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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa “Siscomdis”, es una empresa que se dedica a la comercializacion de
productos tecnoldgicos de diferentes marcas como HP, Macintosh Apple, Sony Vaio,
Toshiba, entre otras, cuenta con 3 afios en el mercado, tiempo en el cual ha sido fiel
testigo de conocer los estandares de satisfaccion de sus clientes con los productos y
servicios ofrecidos. Sin embargo, los requerimientos y necesidades de los clientes no
han sido cumplidos del todo, lo que ha ocasionado que poco a poco su nivel de
satisfaccidn vaya disminuyendo, perjudicando directamente al desarrollo competitivo en

el mercado.

Es por esta razén que la presente investigacion se ha enfocado en realizar un estudio
exhaustivo de la calidad del servicio que ofrecen a los clientes, con el propdsito de
establecer estrategias en la calidad del servicio que permitan incrementar su

satisfaccion de los clientes.

Los datos obtenidos en la investigacion de campo revelan que los clientes estan
insatisfechos con el servicio que ofrece la empresa, pero también los datos demuestran
que es indispensable la aplicacion de servicios adicionales en la empresa, y el redisefio
del espacio fisico, para incentivar a los clientes al consumo de los productos

tecnologicos y conseguir su satisfaccion.

Debido a esto, la investigacion se enfoco al desarrollo de un Modelo de Servuccion, a
través de estrategias de calidad en el servicio, como la implementacion de servicios
adicionales, la redistribucion del espacio fisico y la capacitacion a los empleados de la

empresa.

Descriptores: Comercializacién, Calidad del Servicio, Satisfaccion del Cliente, Modelo

de Servuccion, Desarrollo Competitivo, Estrategias de Calidad en el Servicio.
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INTRODUCCION

En la actualidad la calidad en el servicio se ha considerado como uno de los asuntos mas
importantes en el mundo de los negocios. El objetivo principal es cumplir los
requerimientos del cliente y cerciorarse de que todos los procesos de la organizacion
contribuyan a satisfacer sus necesidades.

El trabajo de investigacion consta de seis capitulos:

El primer capitulo se identifica al problema objeto de estudio en la investigacion. Se
determina la realidad a investigar, explicando y analizando aspectos como la
contextualizacion, donde se describe el problema tal como se presenta en la realidad; el
analisis critico, que consiste en determinar las causas del problema; la prognosis, que
construye una vision hipotética de los efectos que puede originar el problema detectado;
la delimitacion del objeto de estudio, determinando limites de contenido, espacio y
tiempo; la formulacion del problema, relacionando las variables; las preguntas
directrices, que se derivan del problema central y que permiten formular los objetivos
especificos; la justificacion, que detalla las razones y motivos para llevar adelante la
investigacion; y los objetivos, general y especificos que expresan los propdsitos a

alcanzar con la investigacion.

En el segundo capitulo se desarrolla el marco tedrico, que es el sustento tedrico
cientifico que permite interpretar el problema objeto de estudio. Sus subelementos son:
los antecedentes investigativos, que son investigaciones previas ¢ sustentan la
investigacion; la fundamentacion filosofica, que determina el paradigma a utilizar; la
fundamentacion legal, que consiste en normas que respaldan la investigacion; las
categorias fundamentales, para describir y analizar el problema prediciendo la relacion
entre las variables: la hipotesis, que es la respuesta tentativa y provisional al problema;

y las variables, que son los ejes caracteristicos de la investigacion.



El tercer capitulo referente al marco metodologico, donde se detalla como y con que se
desarrollara la investigacion. Aborda temas relacionados con el enfoque de
investigacion; la modalidad que seguird la investigacion; el tipo o nivel de la
investigacion; la poblacién y la muestra, a quienes se investigara; la Operacionalizacion
de las variables, para pasar de lo abstracto a lo concreto de la investigacion; la
recoleccion de informacion, a traves de técnicas e instrumentos que permitiran describir,
analizar e interpretar el problema objeto de estudio; y el plan de procesamiento y
analisis de la informacién, para procesar los datos recolectados y para analizar e

interpretar los resultados.

Con respecto al cuarto capitulo, se desarrolla el analisis e interpretacion de los
resultados de las técnicas e instrumentos de investigacion utilizados, lo que sustenta la

verificacion de la hipétesis planteada.

En el quinto capitulo se establecen las conclusiones y recomendaciones a las que se ha
Ilegado después del proceso de investigacion realizado. Es el sustento para plantear la

propuesta.

Finalmente, el sexto capitulo especifica la propuesta del investigador que dara solucion
al problema objeto de estudio, misma que deberd ser eficientemente justificada y
fundamentada, esta estd enfocada en estrategias a través de la implementaciéon de

estrategias en la calidad del servicio.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 TEMA
La Calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa

Siscomdis de la ciudad de Ambato

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La ineficiente calidad del servicio influye en la baja satisfaccion de los clientes de la

empresa Siscomdis de la ciudad de Ambato.

1.2.1 CONTEXTUALIZACION

A nivel mundial en la actualidad existe una cierta unanimidad en que el atributo que
contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicion de la empresa en el largo plazo
es la opinién de los clientes sobre el producto o servicio que reciben. Resulta obvio que,

para que los clientes se formen una opinidon positiva, la empresa debe satisfacer



sobradamente todas sus necesidades y expectativas. Es lo que se ha dado en llamar

calidad del servicio.

La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se esta convirtiendo en nuestros
dias en un requisito imprescindible para competir en las organizaciones industriales y
comerciales de todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de
resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las empresas
envueltas en este tipo de procesos. De esta forma, la calidad del servicio se convierte en
un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el

tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla.

En el Ecuador el término calidad es usado en todos los campos de la vida moderna. La
influencia sobre las organizaciones de fendmenos como los acelerados cambios en la
tecnologias de la informacién y las comunicaciones, la globalizacién, la evolucion de
los valores, normas y estilos de vida de la sociedad, las obligan a adaptar e innovar sus
procesos para adecuarse a las nuevas y siempre cambiantes exigencias del entorno,
cumplir con sus renovadas misiones y convertirse en organizaciones que aprenden de su
propio desempefio; de esta forma se busca constantemente obtener niveles superiores de
calidad que hoy por hoy se han convertido en un reto para las organizaciones, tanto para
garantizar su supervivencia como para cumplir con las exigencias y el mejoramiento de
la Satisfaccion del Consumidor a través de la calidad de productos, la calidad en

servicios, incluyendo todo lo que esto implica, son prioridades como nunca antes.

La empresa SISCOMDIS, es una empresa en expansion que cuenta con 3 afios de vida,
dedicada a la venta de productos tecnologicos al por mayor y menor, es una empresa
que marca su diferencia con relacion a las demas, teniendo como meta orientar a sus
clientes en la adquisicion de un adecuado equipo de computo que represente su
inversion realizada. Esta ubicada en la ciudadela Las Catilinarias, en la calle Marcos

Montalvo, en el Cantén Ambato, provincia de Tungurahua. La empresa Siscomdis



busca realizar las ventas de acuerdo a las necesidades reales de los usuarios,

satisfaciendo todas las necesidades requeridas.

La administracion tradicional dentro de la empresa ha impedido que se apliquen
estrategias de servicio al cliente, lo que ha ocasionado la insatisfaccion de los mismos.
Es por esto que se cree necesario brindar un servicio de calidad optimizando recursos y
mejorando procesos con el fin de investigar alternativas y desarrollar estrategias de
calidad en el servicio orientadas a satisfacer las necesidades, deseos y preferencias de
los clientes, cumpliendo con los requerimientos de los consumidores; a través de un

control eficiente para poder ser una empresa competitiva en el mercado.

1.2.2 ANALISIS CRITICO

Los factores causales del problema objeto de estudio son:
La empresa mantiene una desorganizacion, debido a que la persona que la dirige no
sabe gestionar de forma correcta los recursos que posee su organizacion, lo que conlleva

a un retraso en el desarrollo empresarial.

Ademas, el desconocimiento de los beneficios de implementar estrategias de servicios
producidos por la falta de investigacion del gerente, lo que origina la pérdida de
competitividad de la empresa. De la misma manera, el deficiente servicio al cliente se
origina por la falta de capacitacién a los empleados y la ausencia de una comunicacion

solida dentro de la empresa, dando como resultado la baja satisfaccion de los clientes.

1.2.3 PROGNOSIS

Al no existir un servicio de calidad en la empresa Siscomdis, ocasionaria que los
clientes no se sientan satisfechos y busquen otras alternativas para realizar  sus

compras, de esta manera el nivel de ingresos seria poco aceptable ademas causaria que



la empresa sufra una crisis economica que podria llevarle a la quiebra e incluso a una

disolucion.

1.2.4 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Como influye la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa

Siscomdis de la ciudad de Ambato?

1.2.5 INTERROGANTES DE LA INVESTIGACION

o ¢Por qué es importante la calidad del servicio en las empresas comercializadoras
de equipos de computo?

o ¢Cuéles son los principales problemas que afecta a la satisfaccion de los clientes
en la empresa Siscomdis?

o ¢Qué alternativas se deberia aplicar para mejorar la calidad del servicio y su

influencia en la satisfaccion del cliente de la empresa Siscomdis?

1.2.6 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Delimitacion de Contenido:
e CAMPO: Marketing
e AREA: Calidad del Servicio
e ASPECTO: Servicio al Cliente

Delimitacion Espacial:
La presente investigacion se realizara en la empresa SISCOMDIS de la Ciudad de
Ambato.

Delimitacion Temporal:

La investigacion se realizara en el periodo febrero — agosto 2010.



1.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica por las siguientes razones:

Es de mucha importancia porque actualmente el pais esta siendo participe de una mayor
entrada de empresas en el mercado, debido a esta competencia es necesario dar un buen
servicio. Es por esto que la calidad en el servicio es una excelente forma de conocer una

organizacion e identificar los puntos fuertes y débiles dentro de la empresa.

El interés por parte del investigador nace porque es de mucha importancia dentro de la
vida profesional, ya que a través de dicha investigacion se podra conocer més del tema
para poder crear e implementar estrategias que permitirdn dar solucion al problema

planteado, para poder obtener un titulo profesional.

La empresa Siscomdis serd beneficiada porque contard con un aporte para el
mejoramiento de la empresa y poder brindar un servicio de calidad para que sus clientes
se sientan satisfechos. Por estas razones, es oportuno la implementacion de estrategias
de servicio para la empresa Siscomdis que den solucién al problema objeto de estudio.
Lo que se pretende es ofrecer a los clientes un servicio de calidad y satisfacer sus

necesidades.

La investigacion es factible porque el investigador cuenta con un espacio fisico
adecuado en el cual puede desarrollar su investigacion, ademas de contar con una
interactividad real con los clientes que acuden a la empresa, cabe recalcar que dichas
sugerencias aportadas representaran un punto de apoyo en la toma de decisiones en la

empresa.



1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

o Determinar la calidad del servicio que influye en la satisfaccion de los clientes de

la empresa Siscomdis de la Ciudad de Ambato.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Evaluar la calidad de servicio que brinda la empresa Siscomdis para
incrementar la complacencia de los clientes.

e Cuantificar los principales problemas que afecta a la satisfaccion de los clientes
en la empresa Siscomdis para mejorar la atencion.

e Proponer un plan de estrategias de Servicios que permitan mejorar la calidad del

servicio y la satisfaccion de los clientes.



CAPITULO I

1. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

VELASCO V. (2011, p.8,76) Universidad Técnica de Ambato, “La Calidad del
Servicio y la Satisfaccion de los Clientes del Comisariato FECOS de la ciudad de

Salcedo”

Objetivo General
Determinar si la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes del
Comisariato FECOS de la ciudad de Salcedo.

Objetivos Especificos
- Diagnosticar cuél es el nivel de calidad de servicio que brinda actualmente el

Comisariato.
- Analizar estrategias de servicio para incrementar la satisfaccion de los clientes

del comisariato.



Proponer Estrategias de Servicios que permitan mejorar la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes.

Conclusiones

El presente estudio nos indica que la mayoria de los clientes del comisariato
dicen que el servicio que brinda Fecos no es de Calidad, ademas nos muestra
que los consumidores cada vez son mas exigentes en cuanto a sus gustos y
preferencias y tienen bien definido las necesidades que poseen como
consumidores; también se determina que los clientes no estan satisfechos con los
productos y servicios que brinda el comisariato Fecos, en el mundo globalizado
y competitivo en el que vivimos hoy en dia, donde el cliente es el rey, es
fundamental conseguir que nuestros clientes estén satisfechos, cuando un cliente
ha experimentado lo que es un buen servicio en el mercado no tiene mayor razon

para cambiarse a otro mercado.

La atencion de los empleados del comisariato es buena, pero se debe encaminar
a gque sea excelente de esta manera no hay que dejar de lado la atencion que se
da a los clientes por que el éxito de una empresa depende fundamentalmente de

la demanda de sus clientes.

PEREZ G. (2011, p.6,53) Universidad Técnica de Ambato, “La calidad del servicio y

su incidencia en la satisfaccion de los clientes en la cooperativa de transportes “Flota

Pelileo”

Objetivo General

Desarrollar estrategias de calidad del servicio para mejorar la satisfaccion de los clientes

en la Cooperativa de Transportes Flota Pelileo.

Objetivos Especificos
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Determinar la situacion actual en cuanto a la calidad del servicio, utilizando
encuestas para lograr un mejor servicio.

Analizar el grado de satisfaccion del cliente, utilizando una investigaciéon de
campo que permita detectar las necesidades de los usuarios.

Proponer Estrategias de Calidad de Servicio para mejorar la satisfaccion de los

clientes en la Cooperativa de Transportes Flota Pelileo.

Conclusiones

Los usuarios encuestados dan a conocer que ocupar las unidades de la
cooperativa Flota Pelileo, dan seguridad pero no en un cien por ciento, ya que no
existe mucha diferencia con las unidades de otras cooperativas, ya que algunas
personas no se siente seguras del servicio por muchos motivos uno de ellos por

los accidentes que existen hoy en la actualidad.

De acuerdo al andlisis de los resultados los usuarios indicaron que no estan muy
satisfechos con el servicio, ya que algunos empleados son groseros al momento
de vender el boleto, o cuando piden informacion acerca de los turnos y el

horario, es decir la atencidn al cliente.

La cooperativa se encuentra empefiada en la renovacién del servicio de
transporte y atencion en las oficinas, a fin de conservar la creciente demanda de

este servicio con excelente calidad.

VARGAS A. (2011, p.8,63), Universidad Técnica de Ambato, “El desempefio laboral y

su incidencia en la calidad del servicio de la empresa “SAFE DRIVE” de la ciudad de

Ambato”
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Objetivo General

Determinar la incidencia del desempefio laboral, utilizando estrategias motivacionales,

capacitaciones para mejorar la calidad del servicio de la empresa “SAFE DRIVE” de la
ciudad de Ambato.

Obijetivos Especificos

Identificar las principales causas que inciden en el desempefio laboral de los
empleados, aplicando una investigacion de campo, para conocer su situacion
actual en la empresa “SAFE DRIVE” de la ciudad de la ciudad de Ambato.

Analizar las exigencias y expectativas de los clientes, aplicando encuestas, para
satisfacer las necesidades de los usuarios de la empresa “SAFE DRIVE” de la

ciudad de Ambato.

Proponer un plan de capacitacion, utilizando estrategias de motivacion y
atencion al cliente, para mejorar el desempeno laboral de la empresa “SAFE

DRIVE” de la ciudad de Ambato.

Conclusiones

El desempefio laboral por parte de los trabajadores de la empresa “SAFE
DRIVE” se ve afectado por el estrés laboral, determinado por la tension del
aprendizaje de conduccion de los clientes y a su vez la desmotivacion por la
insatisfaccion de clientes exigentes.

