escuchar activamente.

e Sentir la posicion del cliente.

e Preguntar de modo no rutinario.
o Reforzarle mientras habla.

e Asegurar la peticion.

e Orientarse hacia el cliente.

Etapa 3 - Satisfacer la necesidad

Objetivo.

Facilitar las indicaciones oportunas y los elementos pertinentes, para resolver las

necesidades del cliente, o situarlas en vias de solucion.

e Identificar la necesidad.

e Centrarse en su satisfaccion.
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e Hacerse comprender amablemente.
e Dedicar el tiempo necesario.

e Asegurar la satisfaccion.

Etapa 4 — Finalizar

Objetivo.

Asegurarse que la necesidad ha sido resuelta o situada en vias de solucién, creando una

sensacion final positiva.

e Interesarse por peticiones afiadidas.
e Despedirse amablemente.
e Hacerse comprender amablemente.
e Mirar y sonreir al cliente.

e No demorar el final.

Con un entrenamiento adecuado del personal en este proceso de atencion al cliente y la
evaluacion de los comportamientos de atencién al cliente, se puede detectar los aspectos
a mejorar y reconocer los logros alcanzados, la experiencia del cliente mejorara
indiscutiblemente traduciéndose en clientes satisfechos, alcanzando la mejora en los

resultados de la organizacion.

Por altimo es necesario mencionar que el proceso de atencion al cliente es la resolucién
satisfactoria de la necesidad, el elemento primordial es lo que llamamos la atencion
personalizada, lo cual significa que el cliente debe ser tratado con prioridades. (Alteco,
2016)

Como anteriormente se pudo observar, el proceso de atencién al cliente es una etapa
importante ya que con la misma podremos entender y conocer cudles son las
necesidades del cliente, sea este interno o externo, para asi poder dar solucién a sus
requerimientos, interesandose por el bienestar del cliente y de la empresa, y asi poder

Ilegar a consolidar una empresa con una imagen fortalecida y con clientes satisfechos.
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2.2.4.1 Técnicas de atenciodn al cliente

En cualquier empresa y en especial en aquellas cuyo objetivo de su actividad es la venta
de productos y servicios, la productividad se mide en términos de satisfaccion del
cliente, y el grado de esta satisfaccion va mas alla de la calidad del servicio.

Actualmente la mayoria de productos y servicios existentes en el mercado, poseen
caracteristicas similares, esta homogeneidad dificulta grandemente cada uno de los
esfuerzos de las empresas por diferenciar sus productos o servicios respecto a sus

competidores.

La Atencidn al Cliente, este es el nexo de union de tres conceptos:

e Servicio al cliente.
e Satisfaccion del cliente.

e Calidad en el servicio.

Mediante el esmerado trato en la prestacion del servicio, el cuidado de los detalles, la
disposicion de servicio que manifiestan los empleados, el cumplimiento de servicios,
entre otros se logra complacer y fidelizar a los clientes. Esta es una filosofia que no
tiene resultados inmediatos, pero es un objetivo permanente de toda la empresa y de

todo el personal.

En la atencién al cliente uno de los aspectos mas importantes es la comunicacion, ya
que es la base de todas nuestras relaciones, ésta consiste en la transmision de
informacidn desde un emisor hasta un receptor, por medio de un canal, utilizando un

codigo compartido conocido.

En la comunicacion con el cliente debemos prestar atencion tanto a la comunicacion

verbal como a la no verbal.

Comunicacion Verbal: la comunicacion verbal utiliza palabras habladas o escritas para
transmitir el mensaje, esta debe ser coherente con la “via oral” y debe cuidar los

siguientes aspectos.
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e Lacalidad de la voz: la voz chillona hace notar ordinariez; la quebradiza tristeza, la
serena equilibrio, seguridad y comprension; la fuerte autoridad.

e El volumen o intensidad de la voz: al gritar se producen sonidos muy desagradables
hacia el oido humano, lo cual produce disgusto ante quienes lo escuchan, por el
contrario cuando la intensidad de la voz disminuye, el ambiente se hace confidencial
e intimo, es conveniente cambiar varias veces la intensidad de la voz con el fin de
animar al interlocutor. Nunca se deberéa alzar la voz o hablar en voz demasiado baja
ya que esto molestaria a el interlocutor.

e El acento: se utiliza para pronunciar con claridad y hacerse entender.

e EIl tono y la entonacion: No es conveniente mantener el mismo tono de voz en la
conversacion puesto que cada momento requiere cierta entonacion la cual debe

predominar.

La diccién: pronunciacion y fluidez, es aquella que determina la forma de hablar ya que

hay que vocalizar correctamente, articular y acentuar bien los sonidos, y evitar tics.

Velocidad en la pronunciacion: una velocidad moderada ahorra repeticion y evita

falsa interpretaciones.

Tiempo de habla: este tiempo no debe ser extenso ni descompensado, tanto para con el
cliente externo como el interno. Es muy importante dejar al cliente que se exprese sin

agobiarlo, esto nos permitira detectar sus necesidades.

El uso del lenguaje: no es conveniente la utilizacion de tecnicismos o vulgarismos con
el cliente, puesto que utilizando el lenguaje correctamente podremos adaptarnos a su

vocabulario y asi ponernos a su nivel sin presentar superioridad o demagogia.
Saber escuchar: escuchar no significa solamente quedarse callado y oir. Una escucha

eficaz es un vinculo entre el clima de confianza que tiene el cliente externo y el cliente
interno. (Couso, 2010)

36



Comunicacion no verbal

(Juérez, 2010) Argumenta que la comunicacion no verbal centra su atencion en
una imagen transmitida en dos direcciones voluntaria o involuntariamente. La
comunicacion paralingiiistica acompafa a la informacidon verbal matizandola,

ampliandola, mandando sefiales contradictorias, o pautas de actuacion.

La comunicacién no verbal surge con los inicios de la especie humana, antes de la
evolucion del lenguaje propiamente dicho, y forma parte esencial del sistema de
comunicacion, ya que estos tipos de lenguajes se producen en situaciones cara a cara
puesto que no nos comunicaremos solamente por palabras, si no que los gestos forman

parte de nuestra comunicacion, expresando emociones y sentimientos.

Ambas formas de comunicacién son inseparables y se utilizan simultdneamente e

influyen notablemente en la impresion que daremos a otras personas.

Los mensajes no verbales pueden cumplir varias funciones:

Reemplazar las palabras.

Repetir lo que se dice (decir hasta luego con un apretén de manos y con palabras).

Enfatizar el mensaje verbal.

Regular la conversacion (con una mirada se puede regular el turno de palabras).

También debemos aprender a comunicar y expresarnos positivamente con nuestros

gestos y posturas.
Expresion facial: es el principal sistema de sefiales para mostrar las emociones. Para el
cliente interno y externo siempre es conveniente conservar la sonrisa pues ofrece un

ambiente un buen ambiente ante el cliente que lo recibe.

Contacto ocular: la mirada puede abrir o cerrar los canales comunicativos, ya que tan

solo con que dos personas se miren directamente a los 0jos en ese momento ya existe

37



comunicacion. Una mirada directa, pero no insistente ni fija, puede ser un gran apoyo en

el momento de comunicacion con el cliente.

Gestos y movimientos con el cuerpo: las manos son las que mas simultaneidad tienen
con las expresiones del rostro, ya que a menudo ayudan a esclarecer un mensaje verbal

poco claro.

e Dirigir el dedo indice hacia el cliente no es correcto puesto que sefala rifia o
amenaza, este gesto no es conveniente.

e Las manos abiertas son sefial de aceptacién, por el contrario las manos cerradas
deducen nerviosismo.

e Los brazos cerrados pueden evidenciar rechazo, altivez o indiferencia.

e Sj se mueve demasiado es sefial de nerviosismo.

Postura Corporal: es agquella que refleja actitudes sobre uno mismo y la relacién que

tiene con los demas.

o Estar de pie cuando se recibe a una persona, indica buena disposicion.

o Estar de perfil o de espaldas indica rechazo.

o Mantener la postura ya sea de pie o sentados indica respeto, profesionalidad y
seguridad.

Distancia y Proximidad: en una situacion de comunicacion se diferencias 4 zonas en el

espacio personal.

intima (0 — 45cm): Zona de la familia y pareja.

Personal (45 — 120cm): Personas mas allegadas.

Social (120 — 365): Compafieros.

Publica (méas de 365cm): Publico desconocido.
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Es de gran importancia mantener siempre la distancia adecuada para enfrentar diversas
situaciones, asi no invadir el espacio personal del cliente y brindarle la libertad

necesaria para su factible desenvolvimiento.

Como se puede analizar las técnicas de atencién al cliente externo son de gran
ayuda para el cliente interno el cual debe estar preparado para poder brindar un
excelente servicio, teniendo una buena comunicacion sea esta verbal o no verbal,
lo cual ayuda al personal a tener mas seguridad en el momento de comunicarse

con el cliente, teniendo en cuenta cada punto anteriormente citado. (Rico, 2010)

2.2.5 Cliente

En un estudio realizado por la autora (Serrano, 2012) menciona que un cliente es
aquella persona gque accede a un producto o servicio a partir de un pago. Existen clientes
gue son constantes que acceden a dicho bien de forma asidua u ocasional, aquellos que

lo hacen en un determinado momento por una necesidad existencial.

2.2.5.1 Importancia del cliente

El cliente representa el papel mas importante dentro de la empresa, pues es quien
demanda los bienes y servicios que requiere y que son prestados por la empresa y

ademas es quien valora los resultados.

El cliente es definido por Albrecht y Bradford (1990) como la razon de existir de
nuestra empresa. Es asi que se sobreentiende que es la persona que paga para recibir un
producto o servicio, por este motivo las empresas han direccionado sus esfuerzos en

complacer al cliente satisfaciendo sus necesidades.

2.2.5.2 Niveles de intensidad en las relaciones cliente / empresa

De acuerdo con el nivel de satisfaccion que los clientes manifiestan por los productos o
servicios recibidos se pueden plantear las siguientes relaciones entre el cliente y la

empresa.
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Compradores: son aquellos que constituyen la relacion mas débil puesto que un
comprador acostumbra a adquirir uno o dos de los servicios que presta la empresa, pero

aun no tiene el habito de utilizarlos de forma regular.

Clientes Frecuentes: constituyen el tipo normal de relacion, ya que los clientes utilizan
los servicios requeridos y se sienten a gusto al momento de regresar por ayuda aqui es

donde el cliente forma el habito de regresar y utilizar los servicios ofrecidos.

Clientes Fidelizados: constituyen el nivel maximo de relacion con la empresa,
ya que no solo acuden a la empresa a recibir un producto o servicio mas bien se
sienten identificados con la empresa, hablan con amigos y familiares de la

misma y les agrada realizar marketing directo. (Torres, 2006)

2.2.5.3 Tipos de clientes

(Garcia, 2006) Aduce que para conocer una empresa también es menester hablar sobre
los tipos de clientes existenciales, a los que la empresa se debe enfrentar, procurando

satisfacer sus necesidades.

Clientes internos: son aquellos que forman parte de la empresa, ya sea como empleado
0 proveedor y no por estar dentro de la misma deja de requerir de la prestacion del
servicio por parte de los deméas empleados. Hoy en dia se presta mas atencion al cliente

interno para asi proveer un servicio grato al cliente externo.

Clientes externos: también conocido como clientela, son aquellas personas que no
pertenecen a una determinada empresa, mas sin embargo son aquellos que esta

direccionada la atencion al ofrecerles un producto o servicio.

Se puede concluir que el cliente interno es un pilar fundamental en la empresa debido a
que si no se le presta la atencion adecuada y no se satisface sus expectativas la empresa
no surgira, ya que no brindara una atencion adecuada al cliente externo quien hace uso
de los productos o servicios prestados por la empresa no se encuentra satisfecho por el

motivo de no ser bien atendido, y asi produce una mala imagen empresarial.
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2.2.5.4 Clases de Clientes

(Heras & Gonzélez, 2016) Aduce que por lo general las empresas que ya tiene algunos
afos en el mercado suelen tener varias clases de clientes, a continuacion citaremos

algunos de ellos.

Cliente Amable: es aquella persona cordial, colaboradora, que acepta no ver
satisfechos sus deseos o0 necesidades en momentos concretos y que en situaciones

conflictivas es paciente y no crea dificultades.