También se puede decir que la empresa necesita mejorar la calidad del servicio
que oferta, ya que segun las encuestas, la empresa necesita un personal mejor

capacitado y de materiales para su mejor aprendizaje.

La manera que percibe el servicio el cliente por parte de la empresa se encuentra
en un porcentaje a favor, por lo cual la misma no deberia descuidar ya que la
calidad del servicio dentro de la organizacion influye para lograr los objetivos

planteados.
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- Ademas se puede decir que los clientes de la empresa “SAFE DRIVE” estan
insatisfechos con el desempefio de los trabajadores, haciendo esto como

resultado que la empresa pierda posicionamiento y prestigio.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacion se basa en el paradigma critico — propositivo, que se

fundamenta en las siguientes razones:

Hoy en dia existen empresas que desean diferenciarse de sus competidores a través de
un servicio adecuado al cliente. Mucha gente lo Ilama excelencia en el servicio, servicio

fabuloso o, simplemente, buen servicio.

Lo cierto es que, como cliente, el servicio es algo que dificilmente experimentamos en
nuestro pais (y en muchos otros). La razon por la que las empresas no han logrado
ofrecer un servicio con calidad se debe, sobre todo, a que ni ellas ni los clientes saben
que significa exactamente. Es cierto que los clientes evalGan la atencion que reciben,
pero no es lo Gnico que toman en cuenta y lo peor de todo es que tampoco es lo mas

importante.

Cada cliente es distinto y requiere de diferentes estrategias para otorgarle el servicio
adecuado, por lo que una sola accidén no asegurard que una empresa mejore todas las
facetas del servicio. Bien vale la pena realizar una evaluacion previa e inicial de como
se encuentra una empresa. Un servicio con calidad lograra que los clientes regresen.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La presente investigacion estd amparada en la Ley Orgéanica de Defensa del

Consumidor, que indica:
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Art.4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre
mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a los
servicios bésicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de dptima calidad,;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren prestar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones

Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los consumidores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios
que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los demas,
por el consumo de bienes o servicios licitos; y,

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios a

consumirse.
RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor.- Es obligacion de todo proveedor, entregar al

consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o
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servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una eleccion adecuada y

razonable.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Formulacion del problema

¢Coémo influye la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa
Siscomdis de la ciudad de Ambato?

X= Calidad del servicio

Y= Satisfaccion del cliente

2.4.1 Categorizacion

Calidad Total

Gestion de la
Calidad

Y= Calidad del
Servicio
SERVUCCION TRIANGULO SERVQUAL
DEL SERVICIO

Figura N° 1: Categorizacion Variable Independiente
Elaborado por: Diana Coque A.

15



Marketing
Relacional

Servicio al
cliente

Satisfaccioén al cliente

Estrategias de
precio

Estrategias de
Ventas

Servicio
Post venta

Figura N° 2: Categorizacion Variable Dependiente

Elaborado por: Diana Coque A.

2.4.2 DEFINICION DE CATEGORIAS

Calidad Total

“Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa segun la cual todas las
personas en la misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora continua de
la calidad". La calidad total puede entenderse como la satisfaccion global aplicada a la
actividad empresarial en todo aspecto.” Segun ISHIKAWA, K.

“La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la mejoria
permanente del aspecto organizacional; donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el

empleado del mas bajo nivel jerdrquico estd comprometido con los objetivos

empresariales”. Segin MANENE, L. (2010).

“La calidad total es una sistematica de gestion a través de la cual la empresa satisface

las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus empleados de los accionistas y de
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toda la sociedad en general, utilizando los recursos de que dispone:

personas, materiales, tecnologia, sistemas productivos, etc.” Segun OLSON, E.

Gestion de Calidad

Aspecto de la funcién general de la empresa que determina y aplica la politica de la
calidad. La obtencion de la calidad deseada requiere el compromiso y la participacion
de todos los miembros de la empresa, la responsabilidad de la gestion recae en la alta

direccion de la empresa.

Esta gestion incluye planificacion, organizacion y control del desarrollo del sistema y
otras actividades relacionadas con la calidad, la implantacion de la politica de calidad de
una empresa requiere un sistema de la calidad, entendiendo como tal el conjunto de
estructura, organizacion, responsabilidades, procesos, procedimientos y recursos que se
establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad”. Segln
http://es.wikipedia.org/wiki/Gestion_de_la_calidad

“La Gestion de Calidad es una filosofia adoptada por organizaciones que confian en el
cambio orientado hacia el cliente y que persiguen mejoras continuas en sus procesos
diarios. Esto implica que su personal (Profesorado y Personal de Administracion y
Servicios), también puede tomar decisiones. Los principios de la Gestién de Calidad
son adoptados por las organizaciones para realzar la calidad de sus productos y
servicios, y de esta manera aumentar su eficiencia.” Obtenido el 11 de Julio del 2012, de
http://www.kalitate-katedra.ehu.es

Los principios basicos que definen la Gestion de Calidad son:
1.- Esforzarse en conocer y cumplir con las necesidades, tanto internas como externas,
de nuestro cliente.

2.- Analizar procesos para obtener una mejora continua.

17


http://es.wikipedia.org/wiki/Gestión_de_la_calidad
http://www.kalitate-katedra.ehu.es/

3.- Establecer equipos de mejora formados por el personal, los cuales conocen el
proceso a analizar, y también a sus clientes, que son los que se benefician de sus
servicios y productos.

4.- Consolidar organizaciones que ofrecen un ambiente libre de temores y culpas hacia

los demas, reconociendo los valores de su personal.

Obtenido el 12 de Julio del 2012, de http://www.definicionabc.com “La gestion de

calidad, denominada también como sistema de gestion de la calidad, son aquel conjunto
de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y a partir de las
cuales es que la empresa u organizacion en cuestion podrd administrar de manera
organizada la calidad de la misma. La mision siempre estara enfocada hacia la mejora

continua de la calidad.”

Entre las mencionadas normas se destacan las siguientes: existencia de una estructura
organizacional, en la cual se jerarquizan tanto los niveles directivos como los de
gestion; estructuracion de las responsabilidades de los individuos y de los
departamentos en los que se halla dividida la empresa; los procedimientos que
resultaran del plan de pautas destinado a controlar las acciones de la organizacion; los
procesos que persiguen el objetivo especifico; y los recursos, técnicos, humanos, entre
otros.

Un buen sistema de gestion de calidad, siempre le garantizard a la empresa la
satisfaccion de los requerimientos de sus clientes, tanto en lo que respecta a la
prestacion del servicio o a lo que ofrece el producto en si.

Calidad del Servicio

“Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas

necesidades que tienen y por la que se nos contratd. La calidad se logra a través de todo

el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que entregamos. El grado
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de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las acciones en las que consiste el

mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances.” Segiin BOLANOS, R. (2005)

“Calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia,
un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y
confiable, alin bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se
sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores

ingresos y menores costos para la organizacion.” Segun ING. PI1ZZO, M. (2011)

“El concepto de calidad en el servicio, como herramienta de gestion administrativa,
busca como objetivo la satisfaccion del cliente y la mejora continua de los servicios y

productos que se brindan al cliente.” Segin Msc. Vasquez, M. (2007)

Segin Martinez-Tur, Peird6 y Ramos, (2001) Calidad como satisfaccion de las
expectativas de los usuarios o consumidores. Definir la calidad como el grado en que se
atienden o no las expectativas de los consumidores o usuarios supone incluir factores
subjetivos relacionados con los juicios de las personas que reciben el servicio. ES una
definicién basada en la percepcién de los clientes y en la satisfaccion de las
expectativas, esto es importante para conocer qué necesitan los usuarios y los
consumidores. Sin embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es la mas
compleja de todas, ya que las personas pueden dar distinta importancia a diferentes
atributos del producto o servicio y es dificil medir las expectativas cuando los propios
usuarios y consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo cuando estan

ante un producto o servicio de compra o uso poco frecuente.
“Es un proceso en el cual intervienen personas y productos de una empresa, que buscan

cubrir las necesidades y expectativas de los clientes ofreciéndoles un servicio oportuno
y de calidad”.
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Marketing Relacional

“Consiste en establecer, mantener, realzar y negociar relaciones con el cliente (a
menudo, pero no siempre, relaciones a largo plazo), de tal modo que los objetivos de las
partes involucradas se consigan. Esto se logra a través de un intercambio mutuo y del

cumplimiento de promesas.” Segun GRONROSS,

“Es el esfuerzo integrado para identificar, mantener y construir una red con
consumidores individuales y fortalecer continuamente la red para el beneficio mutuo de
ambas partes a través de contactos interactivos, individualizados y de valor afiadido
durante un largo periodo de tiempo.” Segun SHANI' Y CHALASANI,

El Marketing Relacional, consiste basicamente en crear, fortalecer y mantener las
relaciones de las empresas con sus clientes, buscando lograr los maximos ingresos por
cliente. Su objetivo es identificar a los clientes mas rentables para establecer una
estrecha relacién con ellos, que permita conocer sus necesidades y mantener una
evolucidn del producto de acuerdo con ellas a lo largo del tiempo. Segin CONDE, E.
(2004)

Servicio al Cliente

“Servicio que proporciona asistencia al cliente, de tal forma que esto redunde en un
mayor grado de satisfaccion, y que ademas sea concordante con su objetivo. Por lo
tanto se fundamenta el servicio al cliente en la preocupacion constante por las
preferencias de los clientes, tanto en el nivel de la interaccion con ellos, con el disefio
de los escenarios apropiados en los cuales se presta el servicio.” Segiin DOMINGUEZ,
H. (2006).

“Es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes. Es el
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que
el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo. Se

trata de una herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada
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de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.” Segun
WALES, J.

“Servicio al cliente es “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que
compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes (que nos
compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a los clientes
internos, diversas areas de nuestra propia empresa.” Obtenido el 20 de marzo del 2012

de http://es.wikipedia.org/wiki/servicio_al_cliente

El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. EIl servicio al cliente es una potente

herramienta de marketing.

El Triangulo de Servicio

Segun ALBRECHT, K. (1985). Tiene un papel fundamental en el analisis de los
factores de éxito que ayuden a poner en practica una iniciativa de servicio en cualquier

tipo de organizacion.

El tridangulo de servicio es una forma de diagramar la interaccion existente entre tres
elementos basicos: estrategia de servicio, sistemas y el personal, los cuales deben
interactuar adecuadamente entre si para mantener un servicio con un alto nivel de
calidad. El cliente, es el centro del modelo que obliga a que tanto los demas

componentes del tridngulo, como de la organizacion misma, se orienten hacia él.

Cliente: El servicio debe estar en funcién del cliente para satisfacer sus necesidades

reales y expectativas.

21


http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_al_cliente
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Marketing/

Estrategia del servicio: Es la vision o filosofia que se utilice para guiar todos los
aspectos de la prestacion del servicio. Dicha estrategia tiene que ser capaz de crear las
condiciones que propicien que el cliente colabore y sea una fuente de incremento de la

eficiencia.

Sistemas: Engranaje de mecanismos comunes que componen el todo y que lo hacen
flexible ante la dindmica del entorno, por lo que deben ser disefiados de manera simple,

rapida y a prueba de contingencias.

Personas: Es el elemento mas importante en el suministro del servicio por ser
portadores vivos de la imagen de la organizacion, lo que requiere el disefio de politicas
especificas para su administracion.

ESTRATEGIA
DE SERVICIO

CLIENTE

A PERSONAL

Figura N° 3: Tridngulo del Servicio

El Tridngulo del Servicio

Segin BYSNOVENOB, (2009). Es una ilustracion virtual de toda la filosofia de la
gerencia del servicio. Las partes del triangulo son: El cliente, la estrategia del servicio y
los sistemas.

El cliente: El corazon del modelo en el circulo central.

La estrategia del servicio: Este se construye sobre la informacién demografica y
sicografica que se obtiene en la averiguacion, para llegar a conocer mas intimamente a

nuestros clientes. Tiene dos partes claves: la dedicacion oficial corporativa al servicio,
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que se enfoca internamente, y la promesa del servicio a los clientes, que se enfoca
externamente. La estrategia del servicio llega a ser un modelo de gerencia para
decisiones futuras sobre la compafiia, su servicio y sus operaciones. Esta estrategia, la
cual tiene que basarse en un claro entendimiento del cliente, deben martillarla casi

siempre en un seminario ejecutivo la alta gerencia y los propietarios.

La gente: esta parte incluye a todos los ejecutivos, gerentes y empleados de la
organizacion.

Representa el aspecto educativo de la gerencia del servicio. La linea que conecta este
circulo con la estrategia del servicio significa que debe haber un conjunto de valores
compartidos sobre el servicio en toda la organizacion. Todas las personas deben saber y
entender y obligarse a la promesa del servicio, que fluye de la estrategia del servicio. En
segundo lugar, la linea que conecta el circulo del cliente representa una conexiéon frente
a frente que tienen con los clientes todos los empleados y gerentes de la compafia.
También nos recuerda que toda la gente del negocio debe saber lo que hay en la libreta

de calificaciones de los clientes.

Los sistemas: Todas las personas de la organizacion, desde la alta gerencia hasta los
empleados de contacto con el publico, deben trabajar dentro de los sistemas que
establecen la forma de dirigir el negocio. Existe una interrelacion entre los clientes y los
sistemas de la organizacion. Los clientes deben abrirse paso a través de nuestros
sistemas, con el fin de hace negocios con nosotros. Finalmente, vemos la linea que
conecta el circulo de la estrategia del servicio con el circulo de los sistemas. La
estrategia del servicio tendra una influencia profunda en los sistemas comerciales a

medida que se convierta en una organizacion enfocada en el cliente.

El sistema gerencial: cuando uno esta dentro el rol gerencial de la compafiia, forma
parte de este sistema. Sus miembros incluyen a los propietarios, ejecutivos y gerentes
que realmente estén a cargo del negocio y que toman las decisiones estratégicas que lo

orientan a corto y largo plazo.
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El sistema de reglas y regulaciones: estas son todas las pautas para el empleador y el
cliente. Estas son las leyes de la organizacién; lo que es correcto o incorrecto hacer.

El sistema técnico: este sistema representa todas las herramientas fisicas y técnicas

utilizadas para realizar el producto o servicio.

El sistema social: este es el sistema humano. Representa a toda la gente del negocio y
la forma de interactuar entre si; como se hace el trabajo conjuntamente. Este es el
sistema en el cual la gente practica o no practica el trabajo en equipo, la cooperacién, la

solucion de problemas y el manejo del conflicto.

SERVUCCION

“De una manera sencilla puede definirse la Servuccion como el proceso de elaboracion
de un servicio, es decir, toda la organizacion de los elementos fisicos y humanos en la
relacion cliente-empresa, necesaria para la realizacion de la prestacion de un servicio y
cuyas caracteristicas han sido determinadas desde la idea concebida, hasta la obtencion
del resultado como tal (el servicio).” Segun SALINAS, O. (2000)

“La Servuccidn es todo el engranaje detras de la prestacion de un buen servicio. Asi
mismo, siempre estaremos en contacto con alguna persona que serd la responsable de la
atencion en determinado lugar. Este tercer punto es de vital importancia (el personal de
contacto) ya que quién volveria a comprar un CD en la discotienda donde el empleado
nos tratdé mal o cuando volveriamos a aquel bar donde el mesero tardd tanto en
atendernos La atencién personalizada al cliente por lo tanto, es un punto de suma
importancia en la Servuccion; el personal encargado debe ser idoneo y estar preparado
para satisfacer a cabalidad las necesidades de los consumidores. Es bueno recordar que
el cliente no ve la Servuccion sino su resultado. El es el protagonista principal.” Segin
SALINAS, 0. (2000)

“El término Servuccion para los servicios, vendria a ser lo mismo que el de produccion

a los productos. Es decir es el proceso por el cual se genera un servicio. Lo primero que
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hay que diferenciar entre estos procesos, es que la produccion de un bien siempre se
genera en una instancia anterior al consumo del mismo. Se fabrica un auto, un televisor
o cualquier otro bien, y luego se lo consume. En los servicios, la generacién del servicio
(la servuccion del mismo) se produce en el mismo momento en que se es consumido, es
decir durante el consumo. Por ejemplo: Un corte de cabello se realiza a partir que uno
ingresa a la peluqueria.” Segin SIMONY, C. (2008)

Servuccion es “la organizacion sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y
humanos de la relacion cliente empresa necesaria para la realizacion de una prestacion
de servicio cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad han sido
determinados”. Segin EIGLIER Y LANGEARD.