Cliente Silencioso: es aquel que se muestra indiferente, seco, no favorece a la
comunicacidn, responde con monosilabos, su mensaje es siempre breve y con un tono
seco, tajante, quiza porque no tiene seguridad al expresarse, 0 sea el tipo de persona

analitica y distante.

Cliente Nervioso: es aquel que transmite estrés en su comunicacion, tanto oral como

corporal, y crea un ambiente de ansiedad.

Cliente Simpatico: es aquel que intenta establecer la comunicacion a partir de chistes y
comentarios jocosos. Habitualmente utiliza el tuteo como forma de trato y en la mayoria

de ocasiones pretende conseguir con este trato una ventaja o privilegio.

Cliente Maleducado: es el que recurre a la groseria aprovechandose de su condicion de
cliente. Con ello intenta provocar una respuesta agresiva que justifique su deseo de

desahogarse, descargando su propia agresividad.

Cliente Locuaz: utiliza cualquier excusa para hablar demasiado. Sus preguntas y
respuestas van acompariadas, habitualmente, de dos anecddticos que no tienen ningun

interés para la conversacion o, si lo tienen son excesivamente detallados.

Cliente exagerado: es aquel que aumenta el grado del problema “saca las cosas de
quicio”. Si han tenido experiencias negativas las generaliza y las aplica a todas las

situaciones.
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Cliente Pretencioso: exige un trato especial por su estatus. Intenta demostrar poder y

autoridad personal.

Cliente lento: necesita tiempo para entender el mensaje, es lento en sus acciones y en la
toma de decisiones. Es aquel que pertenece a la personalidad de indeciso, los mismo que
son precavidos e insistirdn en examinar todas las opciones antes de tomar una decision

aunque de todas maneras se les dificulte decidir.

Cliente Lloron: insiste reiteradamente en su deseo, utilizando todo tipo de argumentos

con el fin de cansar a la persona que lo esta atendiendo y conseguir su objetivo.

Cliente Manipulador: es el que comparte caracteristicas de personalidad con el
sabiondo, puede ser un individuo el cual va a tratar de invertir las funciones y de

venderle al vendedor.

Cliente metddico: con frecuencia la persona que presta el servicio tiende a no prestarle
mucha atencidn, creyendo que su reaccion lenta indica falta de interés o de inteligencia.
En realidad el cliente puede ser metddico porque necesita autonomia o control, orden y
un pensamiento l6gico; o porque le parece importante mirar, preguntar, inspeccionar y

escuchar.

Cliente Desconfiado: no es el tipo de persona asertiva se parece mas al indeciso, este
cliente parece inseguro y busca siempre el consejo y las recomendaciones de los demas

antes de tomar una decision. También puede ser dependiente por miedo al fracaso.
Cliente Obstinado: se caracteriza con el cliente sabiondo, cree conocer todas las
respuestas, toda la informacion sobre la empresa, cree que solo sus opiniones, juicios y
predicciones son correctos y considera negativa cualquier sugerencia o consejo.

2.2.5.5 Importancia del Cliente

Segun (Brown, 1992) expresa que el cliente es el intérprete de la accion comercial de

una empresa ya que si se otorga un servicio de calidad hacia el cliente tanto interno
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como externo esto se vera reflejado en el desempefio y las actitudes que los mismos

tengan entre si.

El cliente es la persona mas importante de la empresa sea esta interno como

visitante.

o El cliente no depende de nosotros, nosotros dependemos de el para ganarnos la
vida.

o El cliente no interrumpe nuestro trabajo por el contrario nos da la oportunidad de

servirlo.

o El cliente es la parte fundamental de la empresa sin él no existiriamos.

2.2.6 Imagen Empresarial

La imagen empresarial se materializa tanto en el interior como en el exterior de una
empresa, como consecuencia de acciones de naturaleza comunicativa y el contacto con
los clientes externos e internos, los cuales pretenden disponerlos de forma positiva a

favor de la empresa.

Asi gana reputacion tanto interna como externamente ambicionando cada vez el

reconocimiento por parte de sus usuarios.

En cuanto a la relacion entre Reputacion y Responsabilidad Social Corporativa, estos
son conceptos que tienden a confundirse con cierta frecuencia, ya que la reputacion es el
conjunto de precepciones sobre la empresa de los diversos grupos de interés con los que

se esta relacionando la empresa ya sean interno o externos.

La Responsabilidad Social Corporativa sin embargo esta en la gestion de la empresa y
se traduce en acciones. La Responsabilidad Social Corporativa contribuye a fortalecer la
reputacion ya que el compromiso social y medio ambiental tiene una traduccion directa
en la reputacion. Igualmente todas las acciones responsables que se comunican a los

publicos generan y fortalecen una imagen positiva de la empresa.
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En definitiva, una mala gestion empresarial se traduce en perdida de reputacién para la

empresa. (Blanco & Herrera, 2013)

Con lo antes mencionado se puede analizar que la reputacion y la imagen empresarial
van de la mano y que sin las mismas la empresa desapareceria, puesto que si se tiene
una buena reputacion eso sera sinénimo de una gestion de calidad, donde se proyecta la
confiabilidad tanto del cliente interno como externo y donde se puede tener la certeza de
que tanto el producto como el servicio son de calidad y satisfaceran las expectativas
requeridas.

2.2.7 MARCO CONCEPTUAL

En varios diccionarios y en la web hemos encontrado la definicion de las siguientes

palabras utilizadas con frecuencia en el presente trabajo de titulacion:

Agresividad: tendencia a ofender, incluye agresion e implica provocacion (Diccionario
Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Altivez: orgullo, soberbio, engreimiento (Diccionario Enciclopédico llustrado de la
Lengua Castellana, 1956)

Ambicionar: desear ardientemente, tener ambicion (Diccionario Enciclopédico

llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Amenaza: accion de amenazar. Afirmar o insinuar que se va hacer un dafio, avecinarse

un peligro. (Diccionario Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)
Analisis: descomposicion de un todo, con distincion de sus elementos constitutivos.
Examen critico muy minucioso (Diccionario Enciclopédico llustrado de la Lengua

Castellana, 1956)

Analitica: perteneciente o relativo al analisis (Diccionario Enciclopédico Ilustrado de la
Lengua Castellana, 1956)
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Ansiedad: estado de inquietud del animo. Angustia que acompafia a muchas
enfermedades. (Castro, 2002)

Apetecer: tener gana de alguna cosa, o desearla. Gustar agradar una cosa. (Castro,
2002)

Asidua: frecuente, puntual, perseverante (Castro, 2002)

Atencidn: Accion de atender. Cortesia, urbanidad, interés, esmero, aplicacion, cortesia,
cumplido. (Bosco, 1999)

Atributos: Cada una de las cualidades o propiedades de un ser. Caracteristicas,
particularidad, rasgo, naturaleza, distintivo. (Bosco, 1999)

Branding: es una palabra inglesa utilizada en el campo del marketing, conocido
también como mercadotecnia, este término se refiere a la construccion de una marca
utilizando varias estrategias logrando construir su logotipo y simbolo.
(definicion.de/branding/, 2016)

Burocracia: sistema de gobierno que se caracteriza por la influencia de los empleados
publicos en los negocios del estado. Weber fue el primer sociélogo que elabord una

teoria de la burocracia. (Lopez, Enciclopedia Estudiantil, 1998)

Calidad: es la adecuacion del producto o servicio al fin que se destina, conforme a la
demanda del cliente. El objetivo principal consiste no solo en conseguir calidad en la

atencion al cliente sino también en lograr la excelencia en el servicio. (Torres, 2006)
Captacion: accion y efecto de captar. Atraer, recoger, lograr. (Bosco, 1999)

Clientela: es el conjunto de clientes. (Bosco, 1999)

Compenetrarse: identificacion que poseen las personas en ideas y sentimientos.
Comprenderse, identificarse, concordar, coincidir. (Diccionario Enciclopédico llustrado

de la Lengua Castellana, 1956)
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Conexion: enlace, atadura, concatenacién de una cosa con otra, mancomunidad de ideas

o interesas. (Lopez, Diccionario Enciclopédico Universal, 2002)

Conflicto: choque de intereses, ideas, pasiones. Situacion de muy dificil salida.
(Diccionario Enciclopédico Ilustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Confort: galicismo por comodidad, bienestar, prosperidad, ventaja. (Diccionario

Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Congruente: conveniente, oportuno. (Castro, 2002)

Consolidacion: accion y efecto de consolidar o consolidarse. Dar firmeza y solidez a
una cosa, asegurar del todo, afianzar mas y méas una cosa como la alianza entre otras.

(Castro, 2002)

Contingencia: Posibilidad de que una cosa suceda o no, riesgo, eventualidad,
casualidad. (Castro, 2002)

Contractuales: procedente del contrato, convenio pactado, establecido. (Bosco, 1999)

Conveniencia: conformidad entre dos cosas. Utilidad, provechoso, conforme, ajuste.
(Castro, 2002)

Cordial: que tiene virtud para fortalecer el corazon. Afectuoso de corazén. (Lopez,

Diccionario Enciclopédico Universal, 2002)

Corporal: perteneciente o relativo al cuerpo, especialmente humano. (L6pez,

Diccionario Enciclopédico Universal, 2002)

Credibilidad: Calidad de creible. Confianza, que puede ser creido. (Castro, 2002)

Deducir: sacar consecuencias de una cosa. Derivar, concluir, inferir. (Castro, 2002)

Defectos: carencia, falta, imperfeccion. (Castro, 2002)
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Demagogia: ideologia o actuacion politica que trata de agradar al pueblo con promesas
o realizaciones faciles ocultandole o no afrontando problemas mas importantes. (Castro,
2002)

Derivacion: descendencia, deduccion, accion de derivar. (Castro, 2002)

Desahogarse. Aliviar la pena, pasion o el trabajo, aliviarse. Buscar consuelo, dar rienda

suelta a un sentimiento, o queja. (Castro, 2002)

Descortés: falto de cortesia. Que no manifiesta atencidn respeto o afecto. (Castro, 2002)
Directrices: conjunto de instrucciones o normas generales para la ejecucion de alguna
cosa. (Castro, 2002)

Distante: remoto, lejano, apartado, solitario, oculto. (Bosco, 1999)

Dudas: incertidumbre, falta de fe. Incredulidad, vacilacién e indeterminacién ante
varias posibilidades. (Bosco, 1999)

Efectividad: Calidad de efectivo, eficacia, seguridad, seriedad, fidelidad. (Bosco, 1999)

Eficaz: Activo, que logra el efecto deseado. Que tiene o actla con eficacia, que es muy

bueno, excelente. (Bosco, 1999)

Eficiente: deriva de eficaz. Que todo lo hace bien, que logra un efecto positivo. (Bosco,
1999)

Eminentemente: con excelencia o0 mucha perfeccion. (Bosco, 1999)
Emprendimiento: es el efecto de emprender, un verbo que hace referencia a llevar a
delante una obra o un negocio. El emprendimiento suele ser un proyecto que se

desarrolla con esfuerzo y haciendo frente a diversas dificultades, con la resolucion de

Ilegar a un determinado punto. http://definicion.de/emprendimiento/
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Empresa: Unidad econémica de produccion, tipica de la economia de mercado, llevado
a efecto, en especial cuando en él intervienen varias personas. En ellas mediante la
combinacion de capital y trabajo, se llevan a cabo actividades de distribucion o
realizacion de servicios, organizacion de la produccion, con la finalidad de obtener, con

riesgo, un determinado beneficio o renta. (L6pez, Enciclopedia Estudiantil, 1998)
Enfatizar: poner énfasis. Es la fuerza de expresion o de entonacién con lo que se quiere
realizar la importancia de lo que se dice. Importancia que se da a algo. (Diccionario
Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Enfocar: dirigir la atencion o el interés hacia un asunto o problema desde unos
supuestos previos, para tratar de resolverlo acertadamente. (Diccionario de la Real

Academia Espafiola, 2014)

Entonacion: acto de entonar, ajustarse a algo o alguien. (Diccionario Enciclopédico

llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Esclarecer: iluminar, aclarar, explicar, demostrar, especificar, honrar. (Bosco, 1999)
Esmerado: muy cuidadoso, hacendoso, animoso, entusiasta. (Bosco, 1999)

Estandar: que sirve como tipo, modelo, patrén general para todos. (Bosco, 1999)
Estatus: posicion que una persona ocupa en la sociedad. Situacién relativa de algo
dentro de un determinado marco de referencia. El estatus es un concepto dentro de una
teoria. (Diccionario de la Real Academia Espafiola, 2014)