Soporte : 1
Fieico = Cliente

i

Personal en '
contacto ” Servicio

Figura N° 4: Modelo de Servuccion

Modelo SERVQUAL

Segin ZEITHAML, PARASURAMAN Y BERRY. “El Modelo SERVQUAL tiene el
propdésito de mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un
cuestionario tipo que evalua la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta
constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un

instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones”.
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El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa
medida con la estimacién de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas

dimensiones.

Determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo que el
cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se pretende facilitar la puesta en

marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad.

CLIENTE
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Figura N° 5: Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un enfoque de
evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que:

1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y percepciones
de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las percepciones, de manera
que éstas superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad percibida del

servicio, y alta satisfaccion con el mismo.

2. Sefiala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios:
Comunicacion “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos y familiares
sobre el servicio.
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Necesidades personales.
Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.
Comunicaciones externas, que la propia institucién realice sobre las prestaciones de su

servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano tiene sobre las mismas.

3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los
clientes para valorar la calidad en un servicio.

Las dimensiones del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio pueden ser definidas
del siguiente modo:

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios Yy
proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades
para concitar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencidn personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Elementos Tangibles; Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el
cuestionario SERVQUAL.

El cuestionario consta de tres secciones:

En la primera se interroga al cliente sobre las expectativas que tiene acerca de lo que un
servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante 22 declaraciones en las que el
usuario debe situar, en una escala de 1 a 7, el grado de expectativa para cada una de

dichas declaraciones.
En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que presta la

empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las caracteristicas

descritas en cada declaracion.
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Finalmente, otra seccion, situada entre las dos anteriores, cuantifica la evaluacion de los
clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, lo que permitira
ponderar las puntuaciones obtenidas. Segun SIREBRENIK, J. “SERVQUAL es un
cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicidn de la Calidad del Servicio,”
herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry
desarrollado en los Estados Unidos. Al aplicarse SERVQUAL a muestras de clientes

mide:

Una calificacién global de la calidad del establecimiento, y la compara contra el
estandar valido para el Perd.

Lo que desean los consumidores de ese establecimiento (Beneficios Ideales).

Lo que encuentran los consumidores en ese establecimiento (Beneficios Descriptivos).
Calcula brechas de insatisfaccion especificas.

Ordena defectos de calidad desde el mas grave y urgente hasta el menos grave.

Beneficios de SERVQUAL

AMT: Ambiente Tangible
CON: Confiabilidad

REA: Reactividad

SEG: Seguridad Interpersonal
COM: Comunicacion

ACC: Acceso

SUR: Surtido

SERVQUAL, que es una herramienta que sugiere que la diferencia entre las
expectativas generales de los ciudadanos y sus percepciones respecto al servicio
prestado, pueden constituir una medida de calidad del servicio.

Es conocido como "Modelo de Discrepancias" y sugiere que la diferencia entre las
expectativas generales de los clientes y sus percepciones respecto al servicio de un

proveedor especifico pueden constituir una medida de la calidad en el servicio.
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Dimensiones de SERVQUAL

Percepcion de las necesidades del cliente

El cliente tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces él mismo no es
consciente. Estas necesidades son percibidas por el sistema para la posterior realizacion
del servicio. Algunos sistemas logran identificar las necesidades reales del cliente,

mientras que otros solo perciben las necesidades de las cuales el cliente es consciente.

Expectativas del cliente.

Aqui se define lo que espera el cliente del servicio, esta expectativa estd formada por
comunicaciéon de boca a boca, informacidn externa, experiencias pasadas y por sus
necesidades conscientes. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacién hacia el

sistema cuando el cliente emite un juicio.

Zeithalm, Parasuraman y Berry, a través de sus extensos estudios sobre la calidad en el
servicio, han identificado cinco dimensiones que los clientes utilizan para juzgar a una
compafiia de servicios. Estas dimensiones son:

Tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de
comunicacion. Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion.
Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas en tres elementos distintos.
Personas: Se considera la apariencia fisica de las personas. Su aseo, olor, vestido. Son
las caracteristicas que son detectadas en primera instancia por el usuario respecto a las

personas que lo atienden.
Infraestructura: Es el estado de los edificios o locales donde se realiza el servicio. Asi
mismo se consideran dentro de este factor, las instalaciones, maquinas o maviles con los

que se realiza el servicio. Un camion, es ejemplo de infraestructura.

Objetos Varios sistemas de servicio, ofrecen representaciones tangibles de su producto.

Boletos, letreros y folletos, son algunos de los objetos con los cuales el usuario tiene
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contacto. Los que sean practicos, limpios y atractivos son cualidades que se deben de

considerar.

Confiabilidad: La habilidad de desarrollar el servicio prometido precisamente como se

pacto y con exactitud.

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

“Es el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas.” Segin KOTLER, P. (2005).

“La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de la
discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas de nuestro producto y
organizacion y el verdadero rendimiento experimentado una vez establecido el contacto
con nuestra organizacion, una vez que ha probado nuestro producto.” Segin TERRY,
G.

“La satisfaccion del cliente es un término propio del marketing que hace referencia a la
satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado o un
servicio que ha recibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus expectativas.”

Obtenido el 20 de Marzo del 2012 de http://www.crecenegocios.com/la-satisfaccion-

del-cliente/.

“Es el resultado de la comparacion que de forma inevitable se realiza entre las
expectativas previas del cliente puestas en los productos y/o servicios y en los procesos
e imagen de la empresa, con respecto al valor percibido al finalizar la relacién
comercial.” Segun SCIARRONI, R.
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“Es el resultado de comprar su percepcion de los beneficios obtenidos con la compra de
un producto o servicio, en relacién con las expectativas de beneficios a recibir el
mismo.” Segun CEEI (2008)

Es la satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado o un

servicio que ha recibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasando sus expectativas.

Estrategias de ventas

“Estrategias de ventas son acciones que se llevan a cabo con el fin de cumplir objetivos
de ventas propuestos.” Obtenido el 10 de Julio del 2012 de
http://www.crecenegocios.com/estrategias-de-ventas/

Veamos a continuacion 7 estrategias de ventas que nos ayudaran a cumplir nuestros

objetivos de ventas y a vender mas en nuestro negocio o empresa:

Cambiar el producto

Una estrategia de ventas podria consistir en cambiar el producto, lo cual no significa
tener que sacar un producto totalmente nuevo, sino que al que ya tenemos dotarlo de
nuevas caracteristicas, funciones, atributos, mejoras o usos, o simplemente cambiarle el
disefio, la presentacion, el disefio, el empaque, la etiqueta o los colores.

Al cambiar el producto estaremos creando la sensacion de estar lanzando un nuevo
producto al mercado, o simplemente le estaremos dando un nuevo aire al producto que

ya tenemos.

Bajar los precios

Al bajar los precios podriamos estar dandole un duro golpe a la competencia, aunque
debemos tener cuidado con esta estrategia pues ademas de reducir nuestro margen de
ganancias, por querer reducir costos, podriamos terminar reduciendo la calidad del
producto.

Lo recomendable es utilizar esta estrategia de ventas cuando la calidad de nuestros

productos no se vea comprometida, cuando nuestro publico esté conformado por
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compradores sensibles a los precios, y cuando no sea facilmente imitable por la

competencia.

Brindar servicios adicionales gratuitos

Como estrategia de venta también podriamos optar por brindar servicios adicionales
gratuitos tales como la entrega del producto a domicilio, la instalacién del producto, el
servicio de mantenimiento, nuevas garantias o politicas de devoluciones.

Siendo mas especificos, si huestro negocio consistiera en un restaurante, podriamos, por
ejemplo, servir algin piqueo gratuito apenas el cliente se siente en la mesa, o si se
tratara de un taller de mecanica, ademas de reparar el auto del cliente, podriamos, por
ejemplo, entregarlo a domicilio totalmente limpio y con los servicios basicos de

mantenimiento.

Dar obsequios

Asi como brindar servicios adicionales gratuitos, como estrategia de ventas también}
podriamos optar por dar obsequios o regalos a nuestros clientes.

Por ejemplo, podriamos regalar un producto pequefio por la compra de otro, dar
pequerios obsequios a nuestros principales clientes, o entregar articulos publicitarios o
de Merchandising tales como lapiceros, llaveros o destapadores con el logo de la

empresa, a todos nuestros clientes.

Uso de redes sociales

Como estrategia de ventas también podriamos optar por usar las redes sociales tales
como Facebook, Twitter o Youtube, sobre todo, si nuestro publico objetivo esta
conformado por un puablico joven.

Por ejemplo, podriamos crearnos una pagina en Facebook o abrirnos una cuenta en
Twitter y tratar de captar seguidores, mantener comunicacion con ellos, y luego
promocionarles nuestros productos o servicios; o, por ejemplo, podriamos subir un

video a YouTube en donde mostremos actividades realizadas por nuestra empresa.
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Uso de testimonio

Otra estrategia de ventas consiste en el uso de testimonios de clientes que hayan
guedado satisfechos con nuestros productos o servicios.

Estos testimonios podriamos publicarlos en nuestros folletos, pagina web, anuncios
impresos 0 en cualquier otro medio publicitario, o simplemente podriamos optar por
nombrar los clientes importantes que hayamos tenido, al momento de tratar de vender

un producto o servicio.

Busqueda de referidos

Finalmente, otra estrategia de ventas consiste en buscar referidos, es decir, clientes que
nos recomienden con otros consumidores, 0 que nos ayuden a conseguir nuevos
clientes.

Para ello, podriamos incentivar a nuestros clientes ofreciéndoles descuentos especiales
si nos llegan a conseguir otros clientes, o simplemente entregarles cupones para que se
los entreguen a sus conocidos, con los cuales éstos puedan canjearlos por descuentos, 0

puedan probar gratuitamente nuestros servicios.

Estrategias de Precio

Segiin COUGIL, J. “Estrategia de precios es un marco de fijacion basico a largo plazo,
que establece el precio inicial para un producto y las variaciones que tendré a lo largo de
su ciclo de vida.”

Es una decision estratégica, que se debe establecer con mucha rigurosidad, por lo que no
puede sufrir grandes modificaciones; pues pasa a ser parte de la estrategia de

posicionamiento general.

Conocer las principales estrategias de precio es primordial, por lo que a continuacion

mostramos las principales:

Estrategia de Descremado de Precios
Consiste en fijar un precio inicial relativamente alto para un producto nuevo, que sera

adquirido por aquellos compradores que realmente lo desean y cuentan con los recursos
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para hacerlo. A medida que el producto avanza por su ciclo de vida, se va reduciendo el
precio para aprovechar otros segmentos.

Estrategia de Precios de Penetracion
Es aplicable a productos nuevos y consiste en fijar un precio inicial bajo, para conseguir

una penetracion en el mercado répida y eficaz.

Estrategia de Precios de Prestigio
Consiste en establecer precios altos, de modo que los consumidores, conscientes de la

calidad, se sientan atraidos por el producto y lo compren.

Estrategia de Precios Orientados a la competencia
Aqui la atencion se centra en seguir a los competidores, por lo que se pueden seguir las
siguientes acciones:

- Equipararse con los precios de los competidores, cuando hay una gran cantidad
de productos en el mercado.

- Diferenciarse de los competidores de precios superiores, cuando se debe
transmitir una imagen de calidad o exclusividad a fin de captar los segmentos
con mayor poder adquisitivo.

- Diferenciarse de los competidores con precios inferiores, que consiste en
estimular la demanda de los segmentos actuales y/o de los segmentos
potenciales que son sensibles al precio.

- Mantenimiento del precio frente a la competencia, cuya idea principal es la de
mantener los precios para evitar reacciones imprevistas de los consumidores ante

una subida de precios.

Estrategias de Precios para la cartera de productos.

Algunas veces, la estrategia para fijar el precio de un producto debe ser diferente si el

producto forma parte de un grupo. En este caso existen cuatro estrategias:
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- Estrategia de precios para una linea de productos, donde la empresa debe decidir
cudl debe ser la diferencia de precio entre los distintos escalones de una linea de
productos.

- Estrategias de precios para productos opcionales o complementarios, donde los
precios de los productos complementarios deben buscar un beneficio global
conjunto que haga atractivos los productos.

- Estrategia de precios para productos cautivos, donde las empresas que venden
los productos principales fijan precios bajos y los productos secundarios se
venden a precios mas altos.

- Estrategias de precios para paquetes de productos, que son aquellos que incluyen
una combinacion de productos a un precio menor a la suma individual de cada
uno de ellos.

- Estrategias de Precios por Areas Geograficas: El valor de un producto crece a
medida que la distancia del lugar de origen aumenta, incrementando su

participacion en los gastos variables.

Servicio Post Venta

El servicio al cliente debe brindarse en todo momento, no solo durante el proceso de
venta, sino también, después de haberse concretado ésta.

El tipo servicio al cliente que se brinda una vez que el cliente ya ha realizado su compra,
se conoce como el servicio de post venta. Obtenido el 10 de Julio del 2012, de

http://www.crecenegocios.com/el-servicio-de-post-venta/

Ademas de los beneficios que otorga el brindar un buen servicio al cliente, tales como la
posibilidad de que el cliente nos vuelta a visitar, que logremos su fidelizacion, y que nos
recomiende con otros consumidores, el servicio de post venta nos otorga la posibilidad

de mantenernos en contacto y alargar la relacion con el cliente.

Y, de ese modo, poder , por ejemplo, conocer sus impresiones luego de haber hecho uso

del producto (y asi saber, por ejemplo, en qué debemos mejorar), estar al tanto de sus
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nuevas necesidades o preferencias, hacerle saber de nuestras nuevas ofertas o

promociones, etc.

Los servicios de post venta pueden ser:

Promocionales
Son los que estan relacionados a la promocion de ventas, por ejemplo, podriamos
otorgar ofertas o descuentos especiales a nuestros clientes frecuentes, o hacerlos

participar en concursos 0 sorteos.

Psicoldgicos

Son los ligados con la motivacion del cliente, por ejemplo, podriamos enviarles algin
regalo o alguna carta o tarjeta de saludos por su cumpleafios o por alguna festividad, o
podriamos Ilamarlo para preguntarle si recibid el producto a tiempo y en las condiciones

pactadas, o para preguntarle qué tal le fue en su primera semana de uso.

De ese modo, no solo le hariamos sentir al cliente que nos preocupamos por él, sino que
también podriamos conocer sus impresiones del producto y, por ejemplo, saber en qué

aspectos debemos mejorar.

De seguridad
Son los que brindan proteccion por la compra del producto, por ejemplo, podriamos
otorgarle garantias al cliente por su compra, o contar con una politica de devoluciones

que le permita hacer devoluciones en caso de insatisfaccion.