Estrategia: arte de dirigir, tactica, pericia, conjunto de movimientos, direccion de un
asunto. Conjunto de reglas que aseguran una decision optima en cada momento. (Lopez,

Diccionario Enciclopédico Universal, 2002)

Exhaustiva: que agota o apura por completo. (Lopez, Diccionario Enciclopédico
Universal, 2002)
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Expansidn: extension o dilatacion, franco, comunicativo. Accién de desahogar
cualquier sentimiento o pensamiento. (LOpez, Diccionario Enciclopédico Universal,
2002)

Fidelizacion: accion y efecto de fidelizar. Conseguir de una u otra manera que los
empleados Yy clientes de una empresa permanezcan fieles a ella. (Diccionario de la Real
Academia Espafiola, 2014)

Filosofia: ciencia que trata de la esencia, propiedades, causas y efectos de las cosas.
(Bosco, 1999)

Fluidez: calidad de fluido. Facilidad de movimiento de los factores econdmicos.
(Bosco, 1999)

Fracaso: caida estrepitosa, mal éxito, resultado adverso. (Bosco, 1999)

Homogeneidad: calidad de homogéneo, uniformidad, igualdad, equilibrio. Compuesto

de elementos de igual naturaleza. (Bosco, 1999)

Humanistica: relativo a la humanidad o al humanismo. Que defiende a la humanidad o

es preparado en ciencias humanas. Cultivo de las humanidades. (Bosco, 1999)

llustraciones: accién y efecto de ilustrar, movimiento filoséfico y literario que se
desarroll6 en Europa y América en el siglo XVIII, caracterizado por la creencia en la

razén como medio para resolver todos los problemas humanos. (Castro, 2002)

Imagen: figura, representacion de una persona 0 cosa, representacion mental de algo.
Empleo de una palabra o expresion que den idea viva de algo con lo que guarda
relacion. (Castro, 2002)

Imprescindible: se dice de aquello de lo que no se puede prescindir. Algo con lo cual
no se puede contar, algo esencial, indispensable, basico, necesario, inevitable. (Castro,

2002)
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Incursionar: realizar una actividad distinta de la habitual. (Diccionario de la Real
Academia Espafiola, 2014)

Indeciso: perplejo, dudoso, titubeante. (Castro, 2002)

Indiferencia: estado de animo en el que no se siente inclinacion ni repugnancia por

algo. Frialdad, displicencia. (Castro, 2002)

Iniciativa: accion de adelantarse a los demas al hablar u obrar. Cualidad personal que

inclina a esta accion. (Castro, 2002)

Inmiscuir: mezclar dos 0 méas sustancias. Entremeterse en algo sea un asunto o

negocio. (Lopez, Diccionario Enciclopédico Universal, 2002)

Innovacion: creacioén o modificacion de un producto o servicio, y su introduccion en un

mercado. (Diccionario de la Real Academia Espafiola, 2014)

Inquietudes: desasosiego, inclinacién intelectual hacia una materia determinada.

(Lépez, Diccionario Enciclopédico Universal, 2002)

Inseguro: que es dudoso, que tiene riesgo, inestable, incierto. (Castro, 2002)

Instaurar: restaurar, establecer, fundar, instruir, renovar. (LOpez, Diccionario

Enciclopédico Universal, 2002)

Intangibles: que no se puede o0 no se debe tocar. (Diccionario Enciclopédico llustrado
de la Lengua Castellana, 1956)

Integridad: calidad de integro. Probidad, honradez, rectitud. (Diccionario

Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Invertir: Alterar, trastornar las cosas o el orden de ellas. Emplear, gastar dinero o

tiempo. Cambiar los lugares que en una proporcién ocupan respectivamente los dos
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términos de cada razén. (Diccionario Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana,
1956)

Jocoso: festivo, gracioso, divertido, alegre. (Diccionario Enciclopédico llustrado de la
Lengua Castellana, 1956)

Lidiar: combatir, luchar. Hacer frente a uno, oponerse. (Diccionario Enciclopédico

llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Lineamientos: delineacion o contorno. Orientacion o directriz de alguna area del
conocimiento o saber humano. Fundamento, postulado, doctrina, inclinacién. (Bosco,
1999)

Locuaz: que habla mucho o demasiado. Charlatan. (Castro, 2002)

Légico: relativo a la l6gica. Que se dedica al estudio de la logica. Se dice comunmente
de toda consecuencia normal o natural, ademas puede ser la ciencia que expone las
leyes, modos y formas de conocimiento cientifico. Sentido comun. Cualidad y método

razonable. (Castro, 2002)

Maleducado: descortés, incivil, irrespetuoso. (Diccionario de la Real Academia
Espafiola, 2014)

Manipulador: que manipula, mueve, activa o engafia. (Bosco, 1999)

Matizar: variar de actividades para evitar la monotonia. Juntar diversos colores. Dar un

color determinado mediante combinacion de pinturas. (Bosco, 1999)

Menester: falta de una cosa, necesidad. (Bosco, 1999)

Metodico: que tiene orden y método. Modo ordenado de proceder u obrar. (Bosco,
1999)

Monosilabos: palabras de una sola silaba. (Bosco, 1999)
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Nerviosismo: estado pasajero de excitacion nerviosa. (Diccionario de la Real Academia
Espariola, 2014)

Obstinado: terco, tozudo, necio. (Bosco, 1999)

Pautas: normas de conducta, modelo, patron, regla. (Bosco, 1999)

Peculiar: propio y privativo de algo o alguien. (Diccionario Enciclopédico llustrado de
la Lengua Castellana, 1956)

Precavido: cauto, sagaz, prevenido, prudente que sabe precaver un dafio. (Diccionario

Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Prediccidn: accion y efecto de predecir. Anunciar algo que va a suceder. (Diccionario

Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Preliminar: que sirve de preambulo, que antecede o sirve de fundamento a una accion.

(Diccionario Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Pretencioso: galicismo por presuntuoso. Presumido, jactancioso. (Diccionario

Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Privilegio: gracia, prerrogativa, exencion especial, favor, ventaja, exclusividad.

(Diccionario Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Procurar: poner empefio en conseguir algo. Producir, proporcionar. (Diccionario

Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

Productividad: cualidad de productivo. Capacidad o grado de produccién por unidad
de trabajo, relacion entre lo producido y los medios empleados. (Diccionario de la Real
Academia Espafiola, 2014)

Proyeccidn: accion de proyectar. Idear, imaginar planes, hacer proyectos. (Diccionario
Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)
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Relevantes: sobresaliente, importante, significativo. (Castro, 2002)

Reputacion: fama, buen nombre, pudor, crédito de alguien. Opinion que la gente tiene

de una persona. (Castro, 2002)

Resolucién Social Corporativa: se define como la contribucion activa y voluntaria al
mejoramiento social, econdmico y ambiental por parte de las empresas, generalmente
con el objetivo de mejorar su situacion competitiva, valorativa y su valor afiadido. El
sistema de evaluacién de desempefio conjunto de la organizacion en estas areas es

conocido como el triple resultado.

https://es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_social_corporativa

Resolucidn: accion y efecto de resolver. Tomar una determinacion fisica y decisiva, dar

solucion a una dificultad, duda, problema. Animo, valor o firmeza. (Castro, 2002)

Rifa: pendencia, contienda. (Castro, 2002)

Rivales: competidores y adversarios. Que luchan por algo similar. (Castro, 2002)

Roll up: es un expositor grafico portable, es un producto lider en lo que a publicidad se
refiere. http://impresiondigital.banner-up.com/2011/09/%C2%BFque-es-roll-up-roller-
o-cartel-enrollable/

Sabiondo: que presume de sabio, el que alardea de saberlo todo. (Castro, 2002)

Satisfacer: dar solucion a una duda o dificultad. (Diccionario de la Real Academia
Espariola, 2014)

Sistematica: que se ajusta a un sistema, que procede por principios, que es organizado

y metddico, que es ordenado, constante, regular. (Bosco, 1999)

Suposicidn: accién de suponer, lo que se supone, imaginacion, creencia. Plantear como
hipotesis. (Bosco, 1999)
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Surgir: proponer, crecer, manifestarse, brotar, aparecer. (Bosco, 1999)

Tangible: que se puede tocar o percibir claramente, concreto, palpable, notorio. (Bosco,
1999)

Tuteo: tratar a una persona usando el pronombre td. Trato intimo muy amistoso o
abusivo. (Bosco, 1999)

Virtudes: actividad o fuerza de las cosas para producir sus efectos, eficacia de una cosa.
Bondad de vida, disposicion del alma para las buenas acciones. Cualidad. (Diccionario
Enciclopédico llustrado de la Lengua Castellana, 1956)

2.3 IDEA A DEFENDER

El plan de mejora del servicio al cliente interno y externo permitira fortalecer la imagen
y prestigio empresarial ofreciendo un servicio de calidad, por parte de la empresa “Dos
Estudio Grafico” de la ciudad de Ambato Provincia de Tungurahua.

2.4VARIABLES

2.4.1 Variables independientes

Plan de mejora del servicio al cliente interno y externo.

2.4.2 Variables dependientes

El fortalecimiento de la imagen y prestigio empresarial.
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VARIABLES

VARIABLE

INDEPENDIENTE

Plan de mejora
del servicio al
cliente interno y

externo.

VARIABLE
DEPENDIENTE

Fortalecimiento
de

laimageny
prestigio

empresarial.

Fuente de elaboracion: Maria José Revelo G.

Tabla 1: Operacion de las variables

DEFINICION
CONCEPTUAL

Se trata de procurar

la mejora a las
estrategias

gue una empresa disefia,
para satisfacer mejor
que

sus competidores, las
necesidades y
expectativas

de sus clientes sean
estos

internos o externos.

Se trata de vigorizar, de
tener bases sélidas en la
identidad visual y fisica
de una empresa, esto se
refiere a todos los
aspectos visuales que
conforman la identidad
de la misma,

ya que es el impacto
directo que tendran los
clientes

cuando conozcan o

escuchen hablar de ella.

CATEGORIAS

Mejora
continua

Servicio
proporcionado

Relacion con el
cliente

Comunicacion
con el personal

55

INDICADORES

Asistencia

Estrategias de

Servicio

Actitud

empresarial

Fortalecimiento
Imagen

Prestigio de la
empresa

Eficiencia

Eficacia

INSTRUMENTOS

Observacion

Encuesta

Entrevista

Observacion

Encuesta

Entrevista



CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
El presente trabajo por los objetivos que persiguid representd un proyecto cuantitativo,
cualitativo factible y propositivo, ya que buscé dar soluciones mediante el desarrollo de

una propuesta valida y sustentada con actividades propias del Secretariado Gerencial.

Para su formulacion se apoy6 en los siguientes tipos de investigacion que sirvieron de

base para el desarrollo del mismo:

3.1.1 Cualitativo.

Porque en esta investigacion se requirié conocer los niveles de satisfaccion por parte del
cliente interno y externo de la empresa “Dos Estudio Grafico” de la ciudad de Ambato
provincia de Tungurahua.

3.1.2 Cuantitativo.

Ya que para realizar la investigacion se utilizo la recoleccion y analisis de datos para

contestar preguntas investigadas y probar la idea a defender constituida previamente.
3.1.3 Descriptiva.

Sirvié para relatar la realidad presente, en cuanto a hechos, personas y situaciones,
ademas recogio los datos sobre la base tedrica planteada, resumiendo la informacion de

manera cuidadosa para luego exponer los resultados, a fin de extraer generalizaciones

significativas que contribuyan a la investigacion del problema.
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3.1.4 Documental.

Porque facilitd la basqueda de informacion en documentos para fundamentar con base a
estudios y autores diversos incluidos en el marco tedrico, permitiendo analizar, los

diferentes enfoques y criterios.

3.1.5 De Campo.

Ya que permiti0 manejar los datos exploratorios, descriptivos con mas seguridad
creando una situacién de control. Este tipo de investigacion permitio cerciorarse de las
verdaderas condiciones en que se han obtenido los datos desde el lugar donde se
presentd el fendmeno. Ademas se pudo estar en contacto directo con las personas que se
encuentra involucradas en el problema, como son el cliente interno y externo de la
empresa “Dos Estudio Grafico” de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua,

conociendo asi el problema de estudio.

3.2 METODOS

En el desarrollo de la presente investigacion se emplearon los siguientes métodos:

3.2.1 El Método Analitico.

Porque fue de gran necesidad desglosar la informacion y descomponerla en sus partes,
con €l se logrd la comprension y explicacién amplia y clara del problema, determinando
sus causas Y efectos, sirvio para demostrar el tamafio exacto de la poblacion y sacar

conclusiones valederas y recomendaciones Utiles.