De mantenimiento

Son los que involucran un servicio de mantenimiento o de soporte (también conocido
como servicio técnico), por ejemplo, podriamos brindar el servicio de instalacion y
capacitacion sobre el uso del producto, o programar visitas de seguimiento para
asegurarnos de que el cliente le esté dando un buen uso al producto, y que no tenga

ningdn problema al respecto.
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Ese tipo de servicio de post venta nos permitiria sobre todo continuar la relacién cliente
empresa, ya que cada cierto tiempo se haria necesaria la presencia de un miembro de

nuestro negocio ante el cliente.

Segun RIVAS, S. Un servicio postventa consiste en todos aquellos esfuerzos después
de la venta para satisfacer al cliente y, si es posible, asegurar una compra regular o
repetida. Una venta no concluye nunca porque la meta es tener siempre al cliente
completamente satisfecho.

Un servicio postventa es el Gltimo proceso de la espiral de la calidad y garantiza el paso

a un nivel superior en cuanto a la calidad al permitir:

Servicios técnicos a los productos:
Instalacion: operaciones que debe realizar el cliente para poner el producto en

funcionamiento. EI manual debe de ser sencillo.

Mantenimiento: actividades de mantenimiento para restablecer al producto alguna de
sus caracteristicas y mantener otras. EI mantenimiento puede incluir inspecciones,

limpieza, sustitucion de partes entre otras actividades.

Reparaciones: El proveedor reparara los productos debiendo pagar o no el cliente por

este servicio dependiendo de las condiciones y plazos de la garantia
Servicios a los clientes:
Adiestramiento para el uso: Sistema de comunicacion con el cliente mediante el cual

se forma y orienta al cliente obtenga el mayor provecho.

Manejo de Quejas: Demuestra un “defecto” en el producto o servicio que afecta la

satisfaccion del cliente y para mantener el cliente hay que resolverlas.
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2.5 HIPOTESIS
La aplicacion de estrategias en la calidad del servicio permite incrementar la

satisfaccidn de los clientes de la empresa Siscomdis de la Ciudad de Ambato.
2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES

Variable Independiente:  Calidad del Servicio

Variable Dependiente: Satisfaccion de los Clientes
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

De conformidad con el paradigma seleccionado critico propositivo, para la presente
investigacion se aplico el enfoque predominantemente cualicuantitativo por las

siguientes razones:

El enfoque Cualitativo se fundamenta en la observacion de hechos reales dentro de la
empresa y su entorno, entrevista a los clientes internos, encuestas a los clientes externos
para conocer el nivel de satisfaccién y verificar con el cumpliendo con sus
requerimeintos y necesidades, mismos que seran de mucha utilidad para llegar a la

solucion del problema.

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo recogiendo, procesando y

analizando datos cuantitativos o numéricos sobre variables, vale mencionar que la
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investigacion cuantitativa estudia la asociacion o relacion entre las variables que han

sido cuantificadas, lo que ayuda atn mas en la interpretacion de los resultados.

El presente enfoque permitira motivar y reforzar el trabajo en equipo a través de la
eficacia y eficiencia en la gestion empresarial y el trabajo dentro de la empresa a través

de cambios satisfactorios para todos sus integrantes.

3.2 MODALIDAD DE INVESTIGACION

Durante el desarrollo de la investigacion se empleara las siguientes modalidades:

Con el proposito de seleccionar informacion veraz y confiable, se empled la
investigacion de campo, que recolecta y registra informacién primaria, por lo que el
investigador  estuvo en contacto directo con la realidad de la empresa y sus
involucrados, de donde se obtendré informacion por medio de encuestas a los clientes

externos y entrevistas a los clientes internos de la empresa Siscomdis.

Ademas, con el objetivo de seleccionar informacion valida, se aplico una Investigacion
Bibliografica o documental que tiene como propdsito la recolecciéon de informacion
técnica sobre el problema objeto de estudio. Motivo por el cual se debidé acceder a
libros, revistas, tesis de grado, internet y deméas documentos que enriquezcan la

presente investigacion.

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion generd conocimiento de tercer nivel, para lo que fue necesario
aplicar la investigacion de tipo Correlacional misma que permite medir el grado de

relacion que existe entre las variables, la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes en la empresa Siscomdis.
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3.4 POBLACION Y MUESTRA

El siguiente cuadro incluye cada uno de los elementos que forman parte de la poblacion

de acuerdo a este estudio.

Personal Frecuencia
Clientes Externos 35
Clientes Internos 8

TOTAL 43

Cuadro N° 1: Poblacion de la investigacion
Elaborado por: Diana Coque A.

En la ejecucion de la presente investigacion, interviene una poblacion de 43 clientes de

la empresa Siscomdis de la ciudad de Ambato.

En consideracién de que la poblacién motivo de estudio es reducida, se procedera a
trabajar directamente con todo el universo como tamafio de la muestra en la
investigacion, cabe recalcar que a los clientes internos se les realiz6 una entrevista.

Ver Anexo B
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3.5 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLES
Hipotesis: La aplicacion de estrategias en la calidad del servicio permite incrementar la satisfaccion de los clientes de la empresa
Siscomdis de la Ciudad de Ambato.

3.5.1 VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO

CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS E
INSTRUMENTO

“Es un proceso en el cual Personas Muy buena ¢Cémo considera usted a la capacitacion Encuesta

) ) Buena que tienen los empleados sobre los Cuestionario dirigido a

Intervienen  personas Yy Regular productos tecnoldgicos que la empresa clientes externos
Mala ofrece?

productos de una empresa,

que buscan cubrir las HP ¢Qué marca de equipo tecnolégico usted Encuesta

necesidades y expectativas Productos Macintosh Apple prefiere comprar en la empresa Siscomdis? Cuestionario dirigido a
Sony Vaio clientes externos

de los clientes Toshiba

ofreciéndoles un servicio

oportuno y de calidad”.

Necesidades

Clientes

Ampliacién Horario de
Atencion

Capacitacidn a Clientes
Readecuacion del
Espacio Fisico

Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho
Nada satisfecho

¢De las estrategias planteadas cual prefiere
usted segun sus necesidades?

¢Clmo se siente usted con el servicio que
ofrece la empresa Siscomdis?

Encuesta
Cuestionario dirigido a
clientes externos

Encuesta
Cuestionario dirigido a
clientes externos

Elaborado por: Diana Coque A
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3.5.2 VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICAS E
INSTRUMENTO
“Es el nivel del estado de Satisfaccion Muy Satisfecho ¢COmo se siente usted con la Encuesta
Satisfecho atencion que recibe por parte de los | Cuestionario dirigido a
- Poco Satisfecho empleados de la empresa Siscomdis? clientes externos
animo de una persona que Nada Satisfecho
resulta de comparar el Prod
roducto Calidad ¢Qué factor considera usted mas Encuesta
rendimiento percibido de Marca importante cuando va a comprar Cuestionario dirigido a
Disefio equipos tecnoldgicos en la empresa clientes externos
. . Precio Siscomdis?
un producto 0 Servicio con
sus expectativas L
Servicio Servicio Tecnico y ¢Para usted cual de los siguientes Encuesta

Expectativas

Reparacion
Servicio a domicilio
Asesoria Informatica

Fiabilidad
Profesionalidad
Cortesia
Seguridad

servicios enunciados es el mejor en
la empresa Siscomdis?

¢ Qué expectativas tiene usted de la
empresa Siscomdis?

Cuestionario dirigido a
clientes externos

Encuesta
Cuestionario dirigido a
clientes externos

Elaborado por: Diana Coque A
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3.6 RECOLECCION DE INFORMACION

Para recolectar la informacion necesaria para la presente investigacion se utilizaron las

siguientes técnicas e instrumentos:

TECNICAS DE
INVESTIGACION

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
INFORMACION

e INFORMACION
SECUNDARIA

- Analisis de
documentos

e INFORMACION
PRIMARIA

- Entrevista

- Encuesta

+«+ Tesis de grado:

o La Calidad del Servicio y la Satisfaccion de los Clientes
del Comisariato FECOS de la ciudad de Salcedo.

o Lacalidad del servicio y su incidencia en las ventas de
la Empresa Industrias Catedral S.A. de la ciudad de
Ambato.

o El Desempefio laboral y su incidencia en la calidad del
servicio de la empresa “SAFE

o DRIVE” de la ciudad de Ambato.

« Libros:
o Servicio al cliente: La comunicacion y la calidad del
servicio en la atencion al cliente.
Fundamentos de Marketing .
De la Calidad de Servicio a la Fidelidad Del Cliente.
o Direccion de marketing: Conceptos esenciales.

7
0‘0

Internet:
http://www.gestiopolis.com/dirgp/mar/cliente.htm
http://www.efdeportes.com/efd73/calidad.htm
http://www.monografias.com/trabajos66/calidad-
servicio-cliente/calidad-servicio-cliente2.shtml

O O O

Cédula de la entrevista
Cuestionario

Ver Anexos N° respectivamente

Elaborado por: Diana Coque A

Cuadro N° 4: Recoleccién de la informacién
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http://www.gestiopolis.com/dirgp/mar/cliente.htm
http://www.efdeportes.com/efd73/calidad.htm
http://www.monografias.com/trabajos66/calidad-servicio-cliente/calidad-servicio-cliente2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos66/calidad-servicio-cliente/calidad-servicio-cliente2.shtml

3.7 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez de que se aplicé el cuestionario a los clientes externos, fue necesario recolectar

la informacion, organizarla vy clasificarla.

A continuacion se procedié a categorizar las preguntas y tabular las respuestas mediante
un sistema computarizado; seguido de un analisis de los datos y la representacion de los
resultados de forma tabular y grafica para alcanzar una mayor comprensiéon y facil
interpretacion de lo investigado. Finalmente, mediante la aplicacion del método
estadistico Chi Cuadrado y en funcion de la hipétesis planteada, se realizé el calculo con
el fin de aceptar o rechazar la hip6tesis, que servird para dar solucién al problema objeto
de estudio.

Para demostrar la Hipotesis se trabajara con un nivel de confianza del 95% y un nivel de

significacion del 5%.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presenta todos los resultados que se obtuvo de la encuesta realizada a
los clientes externos de la empresa Siscomdis de la ciudad de Ambato. Se procedera a
tabular los datos de la encuesta pregunta por pregunta, posteriormente haciendo uso del
programa estadistico SPSS, se realizaran tablas de frecuencias y gréficos de pastel para
ilustrar los célculos y resultados, finalmente se emitiran conclusiones y

recomendaciones de las preguntas planteadas.

4.1/4.2 INTERPRETACION DE DATOS

Encuesta realizada a los clientes externos para medir la satisfaccion de los clientes en la

empresa Siscomdis.
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PREGUNTA N.-1

¢ Cémo considera usted a la capacitacion que tienen los empleados sobre los

productos tecnoldgicos que la empresa ofrece?
Capacitacion empleados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Muy buena 6 17,1 17,1 17,1
Buena 12 34,3 34,3 51,4
Regular 16 45,7 45,7 97,1
Mala 1 2.9 29 100,0
Total 35 100,0 100,0
Cuadro N° 5: Capacitacion empleados
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.
Capacitacion empleados
I Muy buena
M Buena
B Regular
. Mala

Gréfico N° 1: Capacitacion empleados
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Andlisis e interpretacion:

Del 100% de los clientes encuestados, el 2.86% (1) manifestd que la capacitacion que
tienen los empleados de la empresa en la venta de equipos tecnolégicos es mala,
mientras que el 45.71% (16) dijo que la capacitacion es regular, ademas se observa que
el 34.29% (12) expresan que la capacitacion es buena y por otro lado el 17.14% (6)
dijeron que la capacitacion que tienen los empleados en la venta de equipos
tecnoldgicos es muy buena. Podemos constatar que los empleados no poseen una
capacitacion oportuna en la venta de equipos tecnoldgicos en la empresa, probablemente

los empleados necesitan recibir capacitaciones continuas para cumplir con los
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requerimientos de los clientes.

PREGUNTA N.- 2
¢ Qué marca de equipo tecnolégico usted prefiere comprar en la empresa

Siscomdis?
Marca equipos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vlidos HP 18 51,4 51,4 51,4
Macintosh Apple 10 28,6 28,6 80,0
Sony Vaio 6 17,1 17,1 97,1
Toshiba 1 29 29 100,0
Total 35 100,0 100,0
Cuadro N° 6: Marca equipos
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.
Marca eauinos WP

[l Macintosh Apple
& Sony Vaio
[ Toshiba

Gréfico N° 2: Marca equipos
Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Diana Coque A.

Analisis e interpretacion:

Se puede observar que del 100% de los clientes encuestados, el 51.4% (18) manifiestan
que prefieren la marca HP, mientras que el 28.6% (10) dijeron que prefiere la marca
Macintosh Apple, ademas se observa que el 17.1% (6) expresaron que prefieren la
marca Sony Vaio y el 2.9% (1) dijo que prefiere la marca Toshiba. Se puede apreciar
que los clientes prefieren la marca HP, probablemente los clientes estan muy
complacidos con los equipos que se comercializan en la empresa y se identifican con
esta marca por ser de calidad y garantizados.
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PREGUNTA N.- 3
¢ De las estrategias planteadas cual prefiere usted segun sus necesidades?

Necesidades clientes

Porcentaj | Porcentaje Porcentaje
Frecuencia e valido acumulado
Vélidos  Ampliacion horario de
atencion 18 51,4 51,4 51,4
Capacitacion a clientes 4 11,4 11,4 62,9
Readecuacion del
espacio fisico 13 311 371 100,0
Total 35 100,0 100,0

Cuadro N° 7: Necesidades de clientes
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Necesidades clientes

.Ampliaci_ﬁn harario

de atencidn

DGapacitacién a
clientes

.Reade.cuac.ién del
espacio fisico

Grafico N° 3: Necesidades de clientes
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Analisis e interpretacion:

Se puede apreciar que del 100% de los clientes encuestados, el 51.43% (18) manifiestan
que prefieren que se amplie el horario de atencion en la empresa, mientras que el
11.43% (4) dijeron que prefieren que se capaciten a los clientes en la empresa, ademas
se observa que el 37.14% (13) expresaron que prefieren la readecuacion del espacio
fisico de la empresa. Se puede apreciar que en la empresa se necesitan de la

implementacion de nuevas estrategias.
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PREGUNTA N.- 4
¢ Como se siente usted con el servicio que ofrece la empresa Siscomdis?

Satisfaccion del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Muy satisfecho 1 2,9 2,9 2,9
Satisfecho 5 14,3 14,3 17,1
Poco Satisfecho 23 65,7 65,7 82,9
Nada Satisfecho 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Cuadro N° 8: Servicio de la empresa
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Satisfaccion del servicio

B Muy satisfacho
B satisfecho

[ Poco Satisfecho
M Nada Satisfecho

Grafico N° 4: Servicio de la empresa
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Analisis e interpretacion:

Se puede apreciar que del 100% de los encuestados, el 2.86% (1) manifiesta que se
siente muy satisfecho con el servicio que ofrece la empresa, mientras que el 14.29% (5)
dijeron que se sienten satisfechos, ademas se observa que el 66.71% (23) expresaron
que se sienten poco satisfechos y el 17.14% (6) dijeron que no estan nada satisfechos

con el servicio que ofrece la empresa. Se debe poner énfasis y analizar las razones que
causan la insatisfaccion en los clientes de la empresa.
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PREGUNTA N.-5
¢ Creé usted que el servicio que ofrece la empresa Siscomdis es de calidad?