3.2.2 El Método Inductivo.

Es el razonamiento inductivo como medio para obtener conocimientos en casos
particulares del usuario para llegar a una conclusion general de satisfaccion, la
induccién puede ser completa o incompleta, por lo cual el objeto de la investigacion

obliga a tomar una muestra representativa.
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3.2.3 El Método Deductivo.

Se emple6 para la elaboracion del marco tedrico y el anéalisis de resultados,
posibilitando descubrir, analizar y sistematizar los resultados obtenidos para hacer
generalizaciones del problema, ademas se utilizé para la interpretacion de resultados,

conclusiones y recomendaciones enfocadas a la propuesta.

3.2.4 El Método Sistematico.

Es un proceso mediante el cual se relacionan hechos aparentemente aislados y se
formula una teoria que unifica los diversos elementos. Consiste en la reunién racional
de varios elementos dispersos en una nueva totalidad, este se presentd méas en el

planteamiento de la idea a defender.

3.2.5 El Método Sintético.

Es un proceso de razonamiento, que tiende a reconstruir un todo a partir de los
elementos obtenidos en el andlisis el mismo que se presente dentro el resumen de la

presente investigacion

3.2.6 El Método Estadistico.

Se empled mediante el andlisis cuantitativo y porcentual de la informacion en el célculo
del campo de investigacion puesto que después de la recopilacion, agrupacion y
tabulacion de datos se procedio a resumir la informacion a traves de tablas, gréficosy en

forma escrita, con lo cual se estructuraron las conclusiones.

3.3 TECNICA

Entre la técnica e instrumento se utilizd: una entrevista y dos encuestas que incluyen
preguntas estructuradas técnicamente que fueron aplicadas a los funcionarios que tengan
contacto con usuarios y a una muestra de usuarios. Una vez aplicadas las encuestas, se

procedio a realizar un analisis de cada uno de los instrumentos de investigacion con la
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finalidad de tabular los datos consignados, posteriormente se tabuld e interpretd los

resultados obtenidos.

3.3.1 La encuesta.

En este caso se utilizd la encuesta como una técnica de adquisicion de informacién, el
instrumento utilizado fue el cuestionario previamente elaborado y no disfrazado, a
través del cual se puede conocer la opinion del personal seleccionado y del cliente
externo, en una muestra sobre la investigacién planteada, permitiendo asi la
sustentacion o complementacion de la informacion presentada dentro de la

investigacion.

3.3.2 Cuestionario.

En la presente investigacion se utilizd dos cuestionarios dirigidos tanto al cliente interno
como externo ya que el mismo es un instrumento basico de la encuesta, en el cual se
formula una serie de preguntas coherentes, organizadas, secuenciadas y estructuradas,
las cuales permitieron medir una o mas variables ofreciendo asi toda la informacion

necesaria para el desarrollo da la investigacion.

3.3.3 La entrevista.

Se utilizé para la recopilacion de informacion en forma oral de una conversacion entre
el entrevistador y el gerente propietario de la empresa “Dos Estudio Grafico de la
ciudad de Ambato provincia de Tungurahua lo que ayudé mucho en el tema

investigativo.
3.3.4 La observacion.
La observacion fue directa y esta técnica se utilizo para observar atentamente el

fendmeno, hechos o casos de la empresa “Dos Estudio Grafico de la ciudad de Ambato,

para registrarla y luego analizar la informacion obtenida.
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La observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella nos

apoyamos para obtener el mayor nimero de datos.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

La presente investigacion se realizo en la empresa “Dos Estudio Grafico y Publicitario”
de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua, la misma que estd encaminada a
obtener datos de los usuarios que reciben los servicios de la empresa para

posteriormente identificar las falencias del servicio.

En la misma se tomaron en cuenta dos poblaciones, la interna la cual es una poblacion
pequefia de 7 personas y la externa es una poblacion extensa por lo cual se tiene la
necesidad de realizar el muestreo. Esto tiene la finalidad de receptar informacion directa
de la fuente.

A continuacion se detalla el personal interno de la empresa:

La poblacién de funcionarios de la empresa “Dos Estudio Grafico y Publicitario” es la

siguiente:

. Gerente Propietario
. Secretaria

. Director de Artes

. Director Creativo

. Director de Ventas

. Contadora (Externa)
. Prensista

Los clientes externos de la empresa “Dos Estudio Grafico” son 400 en un periodo de

enero a marzo del afio 2016, por lo cual hemos de calcular la muestra.
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3.4.1 Muestra

Para el calculo muestral se utilizo la siguiente formula.

B N+Za? xpx*q
C d2x(N—-1)+Za? xp+q

n

SIMBOLOGIA:

N = Poblacién o Universo

Za= Seguridad

p= Proporcion esperada respecto al éxito
g= Proporcion estimada de no éxito

d= Precision

n = Tamafio de la muestra

VALORES:

N =400

Za=1.96 al cuadrado (con un nivel de seguridad del 95%)
p=0.05 proporcion esperada (5%)

g=1-p (1-0.05=0.95)

d= Precision (0.05 es decir 5%)

n = Tamafo de la muestra

SOLUCION

400 = (1.96)% * 0.05 = 0.95

1= 0.05)2 * (400 — 1) + (1.96)2 * 0.05 = 0.95
~ 400 * 3.8416 * 0.05 * 0.95

M= 0.0025 » 399 + 3.8416 * 0.05 = 0.95
729904

"= 1179976
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72.9904

"= 1179976
n= 61.85752931
n= 62//

Realizando el calculo se determina la muestra que se debe efectuar, la cual es de 62

clientes externos a los cuales se dirigira la encuesta.

3.5 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

La presente investigacion tiene la finalidad de proponer un plan de mejora del servicio
al cliente interno y externo para fortalecer la imagen y prestigio de la empresa “Dos
Estudio Grafico” y de acuerdo a las técnicas establecidas en la matriz, cuyas variables
se derivan a presentar los resultados obtenidos en las encuestas, se realizara el

respectivo analisis e interpretacion de la informacion obtenida.

El objeto de estudio ser& por una parte el cliente interno el cual consta con un universo

de 7 trabajadores donde se utilizara un cuestionario de 8 preguntas cerradas.

Por otra parte el cliente externo donde la muestra obtenida mediante la férmula anterior
mente resuelta la cual es de 62 clientes, se utilizard un cuestionario de 10 preguntas
cerradas y una vez que se haya aplicado el instrumento de investigacion se procedera a
la tabulacion de datos, representacion grafica, andlisis e interpretacion de resultados de

los dos objetos de estudio.

Los resultados obtenidos por las encuestas aplicadas serviran para comprender e

interpretar con detalle lo que se muestra a continuacion:
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3.5.1 Andlisis de la entrevista realizada

La técnica de la entrevista fue dirigida hacia el gerente propietario de la empresa “Dos
Estudio Grafico” de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua, el Ingeniero Angel
Chavez, a continuacion se exponen los resultados de cada una de las preguntas
planteadas con el fin de establecer las falencias que la empresa tiene al no contar con un

plan de mejora al servicio al cliente.

Entrevista realizada al gerente propietario de la empresa “Dos Estudio Grafico”

de la ciudad de Ambato Provincia de Tungurahua.

1. ¢ Cudles son las necesidades que han presentado sus trabajadores

El Ingeniero Chavez contesto a esta pregunta aduciendo que son pocas las necesidades
que el cliente interno de la empresa ha presentado como es el de tener una buena
comunicacion con su entorno, el de no pasar desapercibidos sino méas bien el de ser
tomados en cuenta para asi poder mejorar su autoestima, otra de las necesidades que se
han presentado es el de sentirse importantes para la empresa esas son las necesidades

mas recurrentes que se han presentado por parte de los empleados.

2. ¢ Cudles son las necesidades que han presentado los clientes?

Las necesidades de nuestros clientes al igual han sido pocas una de ellas es el de la
rapidez requerida en la entrega de servicios y productos y el de mejorar la comunicacion

de nuestros trabajadores.

3. ¢En qué fallas incurren sus empleados en el momento de atender a un

cliente?
Hemos podido observar que varios de nuestros empleados tienden a tardarse en la

entrega de los productos y de servicios que ofrecemos lo que causa el malestar de los

clientes esta es la falla mas recurrente que se ha observado dentro de nuestra empresa.
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4. ¢En qué cree que se diferencia su empresa de las otras?

Nuestra empresa se diferencia por sus productos de alta calidad por brindar un excelente
servicio al cliente, por su experiencia en productos de disefio y publicidad por su
puntualidad, respeto y trabajo en equipo, por este motivo somos una de las mejores

empresas de disefio y publicidad a nivel local.

5. ¢, Como describe la imagen y prestigio de su empresa?

La imagen y prestigio de nuestra empresa se la ha ido forjando dia a dia ya que la mejor
publicidad es el voceo de nuestros clientes los cuales son encargados de que la empresa
surja o decaiga ya que sabemos que dependemos de nuestros clientes ya sean internos o
externos, porque no basta con tener una imagen, un logotipo o un nombre de la empresa
si no la forma de tratar al cliente y de hacerle saber lo importante que es para nosotros
buscando asi la fidelizacion de nuestros clientes ya que por cada cliente satisfecho la

empresa crecera y se arraigara en el mercado.
3.5.2 Analisis de la encuesta realizada
La recopilacion de datos de la encuesta se presenta en graficas estadisticas, lo que

permitio valorar porcentualmente los resultados de las preguntas evaluadas en el

cuestionario.
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Encuesta realizada al cliente interno de la empresa “Dos Estudio Grafico” de la

ciudad de Ambato Provincia de Tungurahua.

1. ¢ Qué nivel de importancia da su empleador a sus quejas y reclamos?

TABLA 2: Nivel de importancia del empleador hacia quejas y reclamos del

trabajador.
ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto 1 14%
Medio 2 29%
Bajo 4 57%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta al personal de la empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Gréfico 1: Nivel de importancia del empleador hacia quejas y reclamos del
trabajador.

H Alto
H Medio
i Bajo

Fuente: TablaN°2
Elaboracion: Maria José Revelo G

Analisis e Interpretacion: de 7 trabajadores encuestados los cuales representan al
100%, 4 trabajadores que corresponde al 57% manifiesta que la importancia que su
empleador da a sus quejas y reclamos es bajo, 2 trabajadores que es el 29% menciona
que es un nivel medio, y un 1 trabajador que corresponde al 14% aduce que el nivel de
importancia que el empleador da a sus quejas y reclamos es alto. En la interpretacion se
ha identificado que la importancia que presta el gerente de la empresa “Dos Estudio
Grafico” a las quejas y reclamos que realizan sus empleados es baja lo que estd

perjudicando a la comunicacion interna, afectando al desarrollo de la empresa.

65



2. ¢ Considera que la imagen y prestigio de la empresa depende de la atencion

gue usted presta a los clientes?

Tabla 3: Dependencia de la imagen y prestigio empresarial a causa de la atencion

al cliente
ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 86%
No 1 14%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta al personal de la empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Gréfico 2: Dependencia de la imagen y prestigio empresarial a causa de la atencion
al cliente

M Si

H No

Fuente: TablaN°3
Elaboraciéon: Maria José Revelo G

Andlisis e Interpretacion: de 7 trabajadores encuestados los cuales representan al
100%, 6 trabajadores que corresponde al 86% aduce que es de gran importancia la
atencion al cliente por parte del personal ya que de los mismos depende la imagen y
prestigio de la empresa. Y un 1 trabajador que corresponde al 14% menciona que no es
importante el trato que se dé al cliente ya que de esto no depende la imagen y prestigio
de la empresa “Dos Estudio Grafico” en la interpretacion el mayor porcentaje del
personal considera que el trato al cliente es de gran importancia ya que asi se refleja una
buena imagen y prestigio empresarial causando el reconocimiento a la empresa y la
fidelidad de sus clientes.
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3. ¢ Se encuentra satisfecho con su trabajo?

Tabla 4: Satisfaccion del cliente interno con su trabajo

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 71%
No 5 29%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta al personal de la empresa “Dos Estudio Grafico”

Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Gréfico 3: Satisfaccion del cliente interno con su trabajo

M Si

H No

Fuente: TablaN°4
Elaboracién: Maria José Revelo G

Analisis e Interpretacion: de 7 trabajadores encuestados los cuales representan al
100%, 2 trabajadores que corresponde al 29% respondieron que se encuentran
satisfechos con su trabajo, mientras que 5 trabajadores que corresponde al 71%
mencionaron que no estan satisfechos con el trabajo que realizan dentro de la empresa
“Dos Estudio Grafico” .En la interpretacion el mayor porcentaje de los empleados que
laboran en la empresa “Dos Estudio Grafico” indicaron que no estan a guasto trabajando

en ella, lo que causa un mal rendimiento de los trabajadores, afectando al rendimiento

de la empresa viéndose perjudicada la imagen y prestigio de la misma.
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4. ¢ Usted cree que con la implementacion de un plan de mejora de atencion al

cliente ayudara a dar una mejor imagen a la empresa?

Tabla 5: Implementacion de un plan de mejora de atencidn al cliente

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 100%
No 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta al personal de la empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Graéfico 4: Implementacion de un plan de mejora de atencion al cliente

No
0%

Fuente: TablaN°5
Elaboracion: Marfa José Revelo G

Andlisis e Interpretacién: de 7 trabajadores encuestados equivalente al 100%,
respondieron que la implementacion de un plan de mejora en la atencion al cliente
ayudaria en gran medida ya que es asi como se puede brindar una mejor imagen de la
empresa “Dos Estudio Grafico” en la interpretacion la totalidad de empleados que
laboran en la empresa “Dos Estudio Grafico” indicaron que estan de acuerdo con la
implementacion de un plan de mejora de atencion al cliente con lo cual se pueda brindar

una satisfaccion total y mantener una buena imagen de la empresa.
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5. ¢ Estaria de acuerdo con la creacion de un buzén de quejas y sugerencias?

Tabla 6: Creacion del buzdn de quejas y sugerencias

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 86%
No 1 14%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta al personal de la empresa “Dos Estudio Grafico”

Elaboracién: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Grafico 5: Creacion del buzon de quejas y sugerencias

M Si

H No

Fuente: TablaN°6

Elaboracion: Maria José Revelo G

Andlisis e Interpretacion: de 7 trabajadores encuestados los cuales representan al

100%, 1 trabajador que equivale al 14% respondié que es algo innecesario la creacion

de un buzdn de sugerencias, mientras que 6 trabajadores que corresponde al 86%

mencionaron que estan en total acuerdo con la creacion de un buzon de sugerencias para

la empresa “Dos Estudio Grafico” en la interpretacion el mayor porcentaje de los

empleados de la empresa “Dos Estudio Grafico” indicaron estar de acuerdo con la

creacion de un buzon de sugerencias, ya que esto permitira al trabajador realizar quejas,

criticas y sugerencias y con esto poder llegar a tener una buena comunicacion con todos

los niveles jerarquicos de la empresa y ademas la satisfaccion laboral.
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6. ¢ Tiene la confianza suficiente para poder hablar con su empleador?

Tabla 7: Confianza con el empleador

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 14%
No 6 86%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta al personal de la empresa “Dos Estudio Grafico”

Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Grafico 6: Confianza con el empleador

M Si

H No

Fuente: TablaN°7

Elaboracién: Maria José Revelo G

Andlisis e Interpretacion: de 7 trabajadores encuestados los cuales representan al
100%, 1 trabajador que corresponde al 14% indico que tiene una buena comunicacion
con su empleador, y la mayoria que son 6 trabajadores correspondientes al 86% aducen
que no tiene la confianza suficiente para poder comunicarse con su empleador. En la
interpretacion un gran porcentaje de empleados de la empresa “Dos Estudio Grafico”
indicaron no tener una buena comunicacion con su empleador ya que el mismo no da
apertura ni la confianza necesaria para entablar una conversacion lo cual es un grave

problema ya que causa desde pequefios mal entendidos hasta la perdida de capital y

clientes.
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¢,Como calificaria el trato hacia los clientes de la empresa?

Tabla 8: Trato hacia el cliente externo

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Bueno 1 14%
Regular 2 29%
Malo 4 57%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta al personal de la empresa “Dos Estudio Grafico”

Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Gréfico 7: Trato hacia el cliente externo

H Excelente
H Bueno
i Regular

H Malo

Fuente: TablaN°8

Elaboracién: Maria José Revelo G

imagen, prestigio, economia y crecimiento.
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Andlisis: de 7 trabajadores encuestados los cuales representan al 100%, 4 trabajadores
que corresponde al 57% manifiesta que el trato que se da a los clientes en malo, 2
trabajadores que es el 29% menciona que el trato entregado a los clientes es regular, y

tan solo 1 trabajador que corresponde al 14% aduce que el trato al cliente es bueno.

Interpretacion: luego de analizar la encuesta se hace énfasis que el trato que el

personal ofrece a los clientes no es bueno lo que perjudica a la empresa tanto en su




8. ¢ Se siente a gusto trabajando en equipo?

Tabla 9: Satisfaccion al trabajar en equipo

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 5 71%
A veces 2 29%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta al personal de la empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Grafico 8: Satisfaccion al trabajar en equipo

0%

H No

A veces

Fuente: TablaN°9

Elaboracion: Maria José Revelo G

Andlisis e Interpretacion: de 7 trabajadores encuestados los cuales representan al
100%, 2 trabajadores que equivalen al 29% respondieron que hay veces en las cuales se
sienten satisfechos al trabajar en equipo, sin embargo 5 trabajadores que corresponde al
71% mencionaron que no estan satisfechos con el trabajo en equipo dentro de la
empresa “Dos Estudio Grafico” en la interpretacion la encuesta anterior hace énfasis en
que los trabajadores no se sienten comodos trabajando en equipo evidenciandose los

conflictos interpersonales y el individualismo lo que causa pérdidas a la empresa tanto

del tiempo y recursos.

72




Encuesta realizada al cliente externo de la empresa “Dos Estudio Grafico” de la

ciudad de Ambato Provincia de Tungurahua.

1. ¢Cémo calificaria la calidad del servicio prestado por el personal de la

empresa “Dos Estudio Grafico?

Tabla 10: Calidad del servicio prestado

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 3 5%
Bueno 6 10%
Regular 20 32%
Malo 33 53%
TOTAL 62 100%

Fuente: Encuesta al cliente de la empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Grafico 9: Calidad del servicio prestado

5%

10%

B Excelente
® Bueno

32% Regular
H Malo

Fuente: TablaN°10
Elaboracion: Maria José Revelo G

Andlisis: de 62 clientes encuestados, 3 clientes que corresponde al 5% manifiestan que
la calidad del servicio prestado por parte del personal es excelente, 6 clientes que es el
10% menciona que la calidad en el servicio es bueno, 20 clientes de la empresa que
equivale al 32% respondieron que la calidad del servicio prestado es regular y 33
clientes que corresponde al 53% que es su mayoria aducen que la calidad en el servicio
prestado por el personal de la empresa es mala. en la interpretacion luego de a ver
analizado la encuesta se hace énfasis en el mal servicio que el personal de la empresa
“Dos Estudio Grafico” presta a sus clientes lo que causa posiblemente el perder al

cliente y con ello perdidas a la empresa, lo que conllevaria a la quiebra de la misma.
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2. ¢La informacion que usted solicitd cumplio6 sus expectativas?

Tabla 11: Expectativas cumplidas sobre la informaciéon recibida

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 23 37%
No 39 63%
TOTAL 62 100%

Fuente: Encuesta al cliente de la empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Grafico 10: Expectativas cumplidas sobre la informacion recibida

| Si

H No

Fuente: TablaN°11
Elaboracién: Maria José Revelo G

Analisis: de 62 clientes encuestados los cuales representan al 100%, 23 clientes que
corresponde al 37% indicaron que la informacion que solicitaron cumplié sus
expectativas sin embargo 39 clientes que es el 63% respondieron que la informacién
solicitada por su persona a la empresa “Dos Estudio Grafico” es deficiente puesto que

no cumplieron sus expectativas.
Interpretacion: cabe considerar que la mayoria de clientes encuestados indicaron que

la informacion recibida por parte del personal de la empresa es deficiente y no cumple

con sus expectativas lo cual puede causar el cambio de empresa por parte del cliente.
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3. ¢,Cual es el grado de satisfaccion del servicio prestado por la empresa?

Tabla 12: Satisfaccion del servicio al cliente

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Satisfecho 8 13%
Insatisfecho 54 87%
TOTAL 62 100%

Fuente: Encuesta al cliente de la empresa “Dos Estudio Grafico”

Elaboracién: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Grafico 11: Satisfaccion del servicio al cliente

| Satisfecho

H Insatisfecho

Fuente: TablaN°12

Elaboracién: Maria José Revelo G

Analisis: de 62 clientes encuestados los cuales corresponden al 100%, 54 clientes que
son el 87% indicaron que se encuentran insatisfechos con el servicio recibido por parte

del personal de la empresa, sin embargo 8 clientes que es el 13% respondieron que se

encuentran satisfechos con el servicio de la empresa “Dos Estudio Grafico”

Interpretacion: luego de haber realizado la encuesta se hace énfasis en la insatisfaccion
del cliente ya que el servicio prestado por parte de la empresa no satisface sus
necesidades, causando asi la pérdida del cliente ya que un cliente insatisfecho jamas
regresa y la empresa recibe una mala publicidad por voceo.
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4. ¢Ha realizado usted, alguna queja o reclamo a la empresa?

Tabla 13: quejas y reclamos por parte del cliente

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 52 84%
No 10 16%
TOTAL 62 100%

Fuente: Encuesta al cliente de la empresa “Dos Estudio Grafico”

Elaboracién: Maria José Revelo G

REPRESETACION GRAFICA PORCENTUAL

Gréfico 12: quejas y reclamos por parte del cliente
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Fuente: TablaN°13

Elaboracién: Maria José Revelo G

Andlisis: de 62 clientes encuestados los cuales corresponden al 100%, 52 clientes que
son el 84% respondieron que si han realizado algun tipo de queja o han tenido algin

reclamo hacia la empresa y tan solo 10 clientes que es el 16% dijeron que no ha tenido

ningun tipo de inconveniente con la empresa “Dos Estudio Grafico”

Interpretacion: cabe resaltar que la mayoria de clientes han tenido algin tipo de
inconveniente con la empresa sea esto quejas 0 reclamos ya sea por el servicio o
producto prestado lo que causa la insatisfaccion del cliente, aunque con las quejas da a

la empresa la oportunidad de cambiar y escuchar cada reclamo para poder dar una

pronta mejora.
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5. ¢Los trabajadores de la empresa escuchan sus quejas y necesidades dando

soluciones rapidas a las mismas?

Tabla 14: Soluciones a quejas y reclamos

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 10%
No 56 90%
TOTAL 62 100%

Fuente: Encuesta al cliente de la empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracion: Maria José Revelo

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Graéfico 13: Soluciones a quejas y reclamos
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Fuente: TablaN°14
Elaboracién: Maria José Revelo G

Analisis: de 62 clientes encuestados los cuales corresponden al 100%, 56 clientes que
son el 90% dijeron que los trabajadores de la empresa “Dos Estudio Grafico” no
escuchan sus quejas y necesidades por cual no dan una pronta solucion a las mismas y
tan solo 6 clientes que es el 10% opinaron que los trabajadores de la empresa “Dos
Estudio Grafico” saben de sus necesidades y escuchan sus quejas dandoles una pronta

solucioén.
Interpretacion: luego de realizar la encuesta se hace énfasis en que los trabajadores de

la empresa no prestan atencion a las necesidades y quejas del cliente por lo cual no dan

soluciones a las mismas causando con ello clientes molestos e insatisfechos.
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6. ¢ Cree que el valor del servicio o producto que ofrece la empresa se ajusta a

SuU presupuesto?

Tabla 15: Valor del producto o servicio

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 15 24%
No 47 76%
TOTAL 62 100%

Fuente: Encuesta al cliente de la empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Gréfico 14: Valor del producto o servicio
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Fuente: TablaN°15
Elaboracién: Maria José Revelo G

Andlisis: de 62 clientes encuestados los cuales representan al 100%, 15 clientes que
corresponde al 24% indicaron que el valor de los productos y servicios de la empresa
“Dos Estudio Grafico” se ajustan a su presupuesto sin embargo 47 clientes que es el
76% respondieron que el valor de los productos y servicios que la empresa ofrece son

costosos con lo cual no logran ajustarse a su presupuesto.