Calidad del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vlidos Si 14 40,0 40,0 40,0
No 21 60,0 60,0 100,0
Total 35 100,0 100,0
Cuadro N° 9: Calidad del servicio
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.
Calidad del servicio
Wsi
Mo

Grafico N° 5: Calidad del servicio
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Se puede observar que del 100% de los encuestados, el 60.00% (21) manifiestan que el
servicio que ofrece la empresa Siscomdis si es de calidad y el 40.00% (14) dijeron que
el servicio que ofrece la empresa no es de calidad. Por lo tanto de recomienda poner
énfasis, analizar y determinar aspectos, técnicas y estrategias para que la empresa
ofrezca un servicio de calidad y sus clientes si sientan muy satisfechos. Probablemente,
factores como la atencion, la capacidad de respuesta que brindan los empleados, la
aclaracion de las dudas e inquietudes de los clientes y la satisfaccion de sus necesidades,

son determinantes en la calidad del servicio de una empresa.
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PREGUNTA N.- 6

¢Como se siente usted con la atencion que recibe por parte de los empleados de la
empresa Siscomdis?

Atencion empleados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Muy satisfecho 1 2,9 29 2,9
Satisfecho 7 20,0 20,0 229
Poco satisfecho 11 314 31,4 54,3
Nada satisfecho 16 457 45,7 100,0
Total 35 100,0 100,0

Cuadro N° 10: Atencion de Empleados
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Atencion empleados

W Muy satisfecho
[ satisfecha

[l Poco satisfecho
W Mada satisfecho

Grafico N° 6: Atencién de Empleados
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Se puede observar que del 100% de los encuestados, el 2.86% (1) manifiesta que se
siente muy satisfecho con la atencion que reciben por parte de los empleados mientras
que el 20.00% (7) dijeron que se sienten satisfechos con la atencion de los empleados,
ademas se observa que el 31.43% (11) expresaron que se sienten poco satisfechos y el
45.71% (16) dijeron que no estdn nada satisfechos con la atencion que ofrecen los

empleados. Se recomienda poner énfasis en la capacitacion a los empleados de la
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empresa.

PREGUNTA N.- 7

¢ Qué factor considera usted mas importante cuando va a comprar equipos
tecnoldgicos en la empresa Siscomdis?

Factor importante en la compra

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Validos Calidad 15 429 429 429
Marca 12 34,3 34,3 77,1
Disefio 3 8,6 8,6 85,7
Precio 5 14,3 14,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Cuadro N° 11: Factor de compra
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Factor importante en la compra

M calidad
B marca
] Disefio

» ggof M Frecio

. <]
3
8.57% 15
42.86%
12
34.29%

Grafico N° 7: Factor de compra
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Se puede apreciar que del 100% de los encuestados, el 42.86% (15) manifiestan que el
factor mas importante de compra es la calidad de los productos que ellos adquieren,
mientras que el 34.29% (12) dijeron que prefieren la marca, ademas se observa que el
8.57% (3) expresaron que el factor mas importante es el disefio de los equipos y el
14.29% (5) dijeron el precio es el factor mas importante al momento de la compra. Cabe

sefialar que los clientes tienen diferentes puntos de vista y preferencias, por esto se debe
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poner énfasis en ofrecer a los clientes variedad de productos con diferentes
caracteristicas y al alcance del bolsillo.

PREGUNTA N.- 8

¢Para usted cual de los siguientes servicios enunciados es el mejor en la empresa
Siscomdis?

Mejor servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Servicio té(_:rjico y 17 186 486 48.6
reparacion ' ' '
Servicio a domicilio 13 37,1 37,1 85,7
Asesoria informatica 5 14,3 14,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Cuadro N° 12: Mejor servicio
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Mejor servicio

.Senricio técnico
y reparacidn

.Senriciq a
domicilio
Asesoria
informatica

Grafico N° 8: Mejor servicio
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Se puede apreciar que del 100% de los clientes encuestados, el 48.57% (17) manifiestan
que el mejor servicio en la empresa es el servicio técnico, mientras que el 14.29% (5)
dijeron que el mejor servicio dentro de la empresa es el de asesoria informatica, y
finalmente el 37.14% (13) dijeron que el mejor servicio que ofrece la empresa es el
servicio a domicilio. Se debe poner énfasis en ofrecer a los clientes servicios de calidad
que cumplan con las necesidades de los clientes y se sientan satisfechos y complacidos
de ser clientes de la empresa Siscomdis.
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PREGUNTAN.-9
¢ Qué expectativas tiene usted de la empresa Siscomdis?

Expectativas de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Fiabilidad 4 11,4 11,4 11,4
Profesionalidad 7 20,0 20,0 31,4
Cortesia 15 42,9 42,9 743
Seguridad 9 25,7 25,7 100,0
Total 35 100,0 100,0

Cuadro N° 13: Expectativas de la empresa
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Expectativas de la empresa

. Fiahilidad

[ Profesionalidad
[coresia

B seguridad

Grafico N° 9 Expectativas de la empresa
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.

Se puede observar que del 100% de los encuestados, el11.43% (4) manifiestan que sus
expectativas de la empresa son fiabilidad, mientras que el 20.00 (7) dijeron que las
expectativas que tienen de la empresa son profesionalidad, ademas se observa que el
42.86% (15) expresaron que las expectativas de la empresa son cortesia y el 25.71 (9)
dijeron que las expectativas de la empresa son seguridad. Podemos constatar que los

clientes de la empresa tienen muy buenas expectativas de la empresa.
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PREGUNTA N.- 10

¢ Que servicios adicionales le gustaria que brinde la empresa?
Servicios adicionales

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Buzon de sugerencias 16 457 457 457
Entrega a domicilio 7 20,0 20,0 65,7
Call center 9 25,7 25,7 91,4
Asesoria tecnoldgica 3 8,6 8,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Cuadro N° 14: Servicios adicionales

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Diana Coque A.

Servicios adicionales

B Buzin de sugerencias
I Entrega a domicilio

O call center

[ Asesaria tecnoldgica

Grafico N° 10: Servicios adicionales
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Diana Coque A.
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Se puede observar que del 100% de los clientes encuestados, el 45.71% (16)
manifiestan que como servicio adicional dentro de la empresa prefieren la utilizacion de
un buzén de sugerencias, mientras que el 20.00% (7) dijeron que les gustaria que se
implemente la entrega a domicilio de los productos tecnoldgicos, ademas se observa que
el 25.71% (9) expresaron que les gustaria que la empresa brinde el servicio de call
center y finalmente el 8.57 (3) dijeron que desean que la empresa brinde asesoria
tecnologica a los clientes de la empresa. Se debe poner énfasis en tomar en cuenta la

opinidn de los clientes, es de vital importancia satisfacer las necesidades de los clientes,




ya que los clientes son la esencia de la empresa
4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

La hipdtesis es una proposicion comprobable, que podria ser la solucion a un problema.
Para la verificacion de la hipotesis se utilizard la prueba del Chi cuadrado (X?), que
permite determinar los valores observados y esperados, admitiendo la comparacién
global del grupo de frecuencias a partir de la hipétesis que se quiere verificar, en

relacion a las variables de estudio: calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.
4.3.1 Formulacién de la hipétesis

Ho =Hipotesis nula
La implementacion de nuevas estrategias en la calidad del servicio no permite

incrementar la satisfaccion de los clientes de la empresa Siscomdis.

H1=Hipotesis alterna
La implementacién de nuevas estrategias en la calidad del servicio si permite

incrementar la satisfaccion de los clientes de la empresa Siscomdis.

4.3.2 Definicion del nivel de significacion

Dentro de la investigacion el nivel de significacion escogido fue el 5% = 0.05

4.3.3 Eleccidn de la prueba estadistica
Para poder desarrollar y verificar correctamente las hipdtesis se utilizara la prueba del Ji
Cuadrado, donde su formula es la siguiente:

X2= X (0 -E)?

E

Simbologia:
X2=Ji cuadrado
Y =Sumatoria

O =Frecuencia observada
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E =Frecuencia esperada
A continuacion seleccionaremos dos preguntas de la encuesta realizada, las cuales nos

serviran de base para la comprobacién de la hipétesis.

Pregunta N° 4

4 | ;Como se siente usted con el | - Muy Satisfecho ()
servicio que ofrece la empresa | - Satisfecho ()
Siscomdis? - Poco satisfecho ()

- Nada satisfecho ()
Pregunta N°6

6 | ¢Como se siente usted conla |- Muy satisfecho ()
atencion que recibe por parte | -  Satisfecho ()
de los empleados de la |- Poco satisfecho ()
empresa Siscomdis? - Nada satisfecho ()

Frecuencias Observadas
ALTERNATIVAS
MUY POCO NADA TOTAL
saTISFECHO | SATISFECHO [ p1sFECHO | SATISFECHO
1 5 23 6 35
1 7 11 16 35
2 12 34 22 70

Cuadro N° 15: Frecuencias Observadas
FUENTE: Empresa Siscomdis
ELABORADO POR: Diana Coque A.

Grado de libertad (gl) = (Filas — 1) (Columnas - 1)
@h=(F-1)(C-1)

(9 =(@2-1)(4-1)

(9h)=(1) ()

(gh) =3
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El valor tabulado de x2con 1 grado de libertad y un nivel de significacién de 0,05 es de

7.815
Frecuencias Esperadas
ALTERNATIVAS TOTAL
ALTERNATIVAS MUY ATISFECHO FOCO NADA
SATISFECHO SATISFECHO | SATISFECHO
CALIDAD DEL
SERVICIO 2,0 15,0 16,0 2,0 35,0
SATISFACCION
CLIENTES 2,0 15,0 16,0 2,0 35,0
70,0
Cuadro N° 16: Frecuencias Esperadas
FUENTE: Empresa Siscomdis.
ELABORADO POR: Diana Coque A.
Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula:
X: _ E (U_Ejz (O'E)2
B E o) E 0-E (O - E)?
E
CALIDAD DEL SERVICIO / MS 1 1,0 0,00 0,00 0,00
CALIDAD DEL SERVICIO /S 5 6,0 -1,00 1,00 0,17
CALIDAD DEL SERVICIO / PS 23 17,0 6,00 36,00 2,12
CALIDAD DEL SERVICIO / NS 6 11,0 -5,00 25,00 2,27
SATISFACCION CLIENTES / MS 1 1,0 0,00 0,00 0,00
SATISFACCION CLIENTES/ S 7 6,0 1,00 1,00 0,17
SATISFACCION CLIENTES/ PS 11 17,0 -6,00 36,00 2,12
SATISFACCION CLIENTES/ NS 16 11,0 5,00 25,00 2,27
70 70,0 X2 = 9,12

Cuadro N° 17: Frecuencias Observadas
FUENTE: Empresa Siscomdis
ELABORADO POR: Diana Coque A.
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4.3.4 Decision

Con los resultados obtenidos, se concluye que X2 tabulado corresponde a 7.815 y al ser
menor que X2 calculado equivalente a 9.12, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna. El valor obtenido después del calculo, es decir los 9.12, esta fuera de
la zona de aceptacion; por lo que se rechaza Ho y se acepta Hi. Concordando asi el
calculo estadistico con la hipdtesis planteada en la investigacion: La implementacion de
nuevas estrategias en la calidad del servicio Sl permite incrementar la satisfaccion de

los clientes de la empresa Siscomdis.

4.3.5 Graéfico de la Verificacion de la Hipotesis

El valor de x% =7.815 <x?. = 9.12

0,241
0,194 fona de rechazo.
0,154
0,104
Fona de aceptacidn
0,051
Eﬁ_“‘—\,______h
III.IIIIII-I ! : o .
0 3 [ 7,815 3 9,12 11

Figura N° 6: Verificacién Hipotesis
FUENTE: Encuesta realizada
ELABORADO POR: Diana Coque A.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Posteriormente al analisis e interpretacion de resultados de las encuestas realizadas a los

clientes externos de la empresa Siscomdis, se plantean las siguientes conclusiones:

o

Se determina que la empresa no ofrece una capacitacion oportuna y adecuada a

sus empleados en la venta de equipos tecnoldgicos.

La empresa ofrece a sus clientes solo determinadas marcas de equipos

tecnologicos.

Los clientes de la empresa demandan diferentes estrategias aplicables en la

empresa de acuerdo a sus necesidades.

Los clientes no estan satisfechos con el servicio que ofrece la empresa, esta es la

razon por la que la empresa pierde clientes.
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La empresa Siscomdis no ofrece un servicio de calidad por esta razén no

satisfacen las necesidades de los clientes.

La falta de conocimientos de los empleados en las diferentes areas de la empresa

causa que los clientes se sientan insatisfechos con la atencion que reciben.

Los clientes prefieren adquirir productos tecnoldgicos de calidad y con modelos

reconocidos en el mercado.

Los clientes consideran que el servicio técnico y reparacion es el mejor servicio

que brinda la empresa.

Existe un alto porcentaje de clientes que tienen buenas expectativas de la

empresa.

Los clientes demandan que la empresa implemente diferentes servicios

adicionales dentro de la empresa.

De la entrevista realizada a los empleados de la empresa se llegd a las siguientes

conclusiones:

o

La empresa no cuenta con los recursos fisicos suficientes para prestar sus
Servicios.

La empresa no ofrece capacitaciones continuas a sus empleados.

El ambiente laboral de la empresa no es bueno.

El trato que reciben loa empleados por parte de la empresa no es en su totalidad
satisfactorio.

Los empleados piensan que la relacion que existe entre gerente y empleados
debe mejorar.

En la empresa le hace falta compromiso gerencial.

Los empleados no reciben capacitaciones en la venta de productos tecnoldgicos.
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5.2 RECOMENDACIONES

Con las siguientes conclusiones de la presente investigacion es oportuno realizar las

siguientes recomendaciones que nos direccionaran a cumplir con los objetivos y metas

planteadas que es ofrecer un servicio de calidad y satisfacer las necesidades de los

clientes:

O

El personal de la empresa debera ser capacitado en el area de ventas de equipos
tecnoldgicos con el propdsito de mejorar la atencion y el desenvolvimiento al

momento de efectuarse la venta.

La empresa debe ofrecer a sus clientes variedad de marcas en equipos
tecnoldgicos, garantizados y de calidad, para que los clientes no se sienta

obligados a realizar sus compras en otras empresas.

Se recomienda readecuar el espacio fisico de la empresa y la ampliacion del
horario de atencion para ofrecer un servicio de calidad a los clientes y lograr que

se sientan como en casa.

La empresa debera buscar e implementar estrategias de servicios que garanticen

la satisfaccion de los clientes.

Detectar las exigencias, y requerimientos de los clientes con el fin de que la
empresa brinde un servicio de calidad que verdaderamente satisfagan las

necesidades y expectativas de los clientes.

Se recomienda capacitar a los empleados en las diferentes areas de la empresa,

para que cumplan con todos los requerimientos y las expectativas de los clientes.

La empresa deberad continuar ofreciendo a sus clientes productos tecnologicos

con tecnologia de punta, de calidad y de excelentes marcas.
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o Es recomendable seguir ofreciendo a los clientes un servicio técnico y de
reparacion de calidad, con esto se logrard conseguir la satisfaccion de los

clientes y su fidelizacion.

o Se recomienda que la empresa busque conseguir de sus clientes nuevas

expectativas de la empresa.

o Se debe implementar un buzon de sugerencias en la empresa para acoger de
manera idonea las inquietudes emitidas por los clientes, lo que permitira
solucionar los inconvenientes presentados en la empresa y cumplir con los

requerimientos de los clientes.

De las conclusiones obtenidas a través de la entrevista realizada a los empleados de la

empresa se lleg6 a las siguientes recomendaciones:

o Laempresa deberd adquirir nuevos recursos fisicos para prestar sus servicios.

o Laempresa debe capacitar continuamente a sus empleados en todas las areas.

o El ambiente laboral en la empresa debe mejorar, se debe fomentar el trabajo en
equipo.

o El trato con los empleados de la empresa debe ser equitativo y justo.

o La relacion que existe entre gerente y empleados debe ser muy buena con una
excelente comunicacion.

o EIl gerente debe poner mas atencion en todas las actividades de la empresa y en
sus empleados.

o La empresa debe capacitar a los vendedores en la venta de productos

tecnologicos.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

6.1.1 Titulo

Modelo de Servuccion con estrategias de calidad en el servicio para mejorar el nivel de

satisfaccion de los clientes de la empresa Siscomdis de la ciudad de Ambato.