Interpretacion: cabe considerar que la mayoria de clientes encuestados indicaron que
el valor del producto y servicio ofrecido por la empresa “Dos Estudio Grafico” no se
ajusta a su presupuesto lo que puede causar la pérdida del cliente y con ello un mal

prestigio a la empresa.
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7. ¢Sugeriria usted se incorpore un buzon de quejas con respecto del servicio y

atencion al cliente?

Tabla 16: Incorporacién de un buzén de quejas y sugerencias

ESCALADE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 55 89%
No 7 11%
TOTAL 62 100%

Fuente: Encuesta al cliente de la empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Grafico 15: Incorporacién de un buzén de quejas y sugerencias
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Fuente: TablaN°16
Elaboracion: Maria José Revelo G

Analisis: de 62 clientes encuestados los cuales corresponden al 100%, 55 clientes que
son el 89% respondieron que si estan de acuerdo con la incorporacién de un buzén de
sugerencias y quejas con respecto al servicio y atencion al cliente y tan solo 7 clientes
que es el 11% dijeron que no sugeririan la creacion de un buzén de quejas y sugerencias

a la empresa “Dos Estudio Grafico”

Interpretacion: cabe resaltar que la mayoria de clientes desean la creacion e
incorporacion de un buzon de quejas y sugerencias a la empresa, puesto que con su
creacion permitird al cliente realizar quejas, criticas y sugerencias para con esto poder

dar soluciones inmediatas a las mismas y asi llegar a la satisfaccion del cliente.
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8. ¢El tiempo de entrega de los servicios y productos solicitados a la empresa

“Dos Estudio Grafico” es?

Tabla 17: Tiempo de entrega de servicio y productos

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 4 7%
Bueno 5 8%
Regular 12 19%
Malo 41 66%
TOTAL 62 100%

Fuente: Encuesta al cliente de la empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL
Gréfico 16: Tiempo de entrega de servicio y productos
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Fuente: TablaN°17
Elaboracion: Maria José Revelo G

Analisis: de 62 clientes encuestados los cuales corresponden al 100%, 4 clientes que
son el 7% dijeron que el tiempo de entrega de los servicios y productos por parate de la
empresa “Dos Estudio Grafico” es excelente 5 clientes correspondientes al 8%
contestaron que el tiempo de entrega es bueno, 12 clientes que son el 19% mencionaron
que es regular y el 66% que son 41 clientes opinaron que el tiempo de entrega tanto del
servicio como del producto es mala. En la interpretacion luego de realizar la encuesta se
hace énfasis en que los clientes de la empresa no estan satisfechos con el tiempo de la
entrega de productos y servicios lo que causa una mala imagen de la empresa pudiendo
perder al cliente y el prestigio de la misma ya que un cliente molesto es aquel que se

encarga de recomendar negativamente a la empresa.
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9. ¢ Como es la actitud que demuestra el personal de la empresa “Dos Estudio

Grafico” al momento de atenderlo?

Tabla 18: Actitud del personal de la empresa hacia el cliente

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Positiva 2 3%
Indecisa 23 37%
Indiferente 15 24%
Negativa 22 36%
TOTAL 62 100%

Fuente: Encuesta al cliente de la empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Gréfico 17: Actitud del personal de la empresa hacia el cliente
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Fuente: TablaN°18
Elaboracién: Maria José Revelo G

Analisis: de 62 clientes encuestados los cuales representan al 100%, 2 clientes que
corresponde al 3% manifiesta que la actitud del personal de la empresa es positiva, 23
clientes que es el 37% mencionan que la actitud es indecisa, 15 personas
correspondientes al 24% opinan que la actitud es indiferente y el 36% restante que
corresponde a 22 clientes mencionan que la actitud que presenta el personal de la

empresa “Dos Estudio Grafico” es negativa.
Interpretacion: se ha identificado el personal de la empresa “Dos Estudio Grafico”

tienen una actitud indecisa y negativa al momento de atender al cliente causando la

impaciencia del mismo y afectando al desarrollo de la empresa.
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10.  ¢Cuél seria la probabilidad de recomendar los productos y servicios de la

empresa “Dos Estudio Grafico”?

Tabla 19: Probabilidad de recomendacion de la empresa

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Probable 8 13%
Poco Probable 28 45%
No Probable 26 42%
TOTAL 62 100%

Fuente: Encuesta al cliente de la empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracion: Maria José Revelo G

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Graéfico 18: Probabilidad de recomendacion de la empresa
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Fuente: TablaN°19
Elaboracién: Maria José Revelo G

Analisis e Interpretacion: de 62 clientes encuestados los cuales corresponden al 100%,
26 clientes que son el 42% respondieron que no es probable que ellos recomendaran los
servicios y productos de la empresa, el 45% que son 28 clientes dijeron que es poco
probable la recomendacion y tan solo 8 clientes que corresponde al 13% dijeron que
recomendarian los productos y servicios que presta la empresa “Dos Estudio Grafico”.
En la interpretacion cabe resaltar que es poco o nada probable que los clientes de la
empresa “Dos Estudio Grafico” recomienden los productos y servicios que ofrece la
misma ya que no se encuentran satisfechos, con lo cual causa el desprestigio, pérdida y

captacion de clientes y una pésima imagen a la sociedad.
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3.6 VERIFICACION DE IDEA A DEFENDER

El plan de mejora del servicio al cliente interno y externo para la empresa “Dos Estudio
Gréafico” de la ciudad de Ambato Provincia de Tungurahua, se sustenta en las preguntas
1, 5, 10 realizadas al clientes externo de la empresa y en las preguntas 2, 4, 7 que fueron
realizadas al cliente interno las mismas que en un porcentaje notorio respaldan la idea

propuesta y a ser defendida y a esta se le presentan los siguientes argumentos:

1.- Aliados

Mediante la entrevista aplicada al gerente de la empresa “Dos Estudio Grafico” de la
ciudad de Ambato Provincia de Tungurahua, Ingeniero Angel Vinicio Chavez
Tibanquiza se evidencié un apoyo incondicional a la implementacion de un plan de
mejora a la atencion del servicio al cliente interno y externo con el fin de fortalecer la

imagen y prestigio de la empresa.

El cliente interno de la empresa “Dos Estudio Grafico” de la ciudad de Ambato
Provincia de Tungurahua, tiene toda la predisposicién para participar dentro del Plan
de Mejoramiento del Servicio al Cliente tanto interno como externo, el cual permitira

mejorar la atencion a los mismos fortaleciendo la imagen y prestigio de la empresa.

El plan de mejora a la atencién al cliente interno y externo de la empresa “Dos
Estudio Grafico” de la ciudad de Ambato Provincia de Tungurahua, dispone de los

recursos necesarios para poner en marcha su implementacion.

2.- Oponentes

Falta de capacitacién en lo que se refiere atencion al cliente

Se evidencia la ausencia de estrategias de atencion al cliente en la empresa lo que

ayudara al personal a mejorar el servicio.

Falta de seguimiento al cliente, el saber escuchar y satisfacer las necesidades
requeridas

Reclamos no atendidos tanto de clientes internos como externos.
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3.- Oportunidades

e En la empresa “Dos Estudio Grafico” de la ciudad de Ambato Provincia de
Tungurahua, se realizan disefios originales que atraen al cliente.

e La calidad del producto entregado al cliente tratando de satisfacer sus necesidades.

e EI crecimiento acelerado del mercado en lo que a publicidad se refiere con lo que
ayuda a la empresa “Dos Estudio Grafico” de la ciudad de Ambato Provincia de

Tungurahua, a poder captar mas clientes.

4.- Riesgos

e La situacion social politica del pais lo que perjudica a la empresa en general
incluyendo al cliente interno y externo.

e La pérdida de clientes internos y externos por la falta de un buen servicio.

e La mala publicidad del cliente sobre la empresa con lo cual causa pérdidas y el

desprestigio a la misma.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

Plan de mejora del servicio al cliente externo e interno, para fortalecer la imagen y
prestigio de la empresa “Dos Estudio Grafico” de la ciudad de Ambato, Provincia de

Tungurahua.

4.1.1 DATOS INFORMATIVOS EMPRESARIALES

Razén Social: “Dos Estudio Grafico”

Representante: Ingeniero Angel Vinicio Chavez Tibanquiza
Ruc: 1803755139001

Rup: 1803755139001

Division: Empresa Privada

Finalidad: Prestacion de servicios

Pais: Ecuador

Provincia: Tungurahua

Cantén: Ambato

Parroquia: Huachi Loreto

Sector: Urbano

Direccion: Oriente y Napo Pastaza Junto al Hotel Bellavista
Teléfono: 284-86-22 Celular: 0984614524
Mail: angeldesing_2284@hotmail.es

4.1.2 Filosofia de la empresa

La filosofia de la empresa “Dos Estudio Grafico” esta basada en que el cliente siempre
tiene la razon tratamos de manejarnos con amabilidad para poder satisfacer las
necesidades del cliente ya que nos comprometemos con el mismo, brindandoles un buen

servicio y confidencialidad para poder cumplir con sus objetivos y los nuestros.
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No tenemos barreras en la creatividad ya que generamos ideas que se venden y siempre
tratamos que nuestro trabajo sea el mejor buscando las mejores cualidades y asi

diferenciandonos para poder tener un posicionamiento competitivo.

Misién

Somos una empresa que brinda soluciones estratégicas a necesidades especificas y
promueve los més altos estandares profesionales, creativos y éticos. Creando soluciones

inteligentes para satisfacer las expectativas de nuestros clientes.

Vision

Posicionarnos como la empresa lider a nivel nacional de hacer publicidad efectiva, de
igual forma incursionar en nuevos mercados a un término no superior a cinco afios para
colocar el ingenio a la altura de los mercados mas exigentes, garantizando la

satisfaccion de los clientes.

Valores Institucionales

e Honestidad

e Equidad

e Lealtad

e Integridad

e Austeridad

¢ Responsabilidad
¢ Respeto

e Transparencia
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4.1.3 FODA

ANALISIS INTERNO

Fortalezas
e Calidad de los productos y servicios
e Local propio y ambiente fisico
adecuado.
¢ Alto conocimiento y experiencia
del negocio y de los productos que
ofrecen.

e Productos innovadores

Debilidades
e Costos mas elevados de nuestros
productos y servicios con relacion
a la competencia.
e Escasos recursos financieros.
e Falta de comunicacion y compromiso
por parte del personal de la empresa.
e El bajo presupuesto asignado
hacia la publicidad de la empresa.

ANALISIS EXTERNO

Oportunidades
e Cercania de la materia prima
e Oportunidad de competir con la
diversidad de empresas existentes.
e Aprovechar los avances tecnol6gicos
para mejorar los servicios y productos.

e Crecimiento acelerado de usuarios.

Fuente: Empresa “Dos Estudio Grafico”
Elaboracién: Maria José Revelo G

Amenazas
e Entorno econémico nacional
e Competencia con productos similares
y a bajo costo.
e Cambio constante de necesidades
y gustos de los clientes en cuanto
a la publicidad.

¢ Entorno digital en continua evolucion.

4.1.4 Portafolio de productos y servicios

Nuestra empresa realiza productos de la mas alta calidad y brinda servicios de

excelencia los cuales citamos a continuacion.
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dec

estudiocrdrico

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Publicidad y Branding

Imagen corporativa

e Lanzamiento de productos

e Desarrollo de estrategias

e Catalogos de productos

e Disefio de pancartas

e Campairias publicitarias

Publicidad impresa y en revistas

Publicidad Exterior

e Rotulacion

Gigantografias

Stands

Roll up

Publicidad movil
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e Sefaléticas

Disefio y Diagramacion

Revistas

Catélogos

Libros

Brochures

Disefio Grafico

Disefio de logotipos

¢ Disefio de catalogos

¢ Disefio de locales comerciales

¢ Disefio de productos

o Disefio de posters y tickets

o Gréficos para vehiculos

Puntos de compra

Productos promocionales

e Bolsos

e Globos
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e Pulseras

e Camisetas

e Chompas

e Pelotas

e Tomatodo

e Jarros

e \/asos

e Llaveros

e Agendas

e Calendarios

e (Gorras

e [Esferos

e Paraguas

e Cuadernos

Fotografia

e Publicitaria

e Personas
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e Periodistica

e productos

e Eventos

Edicién y produccion de audio y video

e Produccion y edicion de audio

e Produccioén y edicion de video

Impresion de Artes Finales

Volantes

Papeleria basica

Invitaciones

Brochure

Fotografia

llustraciones

Comics

Caricaturas

Mascotas

Libros
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Figura 7: Imagenes de productos realizados

Agendas
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Logotipos
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Publicidad moévil
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Sefialéticas
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Roll up

d@c DOS ESTUDIO GRAFICO

estudeRAHco

branding - dise: ( atividad

CARTERA DE CLIENTES

Agrocueros Cia Ltda.