6.1.2 Institucion ejecutora

o Empresa Siscomdis

6.1.3 Beneficiarios

o Empresa Siscomdis
o Clientes externos
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6.1.4 Ubicacién
Provincia de Tungurahua, canton Ambato, Ciudadela Las Catilinarias, calle Marcos
Montalvo # 05 y Pablo Neruda. Teléfono: 03-2411338.

6.1.5 Tiempo estimado para la ejecucion
El tiempo estimado para la ejecucién de esta propuesta es a partir de Noviembre del
2012 a Abril 2013.

6.1.6 Equipo tecnico responsable
o Investigador: Egresada Diana Coque A.
o Encuestador: Diana Coque A.
o Gerente de la empresa.

o Clientes Internos y Externos

6.1.7 Costo de la Propuesta

El costo de la propuesta es de $ 2750 ddlares.

6.1.8 Financiamiento
Recursos propios de la empresa.

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Actualmente el entorno cambia rapidamente y por ello es necesario el desarrollo de
estrategias pues las mismas son fundamentales para el progreso y crecimiento de toda
empresa, ya que con ellas se puede generar una ventaja competitiva frente a las demas.

La estrategia permite examinar y conocer a la empresa, para ello se necesita
primeramente determinar cudl es su razdn de ser, hacia donde quiere llegar, cuales son
sus aspiraciones y objetivos para posteriormente definir como y con qué recursos
realizarla; pues es mas beneficioso formular una estrategia basada en la situacion actual

de la empresa.
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Las estrategias varian de acuerdo al objetivo que la empresa persiga y deben ser
evaluadas cuidadosamente antes de ser elegidas, cada estrategia es una accién que
permiten llegar a la meta prevista por la empresa, se debe también tomar en
consideracién todos los aspectos relacionados con la competencia y asi estar alerta,
cabe mencionar que el desarrollo de las mismas es una tarea ardua y constante pues lo

que busca es obtener una ventaja competitiva sostenible en el tiempo.

Toda empresa implementa estrategias de servicio para el logro de sus objetivos y metas
planteadas y para cumplir con las necesidades de los clientes. Las empresas del sector
de equipos tecnologicos no estan exentas en adaptar e implementar estrategias de
servicios que serviran de base para la gestion y desarrollo de las mismas. Existen varias
empresas que han adoptado por la aplicacion de estrategias en la calidad del servicio,

obteniendo muy buenos resultados.

Durante la vida comercial de esta empresa, no se han implementado estrategias de
servicios, razén por la cual la empresa no ha logrado desarrollar estrategias eficientes
que logren conseguir la satisfaccion de los clientes, que se optimicen recursos y que
mejoren el servicio que ofrecen. Es por esta razon que la empresa Siscomdis de la

ciudad de Ambato necesita implementar estrategias de calidad en el servicio.
A continuacién se presenta un Modelo de Servuccion con estrategias de calidad en el

servicio que permitira mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa

Siscomdis de la ciudad de Ambato.
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6.3 JUSTIFICACION

La Calidad de Servicio se traduce en una estrategia para competir diferenciandose en el
mercado. La calidad y la satisfaccion del cliente se han convertido en una necesidad
estratégica para sobrevivir y enfrentar a la competencia.

Los clientes constituyen el elemento vital de cualquier organizacién. Sin embargo, son
pocas las empresas que consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en

cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal.

Es por ello que los directivos deben mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus
clientes, ya que no es cuestion de eleccion: la continuidad de la organizacion depende
de ello para mantener una organizacién en el mercado, es necesario entre otras cosas
mejorar continuamente el lugar de trabajo, enfocandolo hacia la calidad de bienes y
servicios, haciendo que esta actitud sea un factor que prevalezca en todas las

actividades.

Las estrategias actualmente implementadas en la empresa, no han logrado los
resultados esperados por lo que es necesario cambiar o modificar las existentes, de
acuerdo a las necesidades y exigencias de sus clientes para incrementar el porcentaje de
satisfaccion de los clientes que tiene en la actualidad la empresa Siscomdis.

La constante interaccidn con los clientes y posterior a la investigacion realizada en la
empresa Siscomdis, se puede determinar que la empresa presenta problemas en cuanto
a la Satisfaccion de los Clientes se refiere, debido a que no brinda un servicio eficiente y
de calidad, es por eso que la implementacion de Estrategias de Servicio nos servira para

captar un mayor namero de clientes, satisfacer sus necesidades, incentivar las ventas.

Las estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente son muy importantes para
la empresa. La calidad en el servicio al cliente consolida la creacion del valor, y por lo
tanto siempre deberan ocupar un lugar primordial dentro de las estrategias que se

aplican en la empresa. Este documento pretende orientar a un nuevo tipo de gestion
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dentro de la empresa, mismo que serd mucho mas practico y facilitara la aplicacion de

su metodologia en la organizacion.

Con la ejecucion de este Modelo, la empresa podra resolver los problemas que se
determinaron al aplicar las encuestas; llegando de esta manera a satisfacer las
necesidades de los clientes a través de un servicio de calidad, logrando posicionarse en

el mercado ofertando productos tecnoldgicos a precios accesibles y de buena calidad.

La presente propuesta de solucion se justifica con el Modelo de Servuccion con
estrategias de calidad en el servicio para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes

que se implementara en la empresa Siscomdis.

Esta herramienta administrativa servird de soporte a la gerencia de la empresa para una
eficiente y correcta toma de decisiones, permitiéndole a la empresa optimizar sus
recursos, ofrecer un servicio de calidad, crecer como empresa y aumentar su
rentabilidad, con el fin de actuar de manera correcta en el mercado ofreciendo un
servicio al cliente de calidad, lo que le direccionara a la empresa a alcanzar el éxito

empresarial.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo General
e Proponer un modelo de servuccion con estrategias de calidad en el servicio para
mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Siscomdis de la
ciudad de Ambato.

6.4.2 Objetivos Especificos
e Determinar estrategias de servicio que permitan mejorar la calidad del servicio y

la satisfaccion de los clientes.
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e Preparar con mucho cuidado al talento humano de la empresa con el fin de
cumplir con la idoneidad para realizar de forma adecuada su trabajo dentro de le
empresa.

e Redisefiar las instalaciones fisicas de la empresa para producir un servicio

necesario tanto para el personal como para el cliente de la empresa Siscomdis.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Las tendencias y conceptos asociados al marketing y los servicios han evolucionado
debido a las continuas exigencias del mercado, ya que se caracterizan por ser mas
dindmicas, innovadoras y exigentes. Por lo tanto el presente andlisis de factibilidad
asienta sus bases en la empresa Siscomdis para la implementacién de Estrategias para

mejorar la calidad del Servicio y la satisfaccion de los clientes.

o Politica.- La implementacién de Estrategias de Servicio para mejorar la calidad
del Servicio y la satisfaccion de los clientes, no incidird en el entorno politico
como factor decisorio en el desenvolvimiento empresarial debido a que no
tendra ninguna relacién con las decisiones tomadas por el mandatario y las

leyes que se apliquen en nuestro pais.

o Socio-Cultural.- Las costumbres de compra han ido evolucionando en nuestro
pais desde la exigencia de adquirir productos y a precios accesibles, hasta
solicitar calidad y precio que ahora son las variables mas demandadas en el

mercado.

o Organizacional.- La empresa Siscomdis por medio de sus directivos estan
dispuestos a reunir esfuerzos y a realizar cualquier cambio dentro de la
organizacion siempre y cuando los resultados sean fructiferos en cuanto a un

mejor servicio y desempefio en el mercado se refiere.

70



o Ambiental.- Es factible la propuesta debido a que la empresa realiza actividades
que no influye en la contaminacién del medio ambiente, porque actia de una

manera responsable.

o [Econdmico- Financiero.- La empresa Siscomdis es una empresa solvente en el
mercado por lo tanto se encuentra en capacidad de solventar las actividades que
estén encaminadas a ofrecer un servicio de calidad para buscar la Satisfaccién de
los Clientes mismas que le permitirdn mejorar su situacion financiera en el

futuro.

6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

El punto de partida que tiene que estar claro en este tema, es que sélo sera el cliente
quien podra y deberd medir la calidad del servicio ofrecida por una empresa. Y es que
es el cliente, quien marca las pautas que se tienen que seguir en el comportamiento del

servicio y sélo él es capaz de saber si se abastecen sus necesidades.

También los empleados implicados y los directivos son componentes basicos a la hora
de valorar la calidad al igual que el cliente, lo que hace que los intentos por mejorar la
calidad del servicio se pueda ver afectada por cualquiera de estos componentes basicos,
por lo que es importante que los tres estén dispuestos a cumplir con sus objetivos
propios hacia la busqueda de la calidad. Al respecto, se han creado un modelo que

permiten y ayuda a medir la calidad de servicio en la empresa:
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6.6.1MODELO DE LA SERVUCCION
Modelo de Servuccion (P. Eiglier y E. Langeard)

TALENTO HUMANO

PROCESOS

ORGANIZACION
INTERNA

SOPORTE FisICO

http://www.google.com.ec/imgres?g=servuccién&um=1&hl=es&sa=N&biw=1280&bih=655&tbm=isch&tbnid=4Qn
Al4sOc-7YyM:&imgrefurl=http://www.gyt-consultores.com/
Figura N° 7: Modelo Servuccion

En 1989 aparecio la teoria de la Servuccion, como un intento de sistematizar la

produccion el proceso de creacion y fabricacion del servicio.

Al momento de la elaboracion de un bien tangible se necesita esencialmente tres
factores mano de obra, materias primas y maquinas todo esto funciona a través de un
proceso claramente definido y establecido; pero en cambio para la produccion de un
servicio se necesita mano de obra pero en este caso no manufacturera sino de servicios,
la materia prima pero segun el servicio que se esté ofertando; por ejemplo en el caso de
una peluqueria esto seria sillas, cepillos, secadoras, etc., que en Servuccion se conoce

como soporte fisico y por Gltimo se necesita un beneficiario es decir el cliente.
En la Servuccion el cliente se considera como productor y a la vez consumidor del

servicio esta constituye una de las principales diferencias entre la produccién de un

bien tangible y un servicio.
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La Servuccion es el proceso de elaboracion de un servicio que resulta de la adecuada
organizacion de todos los elementos fisicos, humanos y de la relacion cliente empresa
necesario para la realizacion de la prestacion de un servicio cuyas caracteristicas fueron
determinadas desde sus inicios hasta obtener el resultado final que seria el servicio.

Es decir la Servuccion es todo lo que se encuentra detras de la prestacion de un buen

servicio y que muchas veces no lo podemos percibir.

La Servuccion debe estar en una constante evaluacion e innovacion de todos los
elementos mencionados, es el resultado de la interaccion de los elementos mencionados
a continuacion que son: cliente, el servicio, procesos, organizacion interna, soporte
fisico, talento humano, y estrategias enfocandose en si a satisfacer la necesidad del

cliente es decir viene a ser el servicio prestado como tal.

Servuccion es un proceso de elaboracion de un servicio, es decir, toda la organizacion
de los elementos fisicos y humanos en la relacion cliente-empresa, necesaria para la
realizacion de la prestacion de un servicio y cuyas caracteristicas han sido determinadas
desde la idea concebida, hasta la obtencion del resultado como tal (el servicio). Los

elementos claves para el sistema de Servuccion son:

o Elcliente

Es el elemento primordial ya que sin él no puede existir el servicio sino simplemente
capacidades de servicio, por ejemplo que en la universidad se cree una carrera Yy
publicidad y no existan alumnos en este caso solo existe capacidades disponibles de
servicio. Es necesario mencionar que el mismo no ve la servuccion sino su resultado.

Para efectuar una eficaz servuccion es necesario identificar los clientes a los que vamos
a tratar, la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes constituye uno de los

primeros elementos en el sistema de servuccion.
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o Elservicio.

El servicio es la consecuencia de la interaccion del cliente, soporte fisico y el personal
de contacto cuya finalidad es el de satisfacer las necesidades del cliente, para ello se
deben desarrollar estrategias que permitan identificar errores de tal manera que puedan

mejorarlos.

Recordemos que brindar un mal servicio tiene como consecuencia pérdida de clientes y
esto puede traer consigo mala reputacion para la organizacion, incremento de costos y
por ende reduccion de beneficios, personal desmotivado produciendo el aumento de
quejas de nuestros clientes.

Por otro lado cabe mencionar que debemos conocer a nuestros competidores
identificando sus debilidades y fortalezas que nos permitan generar estrategias y asi
obtener ventajas sobre estas.

o Talento Humano

Esta4 constituido por aquellas personas que han sido contratadas por la empresa de
servicio con el fin de estar en contacto directo con el cliente, por ello el talento humano
juega también un papel importante pues es €l quien personifica a la empresa frente a los
ojos del cliente, por ello este debe ser elegido con mucho cuidado debe cumplir la
idoneidad y estar preparado para realizar de forma adecuada su trabajo ya que de su
educacion, formacién, presencia, cordialidad, predisposicion y capacidad de atencion

depende gran parte del éxito del proceso.

Es deber de los directivos de la empresa definir y transmitir formas de comportamiento
que el personal mantenga tanto en la operacion como en la relacion con sus clientes
entre ellas estan: actitudes verbales como frases de bienvenida, explicacion de las
caracteristicas del producto, etc. y actos fisicos como trasladar los productos requeridos

por el cliente para mostrarselo.
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Cada colaborador en la organizacion constituye un cliente interno por lo tanto al igual
que el externo debemos identificar sus necesidades, aspiraciones, expectativas pues

ellos son el reflejo de la empresa.

o Organizacion Interna

Es aquella que describe cdmo se agrupan, identifican y se relacionan los distintos

elementos que forman la empresa.

o Soporte Fisico.

Representa el soporte material que sirve para producir el servicio y es necesario tanto
para el personal en contacto como para el cliente y se utiliza en dos categorias:

Los instrumentos necesarios para que se desarrolle el servicio los cuales engloban a
todas las méaquinas, muebles que se encuentran a disposicion tanto del cliente como del
personal en contacto.

El entorno material viene a ser todo lo que esta alrededor de los instrumentos, es decir
en donde se desarrolla el servicio como son los edificios, locales asi como también la

decoracion, iluminacion y su fachada.

Se debe tener en consideracion que estos aspectos son de vital importancia ya que de
este dependera que nuestros clientes acudan o no a nuestro local, pues en ocasiones
cuantas veces nos hemos abstenido de entrar en un local por su aspecto ya sea por su
fachada, por su aseo, etc. La distribucién inadecuada del soporte fisico asi como sus
materiales nos llevarian a retrasarnos en la prestacion del servicio tales como filas
largas, clientes que reclamen por su pedido, etc.; es por ello que debemos trabajar en
ofrecer un soporte fisico adecuado. El soporte fisico es nuestro segundo elemento para

la prestacion de un buen servicio.
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o La Estrategia

El conjunto de decisiones que determinan la coherencia de las iniciativas y reacciones
de la empresa frente a su entorno” (Tabotoni y Jarioun, 1975)

Nosotras definimos a la estrategia como el camino para alcanzar objetivos y metas que
se plantea la empresa mediante acciones, destrezas, planificacion y habilidades que
permitan a la organizacion desarrollarse en el entorno econémico que se encuentra
brindandole el seguimiento debido para identificar posibles desviaciones de las
estrategias. La estrategia es una herramienta competitiva que a traves de decisiones

integradoras permiten conseguir un objetivo propuesto.