Ambatol

Andelas S.A

Arg. Henry Aguayo

Arg. Mirian NGfiez

Arq. Pedro Silva

Arqdin

Auto Repuestos Unidn

Auto Repuestos Universal
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Axma

Bioalimentar

Calzado Calzalona

Calzado Gamo’s

Calzado incalzid

Calzado Sitecalza

Calzado Vanesa

Camara Artesanal de Tungurahua

Carrocerias Cepeda

Carrocerias Vargas

Cinemark Ambato

Cinemark Malteria Plaza Latacunga

Clinica Popular

Cobresistemas

Colegio Pio X

Colegio San Alfonso

Colegio Suizo
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Comité permanente de las FFF

Construambientes Cuia Ltda.

Constructora Gear

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.

DecorArt

DentalEz

Distribuidora Pintulac

Dr. Galo Paredes Cirujano Plastico

El Alamo

Escuela de Formacién de Soldados

Escuela Ricardo Descalzi

Escuela Superior Militar Eloy Alfaro

Ferreteria El Hierro

Ferreteria los Andes

Ferreteria Mushuc Wasi
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Ferreteria Su Casa

Fraxa Cia.

Full Colors S.A

GAD Municipalidad de Aguarico

GAD Municipalidad de Barfios de Agua Santa

GAD Municipalidad de Cayambe

GAD Municipalidad de Cevallos

GAD Municipalidad de Loreto

GAD Municipalidad de Mera

GAD Municipalidad de Mocha

GAD Municipalidad de Patate

GAD Municipalidad de Salcedo

GAD Municipalidad de Sigchos

GAD Municipalidad Joya de los Sachas

Grulas Hércules

Gruas Ocana

Gruas Villacrés
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Hostal California

Hostal Casa de Campo

Hotel Ambato

Hotel Casa Blanca

Hotel de las Flores

Hotel Miraflores

Importadora Jurado S.A

Industrias Catedral S.A

Ing. Johnny Villacis

Ing. Jose Mora

Inmobiliaria Amato

Inmobiliaria Arcosa

Inmobiliaria Inmodéavalos

La casa del Portal

Legal Mark

Maderalt Cia. Ltda
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Marceltex

Mecénica Industrial Solis

Mega Frio

Megaestampe

Ministerio de Transporte y Obras Publicas

Muebleria Ledn

Neofarmaco

Novacentro Codisa Cia Ltda.

Optica Vision

Plastilunas

Produplastic

Prohabit S.A

Promacero

Universidad Autébnoma de los Andes

Universidad Catélica del Ecuador
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4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.2.1 Antecedentes de la propuesta

Para el avance de la siguiente investigacion se ha tomado como referencia a la empresa
de disefio, publicidad y medios impresos “Dos Estudio Grafico” de la provincia de
Tungurahua Canton Ambato, ya que al aplicar las encuestas tanto al cliente externo
como al interno se pudo determinar la falta de un plan de mejora al servicio al cliente lo
que perjudica a la calidad del servicio al cliente con lo cual se ve afectada la empresa en

su imagen y prestigio

Se puede advertir que la atencion al cliente interno y externo no es la adecuada por lo
cual es necesario la implementacion de plan de mejora, ya que con esto se podré ayudar
a la empresa a generar cambios y a obtener resultados favorables ayudando a establecer
un vinculo tanto con el cliente interno como con el externo, conocer sus necesidades,
quejas y reclamos y poder dar una pronta solucién, apoyar e incentivar el trabajo en
equipo y con esto lograr el fortalecimiento de la imagen y prestigio de la empresa en

mencion.

4.3 Justificacion

La calidad del servicio y atencidon al cliente ha tomado un rol muy importante en las
empresas sean estas grandes 0 pequefias ya que no solo esta en juego la venta de un
producto o servicio si no toda la empresa su imagen, prestigio la confianza y el cliente
el cual es fundamental para cualquier empresa. Por consiguiente un cliente insatisfecho

representa una pérdida tanto econémica como en su imagen.

En la actualidad la empresa “Dos Estudio Grafico” no cuenta con un sistema para el
manejo de reclamos, quejas, inquietudes y sugerencias de sus clientes ya sean internos o
externos con esto se evidencia que el servicio no es el adecuado con relacion a los

usuarios situacion que afecta directamente a la empresa.
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Los beneficios de la aplicacion de un plan de mejora al servicio al cliente interno y
externo es de establecer relaciones duraderas con el cliente y que los mismos tengan la

facilidad de consultar sus requerimientos o servicios que requieren.

Ademas se promueve el trabajo en equipo, la motivacion laboral y el compromiso con el

personal de la empresa.

El impacto que tiene esta propuesta es el de que la empresa “Dos Estudio Grafico” se
sienta identificada con el cliente, brindando un servicio de calidad y cumpliendo con sus
expectativas, alcanzando resultados que servirdn para mejorar el servicio y la
satisfaccion a las necesidades del cliente con lo cual pueda ser eliminado las quejas, y

mejorar la imagen empresarial.

La presente investigacion se lo realiza por medio de un enfoque tedrico — practico ya
que hay una gran cantidad de bibliografia adecuada para el tema a tratar por lo que sera
de gran ayuda ya que en una fuente efectiva de informacion, sobre como mejorar la

atencion y el servicio al cliente con el afan de fortalecer la investigacion.

4.4 OBJETIVOS

4.4.1 Objetivo general

Mejorar la calidad de la atencion al cliente interno y externo de la empresa “Dos
Estudio Grafico” y su impacto en el fortalecimiento de la imagen y prestigio con lo que
permitira cumplir los requerimientos de los usuarios.

4.4.2 Objetivos especificos

e Fortalecer las capacidades, habilidades y el trabajo en equipo del personal de la
empresa con lo cual pueda brindar un servicio de excelencia al cliente externo.

e Valorar la importancia que tiene la atencion y el servicio al cliente en el mundo

actual y el impacto del mismo en la empresa.
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e Mejorar la atencion hacia el cliente interno y externo de la empresa, satisfaciendo sus

necesidades con el fin de que la empresa crezca mas y tenga una buena reputacion.

4.5 Marco Referencial

4.5.1 La Calidad, mejora continua y servicio al cliente

Podemos definir a la calidad como un conjunto de aspectos y caracteristicas de
un producto y servicio que guardan relacién con su capacidad para satisfacer las
necesidades expresadas por el cliente. Una empresa proporciona calidad cuando
su producto o servicio iguala o supera las expectativas de los consumidores; si
en todo momento tiene una mejora continua y con ello satisface la mayoria de
las necesidades estara proporcionando calidad. (Calidad en el servicio al cliente,
2008)

En la presente investigacion se aborda el vinculo entre la mejora continua de la calidad,
la satisfaccion del cliente interno y externo de la empresa destacando la gran
importancia en la atencion al cliente con lo cual se llega a el fortalecimiento de la

imagen y prestigio de la empresa.

4.5.2 Servicio

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del producto o

servicio requerido como consecuencia del precio, la imagen, y la reputacion del mismo.

Se puede analizar que para ofrecer un buen servicio no solo hace falta la amabilidad y
gentileza aunque estas condiciones sean imprescindibles en la atencion al cliente es asi
qgue jamas debemos olvidar que sin clientes no hay empresa y sin servicio no hay

clientes.
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4.5.3 La importancia de la satisfaccion al cliente

Segun (Brown, 1992)

e EI cliente es la persona mas importante en una empresa, tanto si nos visita,
mensajea o telefonea.

¢ El cliente no depende de nosotros, nosotros dependemos de el para ganarnos la
vida.

e El cliente no interrumpe nuestro trabajo, es la razén de este. Nos hace el favor
de darnos la oportunidad de servirle.

e EIl cliente no es alguien con quien haya que discutir o a quien queramos
ridiculizar. Nadie ha ganado nunca en una discusion con un cliente.

e El cliente es una persona que acude a nosotros porque necesita determinados
bienes o servicios. Nuestro trabajo consiste en brindarselos de forma rentable
para ambos.

¢ El cliente no es un simple dato estadistico es un ser humano de carne y hueso
que tiene emociones y perjuicios, igual que nosotros.

o El cliente es persona mas importante de esta empresa, sin €l no existiriamos.

4.5.4 Beneficios de un buen servicio y atencién al cliente

La buena atencion al cliente debe ser una ventaja competitiva a perseguir por todas la

empresas. (Serrano, 2012)

Un buen servicio al cliente da a la empresa una buena reputacién

e Fidelidad y lealtad de sus clientes

e Referencia, el boca a boca genera una publicidad excelente y gratuita siempre y
cuando se realizan bien las cosas es decir se brinde buena atencion, servicio y
productos.

e Mejora laimagen y la reputacién de la empresa.

e Incremento de las ventas y la rentabilidad.

e Mayor captacion de clientes

e Menos quejas y reclamos
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e Mejor clima del trabajo interno, ya que los empleados no estan presionados por las
constantes quejas de los clientes.
e Mejores relaciones internas, ya que todos trabajan en equipo.

e Menor rotacion del personal.

4.6 Estrategias.

Las que permitan a la empresa “Dos Estudio Gréafico” de la ciudad de Ambato Provincia
de Tungurahua mejorar la atencion al cliente interno y externo con el fin de fortalecer la

imagen y prestigio de la misma.

Estrategia 1.

Buzdn de quejas y sugerencias

El buzon de sugerencias puede ser una caja o un anfora, esta técnica fue creada por el
Japonés Dr. Yoji Akao en 1972, obteniendo como resultado que los requerimientos de
los clientes sean escuchados dentro de la empresa, ya que la voz del cliente es un
componente para la mejora continua, es lo que el cliente sea este interno o externo busca

de la empresa con el fin de satisfacer sus necesidades.
En la empresa “Dos Estudio Grafico” se hace necesaria la implementacion de un buzon
de sugerencias, el mismo que facilitara la recepcion de quejas y sugerencias percibidas

por los por los empleados y usuarios los mismos que formularan ideas y las explicaran.

Por lo cual se sugiere la implementacion de un buzén de sugerencias fisico el cual este

localizado en una parte visible y méas concurrida dentro de la empresa.
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Figura 8: Buzon de quejas y sugerencias

Fuente de elaboracion: Maria José Revelo G.

Estrategia 2.

Fortalecer las actividades de promocion de la institucion

Esta estrategia es de gran ayuda puesto que al sugerir incrementar las actividades de
promocion y publicidad la empresa crecera y sera reconocida, tomando como estrategia

el servicio al cliente para ganar ventaja competitiva.

Promocion especifica

Segun Lovelock (1997) a la hora de disefiar un plan promocional para una empresa se

debe considerar deis elementos importantes:

Esfera de una accién: aqui es muy importante identificar con precisién qué es lo que se
quiere promover. Si la empresa se encuentra en una fuerte presién competitiva lo ideal
es una promocion defensiva, pero si lo que persigue es atraer nuevos clientes se puede
promocionar un servicio econémico y de bajo riesgo, también se puede promocionar un
solo servicio si el objetivo es acabar con la competencia, pero si la linea de productos es
extensa mas dificil sera la decision sobre cudles son los servicios que se deben

promover.
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Esfera de accion del mercado: en este punto se decide si la promocidn se destinara en

general o solo a mercados seleccionados.

Valor de la promocion: los vendedores deben conocer claramente cuales son las
preferencias del consumidor, los objetivos y costos de la promocion para poder decidir

la formay el valor que se va a ofrecer la promocion.

Oportunidad: la duracién y la frecuencia de una promocién para una empresa debe
partir del ciclo de compras del consumidor y el valor de la oferta.

Identificacion de los beneficiarios: se debe tener claro cual es el mercado meta del
servicio, debido a que las promociones estan disefiadas para influenciar en la conducta
del consumidor, es imprescindible llegar al mercado apropiado ya que no siempre los

usuarios son quienes pagan por el servicio.

Promociones a prueba de la competencia: el objetivo de la promocion es
proporcionar una ventaja competitiva que la distinga de la competencia y sea continua,
existen dos formas de desarrollar promociones a prueba de competencia, debido a que
estas son faciles de imitar, primero una promocién que sea demasiado compleja para
que no la puedan imitar y segundo ponerse de acuerdo con una 0 mAas empresas

reconocidas para desarrollar una promocién nica que no se pueda imitar.

Tomando en cuenta cada uno de los anteriores puntos la empresa “Dos Estudio Grafico”
debera manejar una promocién especifica y en base a eso lograr una empresa de calidad,

teniendo una mejora continua con la siguiente campafia.

Disefio de una pagina web en la que se incluira los productos y servicios que la empresa
ofrece, trabajos realizados, direcciéon de la empresa, contactos y publicaciones diarias
para asi no cansar al cliente, este debe ser Ilamativo con colores acordes para captar la

atencion de los usuarios.
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Estrategia 3.

Guia de atencion al cliente

Tipos de clientes

Cliente introvertido

Es aquel cliente reservado, cauto, calculador que siempre esta serio, callado y distante

en la mayoria de los casos inseguro, desconfiado e indeciso.

Este tipo de clientes tienden a tener problemas para decidir su compra. Por lo cual
debemos animarlo y darle tiempo para que elija el producto indicado.

Asimismo este tipo de clientes suelen tener problema para comunicar con claridad lo
que estd buscando, y lo que debemos hacer es inspirarle confianza para que €l pueda

comunicarse mejor.

A este tipo de clientes no se los debe decepcionar, procurando vender siempre productos

de calidad y acorde a lo que él estd buscando.

Cliente extrovertido

Es aquel cliente amigable, amistoso, cortés, hablador, simpatico es el modelo de cliente
que toda empresa quisiera tener. Para tratar con este tipo de clientes se debe ser amble,

aunque siempre procurando no darle demasiada confianza.

Debemos seguir su conversacion, pero interrumpirlo cortésmente si la conversacion

estuviera ocupando mucho de nuestro tiempo.

Cliente Impaciente

Es el cliente malhumorado, nervioso, agresivo, grosero, es aquel que siempre tiene

prisa, el que se equivoca con frecuencia, es aquel que quiere entrar, comprar y salir de la
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empresa lo mas pronto posible, exigiendo siempre una atencion rapida sin importarle los
otros clientes que estuvieron antes que él, causando el malestar de todos quienes se

encuentran dentro de la empresa y si lo hacen esperar se pone tenso.

A este tipo de clientes se les debe hacer entender que sabemos que tiene prisa, hay que
tenerle paciencia y no demostrar inferioridad ante ellos, se debe tratar de atenderlo y

vender lo que requiera lo mas rapido posible.

Cliente dificil

Es el cliente exigente, seguro, tajante, es aquel que siempre esta quejandose de todo, que
siempre busca un defecto, aquel que jamas esta satisfecho, que cree tener siempre la
razén, que no le gusta que lo contradigan, ya que puede llegar a ponerse agresivo y
prepotente.

Lo que se debe hacer al momento de tratar a este tipo de clientes es tener seguridad
profesional usando siempre buenos argumentos, no llevarle jamas la contraria, se debe
tener mucha paciencia y mantener la calma para asi no caer en sus provocaciones.
Debemos mostrar un gran interés, escuchando atentamente sus reclamos y tratando de
dar soluciones inmediatas, dandole la raz6n aunque en realidad no las tenga. Una forma
efectiva de lidiar con estos clientes es el de brindar un excelente servicio, de tal manera
gue sobrepase sus expectativas.

Atencion al cliente

La atencién al cliente tanto por teléfono como en la oficina es fundamental ya que

permite brindar un servicio excelente y de calidad.

Atencidn por teléfono

Para atender una llamada telefonica se debe:
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Realizar un modelo de saludo

Pronunciar clara y adecuadamente las palabras

Utilizar una voz calidad

Su voz debera ser fuerte y firme

Ejemplo

e “Dos Estudio Grafico” Buenos dias

e Diana Lopez le saluda

e ;Con quién tengo el gusto?

e (En qué le puedo ayudar?

¢ Al momento de recibir la duda o consulta responder claro con mucho gusto si es
posible responder a su inquietud.

¢ Al finalizar la llamada consulte ¢ Algo mas en que lo pueda ayudar?

e Que tenga un buen dia jhasta luego!

Atencion en la oficina

En el momento que el cliente llegue a la oficina se debe:

e Saludar atentamente

e Se debe tener un contacto visual con el cliente

e Debe prestar atencion a sus requerimientos haciéndole sentir importante e
indispensable para la empresa.

e Dar pronta solucién a sus necesidades

¢ Si el cliente desea direccionarse a otra oficina de la empresa se debe direccionarlo o
acompafarlo hacia la persona que debe atenderlo.

¢ Si el cliente debe esperar es recomendable ofrecerle algo de beber.

Protocolo de servicio al cliente

Actualmente se debe aplicar reglas de cortesia para tener una buena calidad en la

atencion al cliente fomentando la mejora continua.

113



Saludo amable hacia el cliente

Al momento de entrar en contacto con el cliente se debe tener la iniciativa de saludar y

mantener una sonrisa que refleje amabilidad.

Amabilidad

e Use el nombre del cliente

e Deje que el cliente hable primero

e Escuche con atencion sus requerimiento

e Tratar de dar soluciones inmediatas a los problemas
e Evite hablar de si mismo

e Use frases de cortesia

e Estar siempre atento a los requerimientos del cliente

Despedida

e En el momento de la despedida es conveniente dar al cliente algunas tarjetas de
presentacion con la cual podremos tener mas clientes.

e Despidase cordialmente utilizando una frase que demuestre cortesia.

Estrategia 4.

Trato y relaciones con el cliente interno

o Realizar reuniones con el fin de mantener un buen ambiente laboral y de relaciones
personales.

e Se debe saber que el trabajador es fundamental para nuestra empresa, €S una persona
con sentimientos, emociones y problemas el cual debemos saber entender y dar la
confianza adecuada para que puedan conversar con sus superiores del mal que los
aqgueja sin perjudicar sus labores.

e El trato al trabajador debe ser cordial.
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Se debe potenciar el trabajo en equipo con la cual compartan experiencias y
conocimientos.

Hay que escuchar y respetar las opiniones del trabajador ya que las mismas pueden
ser de gran ayuda para la empresa.

Se debe respetar el horario de trabajo, sus tiempos libres, sus vacaciones con el fin de
no cansar al trabajador.

Hazle sentir que él es parte importante de la empresa con el fin de que realice cada
vez mejor su trabajo.

Da pronta solucion a sus quejas.
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CONCLUSIONES

Una vez que se culmind con la investigacion en la empresa “Dos Estudio Grafico” de la

ciudad de Ambato Provincia de Tungurahua se llegé a las siguientes conclusiones:

e La teoria sustentada en los temas de atencion al cliente interno y externo fortalecen
las herramientas para sustentar que en la empresa “Dos Estudio Grafico” el trato al
cliente externo e interno no es propicio.

e La empresa “Dos Estudio Gréfico” de la ciudad de Ambato Provincia de
Tungurahua, no cuenta con una herramienta mediante la cual los clientes internos y
externos puedan emitir sus quejas, criterios personales e ideas, ya que gracias a esto
es posible la deteccidn de las diversas problematicas externas, internas y los motivos
de un deficiente servicio.

e Se determina que la empresa “Dos Estudio Grafico” de la ciudad de Ambato
Provincia de Tungurahua no cuenta con un modelo de mejora de calidad para el

servicio al cliente interno y externo.
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RECOMENDACIONES

e Se debe implementar un plan de mejoramiento en la atencién y servicio al cliente
tanto interno como externo, con el fin de cumplir con las expectativas del usuario y
asi fortalecer la imagen de la empresa “Dos Estudio Grafico”.

e Se recomienda a las autoridades de dicha empresa que deben considerar seriamente
la implementacién de un buzon de sugerencias, para con ello dar una rapida solucién
a las mismas, con el fin de satisfacer sus necesidades, con lo cual se pueda lograr el
objetivo de mejorar el servicio, la atencion al cliente y fortalecer la imagen y
prestigio de la empresa.

e Es imprescindible aplicar el modelo disefiado para la mejora de la calidad del
servicio y en la atencidn al cliente interno y externo de la empresa “Dos Estudio
Grafico” de manera que los usuarios puedan ser atendidos adecuada y
oportunamente, para con ello fortalecer la imagen y prestigio de la empresa en

mencion.
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ANEXOS

ESCUELA SUPERIOR
POLITECNICA
DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE
ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

ANEXO 1: Disefio de la entrevista aplicada al gerente de la empresa “Dos Estudio
Grafico” de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua.

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE PROPIETARIO DE LA EMPRESA “DOS
ESTUDIO GRAFICO” DE LA CIUDAD DE AMBATO PROVINCIA DE
TUNGURAHUA.

Objetivo: Recabar informacién sobre la situacion actual de la empresa “Dos Estudio
Grafico” de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua en lo que atencion y servicio

se refiere.

Responda las siguientes preguntas:

1. ¢ Cudles son las necesidades que han presentado sus trabajadores?

2. ¢ Cuales son las necesidades que han presentado los clientes?

3. ¢En qué fallas incurren sus empleados en el momento de atender a un
cliente?

4. ¢En qué cree que se diferencia su empresa de las otras?

5. ¢ Cémo describe la imagen y prestigio de su empresa?
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Anexo 2: Disefio de la encuesta realizada al cliente interno de la empresa

ESCUELA SUPERIOR
POLITECNICA
DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE
ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE INTERNO DE LA EMPRESA “DOS
ESTUDIO GRAFICO” DE LA CIUDAD DE AMBATO PROVINCIA DE
TUNGURAHUA.

Objetivo: Recabar informacidn sobre la satisfaccion de cada trabajador.

1. ¢ Qué nivel de importancia da su empleador a sus quejas y reclamos?

Alto D
Medio D

Bajo D

2. ¢ Considera que la imagen y prestigio de la empresa depende de la atencion
que usted presta a los clientes?

NOD

3. ¢ Se encuentra satisfecho con su trabajo?

No | |
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4. ¢Usted cree que con la implementacion de un plan de mejora de atencion al

cliente ayudara a dar una mejor imagen a la empresa?

si [
No | |

5. ¢ Estaria de acuerdo con la creacion de un buzén de quejas y sugerencias?

Si | ]
No | |

6. ¢ Tiene la confianza suficiente para poder hablar con su empleador?

si | ]
No | |

7. ¢ Como calificaria el trato hacia los clientes de la empresa?

Excelente | |

Bueno D
Regular D
Malo D

8. ¢ Se siente a gusto trabajando en equipo?

Si [ ]
No [ ]
Aveces | |

Gracias por su colaboracion
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Anexo 3: Disefio de la encuesta realizada al cliente externo de la empresa

ESCUELA SUPERIOR
POLITECNICA
DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE
ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE EXTERNO DE LA EMPRESA “DOS
ESTUDIO GRAFICO” DE LA CIUDAD DE AMBATO PROVINCIA DE
TUNGURAHUA.

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes externos de la empresa
“Dos Estudio Grafico”

Favor sirvase responder en forma honesta y real a las siguientes interrogantes.

MARQUE CON UNA X LA RESPUESTA QUE A SU CRITERIO SEA LA
CORRECTA

1. ¢Como calificaria la calidad del servicio prestado por el personal de la

empresa “Dos Estudio Grafico?

Excelente | |

Bueno D

Regular D

Malo [ ]

2. ¢La informacion que usted solicité cumplid sus expectativas?
si |

No | |
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3. ¢, Cual es el grado de satisfaccidn del servicio prestado por la empresa?

Satisfecho D
Insatisfecho | |

4. ¢Ha realizado usted, alguna queja o reclamo a la empresa?
si. |
No [ ]

5. ¢Los trabajadores de la empresa escuchan sus quejas y necesidades dando

soluciones rapidas a las mismas?

si [
No | |

6. ¢ Cree que el valor del servicio o producto que ofrece la empresa se ajusta a

su presupuesto?

Si ||
No | |

7. ¢Sugeriria usted se incorpore un buzon de quejas con respecto del servicioy

atencion al cliente?

No | |

8. ¢El tiempo de entrega de los servicios y productos solicitados a la empresa

“Dos Estudio Grafico” es?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

HiNEE
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Q. ¢ Como es la actitud que demuestra el personal de la empresa “Dos Estudio

Grafico” al momento de atenderlo?

Positiva [ ]
Indecisa D

Indiferente D

Negativa [ ]

10.  ¢Cual seria la probabilidad de recomendar los productos y servicios de la

empresa “Dos Estudio Grafico”?

Probable | |

Poco Probable D
No Probable D

Gracias por su colaboracion
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Anexo 4: llustraciones de la institucion
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