6.7 METODOLOGIA.

6.7.1 MODELO OPERATIVO

Todo empez6 en el mes de Noviembre del 2009, siendo empleado de la empresa
(GLOSIMSA) bajo el cargo de Jefe de Sistemas y al renunciar al empleo toma la

decision de trabajar como independiente.

La idea surge de un joven emprendedor, que se dedicaba a la venta de equipos
tecnologicos bajo pedido, mantenimiento de equipos de codmputo a domicilio y edicion
de imagen y video; con mucha dedicacion, esfuerzo y con el apoyo de sus padres crea
su propia empresa denominada SISCOMDIS (Sistema de Computacion y Disefio) la

misma que fue creciendo dia a dia.
Se implementa el departamento técnico y el departamento comercial, al transcurrir el
tiempo se ve la necesidad de crear el departamento contable y el de marketing debido a

la gran demanda existente en la empresa.

El sistema se adquisicion de productos tecnoldgicos se lo realizaba mediante convenios

con las empresas importadoras existentes a nivel nacional, luego de esto la empresa da
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un gran paso al convertirse en importador directo, lo que le ha permitido a la empresa
minimizar costos e incrementar sus ganancias, ofreciendo a sus clientes productos

tecnoldgicos de calidad.

Misidn
Proporcionar un servicio de alta calidad en la venta de equipos tecnoldgicos a través de
un liderazgo estratégico que permita incrementar y garantizar los niveles de

satisfaccion de los clientes internos como externos.

Vision

Durante los proximos afios ser una de las empresas mas importantes y solidas de la
Provincia de Tungurahua, de reconocido prestigio como resultado de sus crecientes
niveles de venta; asegurando de esta manera la satisfaccion de los clientes provenientes
de todos los sectores econdémicos a quienes se les garantizara la disponibilidad de sus

servicios de acuerdo a sus necesidades.

Valores empresariales

- Etica.- El fomento de la ética administrativa que se basa en el conjunto de
principios que cada uno de los integrantes debe mantener para guiar las
decisiones de comportamiento de los integrantes de la empresa.

- Compromiso.- El trabajo en equipo, el respeto a él, la lealtad, y la transparencia
frente a la empresa son caracteristicas indispensables del personal. Este
compromiso constituye uno de los elementos béasicos para que la empresa
Siscomdis alcance ventajas competitivas.

- Rentabilidad.- La empresa buscara alcanzar altos niveles de eficiencia y
eficacia (productividad) que aseguren su rentabilidad y posicionamiento en el
mercado.

- Calidad.- La calidad es una manera de vivir, una forma de conducta y de
comportamiento, es el reto diario y permanente. Esta filosofa de calidad total
debe ser un compromiso de todos los que conforman la empresa, y debe

traducirse a calidad en los insumos o recursos empleados, en los procesos, en
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los resultados, en la gestion administrativa, en las relaciones humanas y en el
servicio.

- Competitividad.- El éxito se mide con relacion a su entorno: la competitividad
exige control de los costos, altos estandares de calidad y el conocimiento y
satisfaccion  oportuna de las necesidades y expectativas de los clientes,
profesionalismo en las actividades técnicas, lo que implica finalmente, un
compromiso de excelencia.

- Liderazgo.- El ideal de la empresa es seguir adelante para brindar productos
lideres en calidad y costos Y asi obtener la satisfaccién completa del cliente con
un liderazgo estratégico que permita llenar todas las incognitas.

- Comunicacién.-La comunicacion es uno de los elementos principales dentro de
la empresa ya que permite el dialogo entre directivos y miembros para de esta
manera tomar decisiones acertadas y disminuir los problemas de
comercializacion que existen a nivel interno y externo.

- Cordialidad.- La cordialidad es indispensable ya que de esta dependera una
mejor comercializacion; el trato con los clientes permitird el aseguramiento de
las ventas para lograr mantenerlos y poder crear nuevos clientes en el futuro.

- Innovacién: Constante generacion de nuevo conocimiento nos permite estar a la
vanguardia de la tecnologia. Nuevas herramientas, nuevos modelos de trabajo y
nuevas tecnologias que se ponen al servicio del negocio de nuestros clientes.

- Cumplimiento: Es la confianza que ofrecemos a nuestros clientes de entregar
puntualmente cada uno de los servicios que brindamos con la mejor calidad.

- Compromiso con la calidad: Compromiso de mejorar constantemente, de
escuchar a nuestros clientes y atender sus solicitudes y reclamos. Sabemos que

nuestro cliente espera lo mejor de nosotros y estamos comprometidos a darselo.

Politicas Generales
- La atencion y servicio que se brinde a los clientes, serdn acciones de alta
prioridad.
- Se deberd poseer un amplio stock de productos, tanto en bodega como en el

local, para satisfacer todas las necesidades de los clientes.
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- Elingreso y salida de mercaderia deberé ser registrada en el sistema informético
que brinde informacion del stock en tiempo real.

- Antes de comprar, se verificara la cantidad de mercaderia que tiene las bodegas
en existencia.

- Todo tramite de garantia de los equipos sera valido mediante la factura compra
y dentro de los plazos establecidos.

- Cada 6 meses se realizara el inventario de la mercaderia, con su respectivo

informe en donde debe incluirse las novedades encontradas.

6.7.2 MATRIZ ANALISIS FODA
El andlisis FODA pretende concretar tanto los puntos fuertes y débiles de la empresa,
como las amenazas y oportunidades externas, con el fin de disefiar estrategias ajustadas

a la capacidad interna de la organizacion y a su posicién competitiva externa.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
= Excelente recurso humano = Trabajar con tecnologia de punta
= Empleados eficientes y responsables | = Empleados motivados
= Buen ambiente laboral = Tener una buena relacion con los
= Servicio técnico de primera empleados

= Buena comunicacion interna

DEBILIDADES AMENAZAS

o Falta de capacitacion al personal Pérdida de clientes

o Espacio fisico reducido Clientes insatisfechos

o Ausencia de servicios Falta de credibilidad de lo clientes
adicionales en la empresa. Expectativas negativas de los

o Inadecuado servicio al cliente clientes con la empresa

0 O O O

Cuadro N° 18: Matriz FODA
Elaborado por: Diana Coque A
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6.7.3 MATRIZ ESTRATEGICA

FACTORES FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)
FACTORES Excelente recurso humano Falta de capacitacion al personal
INTERNOS Empleados eficientes y responsables Espacio fisico reducido
Buen ambiente laboral Ausencia de servicios adicionales en la
FACTORES Servicio técnico de primera empresa.
EXTERNOS Inadecuado servicio al cliente

OPORTUNIDADES

FO

DO

= Trabajar con tecnologia de punta

= Empleados motivados

= Tener una buena relacién con los
empleados

= Buena comunicacion interna

Con una buena comunicacion se lograra contar con
un excelente recurso humano. (1-4)

Si los empleados son eficientes y responsables ellos
se sentirdn motivados.(2-2)

Si se tiene una buena relacion con los empleados el
ambiente de trabajo es bueno. (3-3)

Si se trabaja con tecnologia de punta el servicio
técnico sera de primera. (4-1)

Capacitar al personal de la empresa, para
tener empleados eficientes y
responsables.(1-2)

Con un espacio fisico adecuado se lograra
un buen ambiente laboral.(2-3)

Si se implementa servicios adicionales en la
empresa el recurso humano estara excelente.
(3-1)

Si se ofrece un servicio técnico de primera
el servicio sera adecuado.(4-4)

AMENAZAS

FA

DA

Pérdida de clientes
Clientes insatisfechos
Falta de credibilidad de lo clientes

Expectativas negativas de los
clientes con la empresa

O O O O

Si el recurso humano no es excelente los clientes se
sentiran insatisfechos.(1-2)

Si los empleados no son eficientes y responsables las
expectativas de los clientes serdn negativas.(2-4)

Si no existe un buen ambiente laboral, se perderan
los clientes.(3-1)

Si el servicio técnico no es de primera existira falta
de credibilidad de los clientes.(4-3)

Si los empleados no estan capacitados, los
clientes se sentiran insatisfechos (1-2)

Si es espacio fisico de la empresa es
reducido se perderan clientes.(2-1)

Si no existe servicios adicionales en la
empresa las expectativas de los clientes
seran negativas. (3-4)

Si el servicio al cliente es inadecuado en los
clientes existira la falta de credibilidad.(4-3)

Cuadro N° 19: Matriz Estratégica FODA
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6.7.4 ESTRATEGIAS DE CALIDAD EN EL SERVICIO

6.7.4.1 Estrategias de Talento Humano

Capacitando constantemente a los empleados en las diferentes areas con el fin de
lograr que estén aptos para el trabajo que realizan y ofrezcan un servicio de

calidad a los clientes.

Ofreciendo talleres, cursos practicos de servicio al cliente a todos los empleados

con el fin de que la empresa cuente siempre con un equipo humano eficiente.

Realizando evaluaciones para tener un conocimiento de los resultados de la

capacitacion, una vez finalizadas las diferentes actividades programadas.

Motivando a los empleados a participar en las diferentes actividades de la

empresa, y entregandoles certificados al momento de su finalizacion.

6.7.4.2 Estrategias de Procesos

- Proceso para conseguir la Fidelizacion del cliente

Conociendo a su cliente, en ningin momento debemos “suponer” lo que el
cliente necesita.

Realizando un seguimiento de sus clientes antiguos pues es mas econdémico
mantenerlos a ellos que obtener clientes nuevos.

Contactando a sus clientes y realizando encuestas sobre su productos y/o
servicios, acepte sugerencias, esto hara sentir a sus clientes importantes.
Ofreciendo méas de lo que el cliente espera, para conseguir la fidelizacion y

satisfaccion de los consumidores.
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Cumpliendo con lo que la empresa promete por ejemplo: garantias,
promociones, descuentos, si la empresa no cumple con lo ofrecié el cliente se
marcha.

Ofreciendo a los clientes otras maneras de comprar, esta puede ser a través de la
pagina web a esto se lo conoce como multicanal.

Conociendo lo que el cliente busca y necesita como puede ser marcas de equipos
reconocidas Yy posicionadas en el mercado, caracteristicas, etc., captando asi
una cantidad masiva de clientes y lograr su fidelizacion.

Logrando fidelizacion de los consumidores a través de recomendaciones de sus
propios clientes por ejemplo él recomendandonos a tus amigos, familia, vecinos
y recibe descuentos en tu proxima compra.

Ofreciendo un trato preferencial a sus clientes.

Obsequiando bonos de descuento para futuras compras.

Ofreciendo descuentos a sus clientes en el dia de su cumpleafios.

Obsequiando premios por acumulacion de puntos por compras que realice en la
empresa.

Realizando sorteos entre los mejores clientes.

6.7.4.3 Estrategias de Organizacion Interna

o

Incluyendo nuevas disposiciones para los empleados como por ejemplo: El
vendedor no deberd usar el teléfono, hablar con sus compaferos, ni ingerir
alimentos mientras esté atendiendo a sus clientes, este es un error que se comete

siempre.

Brindando un trato justo y equitativo a los clientes, es comun observar en
nuestro medio que se nos trate por nuestra apariencia fisica y se cometa errores
como creer que la persona por su apariencia no pueda comprar en el local esto es

un error inconcebible que se debe eliminar de raiz.
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o Mostrando toda la mercaderia existente, si un cliente le solicita ver un
determinado producto hagalo no en base a sus gustos, si no a las de sus clientes,
hagalo con agrado no con reproches es comin observar en nuestro medio que se

nos pregunte primero jpero si va a comprar para mostrarle!

o Sirviendo amablemente al cliente en el caso de que él presente una queja, la
persona encargada debera actuar amablemente por ejemplo: “siento mucho
Paola por lo que estad pasando si yo estuviera en su lugar también me sentiria
igual y pida que le explique la situacion” esto provoca que nuestros clientes

sientan que se estan preocupando por ellos.

o Ofreciendo soluciones inmediatas ante algin problema, es importante intervenir
de manera proactiva ante estos acontecimientos. Debemos tener cuidado en este
tipo de quejas, ignorarlos solo conduce a problemas irreversibles, una queja no
se debe tratar como algo negativo sino al contrario es una oportunidad que los
clientes le estan brindado para mejorar.

o Brindando un servicio estandarizado, lo que implica ofrecer un servicio
uniforme a todos los clientes, es decir brindar un trato homogéneo agradeciendo
a los clientes una vez concluida la venta o visita y recalcandoles que esperan su

regreso.

6.7.4.4 Estrategias de Soporte Fisico

o Redisefiando el espacio fisico de la empresa.

o Implementando nueva sefialética dentro de la empresa para ser una de las
mejores en el mercado.

o Brindando a los clientes una adecuada sefializacion de los diferentes
departamentos y que estos sean novedosos, atractivos, relajantes, con colores

frescos y llamativos.
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Brindando una fachada que cause impacto a los clientes.

Adecuando los pasillos de la empresa con decoraciones atractivas, sobrias y
elegantes, propia al segmento de mercado al que se dirige.

Ofreciendo a los clientes espacios de descanso, con una limpieza impecable y
de igual manera las personas encargadas de su aseo, puede también implementar

musica, recordemos que la imagen que nuestros clientes perciben es importante.

6.7.4.5 Estrategia de Servicio

O

Implementando un Buzon de Quejas y Sugerencias en la empresa.- A través
del cual los clientes puedan expresar sus inquietudes y sugerencias, este ayudara
a la empresa a conocer puntualmente que es lo que prefieren sus clientes y en
caso de existir reclamos, se conoceran el aspecto en que se esta fallando para de

esa manera corregir el problema y no volverlo a cometer.

Implementando el Servicio de Call Center.- El cual ayudara a establecer
contacto directo con los clientes en el que podran responder ante sus inquietudes
y sugerencias.

Para que el servicio del Call Center sea eficiente se deberad contar con personas
que conozcan el funcionamiento e instalaciones de toda de tal manera que pueda

brindar una excelente asesoria .al cliente.

Entregando los productos tecnoldgicos a domicilio.- Con lo que el cliente
obtendrd beneficios adicionales como es la velocidad del servicio puerta a

puerta.

Ampliando el horario de atencion al cliente.- A través del cual los clientes
pueden acudir a la empresa a cualquier hora del dia a comprar los productos
tecnologicos, sin tener la incertidumbre de que ya no habré atencion logrando asi

su satisfaccion.
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Brindando ayuda y asesoria a los clientes.

Utilizando un léxico adecuado, sencillo cuando hable con clientes nuevos en este
aspecto suele presentar errores como el querer impresionar utilizando palabras
complicadas y solo conseguimos alejar al comprador.

La persona que atienda a los consumidores deberd asumir roles de asesoria,
preguntar por los gustos de los clientes, pero en ningin momento se debe
imponer la compra.

Cuando el cliente solicite la ayuda del vendedor éste debera actuar como asesor
mas no como un vendedor que imponga la compra.

El vendedor debera conocer el producto/servicio que ofrece eso genera

confianza con el cliente
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6.8 MODELO OPERATIVO

A continuacion se elaboraréa el plan de accion que nos permitira mejorar la calidad de servicio a través de los objetivos planteados,
determinando las estrategias, actividades, recursos, responsables y el tiempo estimado para la ejecucion de cada estrategia.

N° OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDAD PRESUPUESTO | RESPONSABLE | TIEMPO | INDICADOR
1 | Determinar -Implementando un Buz6n de - Colocar un buzon de quejas y $70 1mes Encuesta
estrategias de Sugerencias en la empresa. sugerencias en la empresa.
rvici . . -
s€ C o que ) -lImplementando el Servicio de | - Contratar una linea telefénica $ 100
per_mltan mejora_lr _Ia Call Center.
calidad del servicio Gerencia 'y
y la satisfaccion de | -Entregando a domicilio los - Repartir productos tecnolégicos $50 personal
los clientes. productos. colaborador
-Ampliando el horario de - Atender ocho horas diarias, y $20
atencion al cliente. sdbados medio dia.
-Brindando ayuda y asesoria a - Aclarar dudas y preguntas de los
los clientes. clientes.
2 | Preparar con mucho | -Capacitando constantemente a | - Capacitar al personal mediante $ 500 2meses Encuesta
cuidado al talento los empleados en las diferentes | seminarios de atencion y servicio al
humano de la areas. cliente.
empresa con elfin | _ Ofreciendo talleres, cursos - Impartir dialogos de servicio al $200
de cumplir con la practicos de servicio al cliente a | cliente. Gerencia y
idoneidad para todos los empleados. personal
realizar de forma _ _ L _ colaborador
adecuada su trabaio -Realizando evaluaciones para - Evaluar capacitaciones impartidas. $10
| tener un conocimiento de los
dentro de le resultados de la capacitacion.
empresa.
-Motivando a los empleados a - Impartir charlas motivacionales $200

participar en las diferentes
actividades de la empresa.
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3 | Redisefar las
instalaciones fisicas
de la empresa para
producir un servicio
necesario tanto para
el personal como
para el cliente de la
empresa Siscomdis.

- Redisefiando el espacio fisico
de la empresa.

-Implementando nueva
sefialética dentro de la empresa

- Brindando una fachada que
cause impacto a los clientes.

- Adecuando los pasillos de la
empresa.

- Ofreciendo a los clientes
espacios de descanso.

- Readecuar la distribucion fisica de
la empresa.

- Colocar rétulos en toda la empresa
- Pintar la empresa internamente y
externamente

- Decorar con cuadros y mensajes
motivacionales.

- Compra de muebles de oficina.

$500

$100

$200

$100

$700

Gerencia,
Departamento
de Marketing y
personal
colaborador

2 meses

Encuesta

Cuadro N° 20: Modelo Operativo
Elaborado por: Diana Coque A
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6.9 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA.

La responsabilidad directa estara a cargo del Gerente de la empresa Siscomdis en
coordinacion con el departamento de Recursos Humanos de la empresa y todos sus
colaboradores, quienes serdn los encargados de vigilar el inicio, desarrollo y
establecimiento del plan de estrategias y sus actividades a través del tiempo, este plan serd
ajustado a los requerimientos y necesidades de la empresa, conforme avance su actividad

comercial; la revision del plan sera secuencial, constante y permanente.

6.9.1 PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA

El presupuesto es un documento que permite a las empresas, los gobiernos, las
organizaciones privadas y las familias establecer prioridades y evaluar la consecucion de
sus objetivos. Para alcanzar estos fines puede ser necesario incurrir en déficit o, por el
contrario, ahorrar, en cuyo caso el presupuesto presentard un superavit. EI presupuesto de
un negocio suele utilizarse como herramienta para la toma de decisiones sobre la gestion y

el crecimiento de la actividad de la empresa.

El presupuesto se basa en las actividades que se realizard en un determinado periodo de
tiempo, como la capacitacion del personal colaborador en diferentes temas; Calidad en el
Servicio, Valores Corporativos, Comunicacién Interpersonal, Relaciones Humanas,

distribucion del espacio fisico, entre otros.

ACTIVIDAD DETALLE VALOR

Determinar estrategias de servicio que -Buzon de quejas y sugerencias $ 70
permitan mejorar la calidad del servicio y la | - Linea telefonica $ 100
satisfaccion de los clientes. - Gastos de reparticion $ 50

- Atender ocho horas diarias, y $ 20

sébados medio dia.

- Aclarar dudas y preguntas de los

clientes.
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Preparar con mucho cuidado al talento -Capacitacion al personal $ 500
humano de la empresa con el fin de cumplir - Diélogos de servicio al cliente. $200
con la idoneidad para realizar de forma - Evaluaciones. $ 10
adecuada su trabajo dentro de le empresa. - Charlas motivacionales $200
Redisefiar las instalaciones fisicas de la -Readecuar la distribucion fisica $500
empresa para producir un servicio necesario -Colocacion de roétulos $100
tanto para el personal como para el cliente de | - Pintada de la empresa $200
la empresa Siscomdis. -Cuadros y mensajes motivacionales $100

- Compra muebles de oficina. $700
TOTAL $2750.00

Cuadro N° 21: Presupuesto de la Propuesta
Elaborado por: Diana Coque A
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6.9.2 CRONOGRAMA

Figura N° 8: Cronograma de Actividades
Elaborado por: Diana Coque A

90

12 nov'12 26 nov '12 10 dic'12 24 dic'12 07 ene '13 21ene'l3 04 feb '13 18 feb '13 04 mar'
Comienzo
lun 05/11/12
i Modo _ |Nombre de tarea . Duracién _ |Comienzo  _ |Fin |01 noviembre  [01 diciembre  [01 enero |01 febrero |01 marzo
de 29/10 | 12/11 | 26/11 [ 10/12 | 24/12 | 07/01 | 21/01 | 04/02 | 18/02 | 04/03 |
1 5? Presentacion de las 1dia lun05/11/12  lun05/11/12
estrategias
2 ;f' Aprobacion de las 1dia mar 06/11/12  mar 08/11/12
estrategias
3 ;f‘ Colocacion del buzdn 2dias mie 07/11/12  jue08/11/12
4 5? Compra de linea telefénica 8 dias vie 09/11/12  mar 20/11/12
5 ;f‘ Capacitaciones a 15 dias mié 21/11/12  mar 11/12/12
empleadaos
6 ;f‘ Charlas y Talleres 5dias mie 12/12/12  mar 18/12/12
7 5? Evaluacian de 2 dias mié 19/12/12  jue 20/12/12
capactaciones
8 ;f‘ Readecuacion de espacio  20dias vie 21/12/12  jue 17/01/13
fisico
] ;f‘ Colacion de ratulos 2dias vie 18/01/13  lun 21/01/13
10 5? Pintada de |a fachada de |z 5 dias mar 22/01/13  lun 28/01/13
EMpresa
11 ;f' Decoracion de la empresa 3 dias mar 28/01/13  jue 31/01/13
12 ;f‘ Compra muebles de oficina 2 dias vie 01/02/13  lun 04/02/13
13 5? Seguimientoy evalaucion  30dias mar 05/0213  lun 18/03/13
de las estrategias de
servicio




6.9.3 MONITOREO Y EVALUACION
A fin de garantizar y asegurar la ejecucion de la propuesta de conformidad con lo
programado, y para el cumplimiento de los objetivos planteados, se debera realizar el
monitoreo del plan, como un proceso de seguimiento y evaluacién permanente que nos
permita anticipar contingencias que se pueden presentar en el camino con la finalidad de
implementar correctivos a través de acciones que nos aseguren la consecucion de las metas.
Las preguntas que a continuacion se explican ayudaran a cumplir esta tarea:
PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

¢ Quiénes solicitan Evaluar? | La evaluacion de las actividades del plan de accién es
solicitada por la gerencia de la empresa.

¢Por qué evaluar? La evaluacion del plan es necesaria porque es la tnica forma
de constatar que el desarrollo de estas actividades sean
Ilevadas a cabo de manera eficiente para asegurar el la
satisfaccion de los clientes.

¢Para qué evaluar? Para determinar si la propuesta contribuye en el logro de los
objetivos propuestos.

¢ Qué evaluar? Se debe evaluar todas las actividades

gue se van a implementar en las

Estrategias de Servicio que permitiran la satisfaccion de los
clientes de la empresa.

¢ Quién evaltia? Se encargara de la evaluacion el Sr.

Alberto Luzuriaga quien es el gerente de la empresa, para
determinar los avances o retrasos alcanzados en el proceso de
ejecucion del plan.

¢ Cuéndo evaluar? Durante el proceso e inmediatamente luego de concluida la
aplicacion de la propuesta.

¢ Coémo evaluar? A través de encuestas, realizadas a los clientes externos de la
empresa.
¢ Con qué evaluar? Utilizando instrumentos adecuados como cuestionarios,

encuestas, buzén de sugerencias, etc.

Cuadro N° 22: Monitoreo y Evaluacién
Elaborado por: Diana Coque A.
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6.9.4 PREVISION DE LA EVALUACION

MATRIZ PLAN DE EVALUACION

S‘gﬂg'iiij (POR QUE | ,PARA QUE (QUE (QUIEN ¢CUANDO ({COMO ¢CON QUE
EVALUAR? | EVALUAR? | EVALUAR? | EVALUA? | EVALUAR? | EVALUAR? | EVALUAR?
EVALUAR? !
Gerente Mejorar Para tomar Resultados Gerencia Al finalizar | Encuetas a los Recursos
General servicio a los decisiones General cada mes clientes Humanos
clientes adecuadas.
Recursos Falta de Mejorar Actividades Gerente Cada mes Test personal Recursos
Humanos desempefio canales de laborales General Humanos
laboral comunicacion

y capacitacion

Cuadro N° 23: Prevision de la Evaluacién
Elaborado: Diana Coque A
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ANEXO A
@

FACULTAD e MARKETING
DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS y Gestién
“Formande lideres con vision de futuro” .
deNegocios

ENCUESTA DIRIGIDAA LOS CLIENTES EXTERNOS
DE LA EMPRESA SISCOMDIS DE LA CIUDAD DE AMBATO

DATOS GENERALES:

Fecha de 1a Encuesta: .. ..ccovvviiiiiiiiiinnniiiiiiiieensstccossensnnnssccsssnnes

Encuestado: .ooooeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiiitiiiiistciinticnn

Instrucciones:

e Leer detenidamente cada pregunta
e Marcar con una (X) en cada respuesta
e Seaclaroy conciso
OBJETIVO

Estudiar como la inadecuada calidad del servicio influye en la satisfaccion de los

clientes de la empresa Siscomdis de la Ciudad de Ambato

No. Pregunta Respuesta

1 ¢Como considera usted a la|- Muybuena ()
capacitacion que tienen los | - Buena ()
empleados sobre los productos | - Regular ()
tecnologicos que la empresa |- Mala ()
ofrece?

2 ¢ Qué marca de equipo tecnolégico | - HP ()
usted prefiere comprar en la |- Macintosh Apple ()
empresa Siscomdis? - Sony Vaio ()

- Toshiba ()

3 ¢De las estrategias planteadas cual | -  Ampliacién horario atencion ()
prefiere  usted segin  sus | - Capacitacion a clientes ()
necesidades? - Readecuacion espacio fisico ()

4 ¢Coémo se siente usted con el |- Muy Satisfecho ()
servicio que ofrece la empresa | - Satisfecho ()
Siscomdis? - Poco satisfecho ()

- Nada satisfecho ()

96



5 ¢Creé usted que el servicio que Si ()
ofrece la empresa Siscomdis es de No ()
calidad?

6 ¢Como se siente wusted con la Muy satisfecho ()
atencion que recibe por parte de Satisfecho ()
los empleados de la empresa Poco satisfecho ()
Siscomdis? Nada satisfecho ()

7 ¢Que factor considera usted mas Calidad ()
importante cuando va a comprar Marca ()
equipos tecnoldgicos en la empresa Disefio ()
Siscomdis? Precio ()

8 ¢Para usted cuél de los siguientes Servicio Técnico y reparacion ()
servicios enunciados es el mejor en Servicio a domicilio ()
la empresa Siscomdis? Asesoria Informatica ()

9 ¢ Que expectativas tiene usted de la Fiabilidad ()
empresa Siscomdis? Profesionalidad ()

Cortesia ()
Seguridad ()

10 | ¢Qué servicios adicionales le Buzbn de Sugerencias ()
gustaria que brinde la empresa? Entrega a domicilio ()

Call Center ()
Asesoria Tecnoldgica ()

Elaborado por: Diana Coque A.

Observaciones:

GRACIAS POR SU COLABORACION...!
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ANEXO B

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENTREVISTA N°__
Objeto de la Entrevista:
Lugar de la Entrevista:
Fecha de la Entrevista:
Cargo del Entrevistado:
Nombre del Entrevistador:

PREGUNTAS

¢ Cumple la empresa con los objetivos planteados?
e Ensutotalidad [
e Medianamente []
e Enningtnaspecto []

¢La empresa es eficiente en cuanto al servicio que ofrece?
- si

« No [ Porqué?

¢Piensa usted que la empresa cuenta con excelentes recursos fisicos para prestar
Sus servicios?

e Si [

e No [J Porqué?

¢ Recibe usted capacitaciones por parte de la empresa?
e Siempre [
e Casisiempre [
e Nunca

¢ El ambiente laboral es?
e Excelente []

e Bueno (I
e Malo O

¢ Como siente usted que Siscomdis trata a sus empleados?
e Tiene muy poca consideracion para sus empleados. D
e Los mira como trabajadores mas que como humanos. []
e Da un trato satisfactorio a los empleados O
e Realmente entiende los problemas de los empleados.  []
e Muestra alta consideracion para el bienestar de sus empleados. []
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¢ COomo piensa usted que es la relacién que existe entre gerente y empleados?
e Debe mejorar. []
e Esbuena. []
e Essobresaliente. []

¢Por qué cree usted que no se ha logrado un nivel excelente en cuanto al servicio
se refiere?

e Falta compromiso Gerencial D

e No hay controles ni sanciones []

e A nadie le importa O

¢ Capacita la empresa a los empleados en la venta de productos tecnoldgicos?
e Siempre [
e Casisiempre [
e Nunca
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ANEXO C

Retraso en el
desarrollo
empresarial

Pérdida de competitividad
de la empresa

Baja satisfaccion de
los Clientes.

La carencia de estrategias de servicio disminuye la
satisfaccion de los clientes de la empresa Siscomdis

de la ciudad de Ambato.

Desorganizacion en la
empresa

Desconocimiento de los
beneficios de
implementar estrategias
de servicios

Deficiente servicio al
cliente
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ANEXO D

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA
EMPRESA SISCOMDIS

I GERENTE I
I Secretaria I—

| | ] ]
I Dpto. Técnico I I Dpto. Comercial I I Dpto. Marketing I I Dpto. Contable I
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ANEXO E
REDISTRIBUCION DEL ESPACIO FiSICO DE LA EMPRESA SISCOMDIS

=< -] e | |
g SALA DE ESPERA
fri] . !
2 .
& recercion | i
w Z E
]
=
5
B3
- 3
Y
STANTES CON EQUIPOS DE COMPUTO "l
BUZONDDE
=k ‘"__ ! X SUGERENCIAS 5
VHE s HIHE 2
= [remm— — =|
z
@

DPTO.
COMERCIAL

=8

m

OJINDAL
Olda

l_<
== ==H

Elaborado por: Diana Coque A.
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ANEXO F

MODELOS DE BUZONES DE SUGERENCIAS
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)) (communicare

COMSULTORES & A

ANEXO G

Desarrollo Personal

- Liderazgo y Coaching

- Trabajo en Equipo

- Técnicas de Comunicacién aplicada a la venta
- Comunicacion con PNL

- Como lograr en el personal actitud de colaboracion
- Motivacién y actitud laboral positiva

- Superacion Personal e Imagen

- El significado del trabajo

- La empresa al Servicio del Cliente

- Etica Empresarial

- Valores Corporativos

- Comunicacion en las Organizaciones

- Técnicas Efectivas de Presentacion

- Como Manejar la Resistencia al Cambio

- Desarrollo Humano en la Organizacion, modalidad Outdoor Training
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http://www.communicare.net.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=53:outdoor-training&catid=34:contenido&Itemid=59

Gestion Comercial

- Servicio al cliente

- Manejo de Situaciones Dificiles en el Servicio

- Proceso de Atencion al Cliente: Manejo de Indicadores
- Servicio y atencion telefdnica al cliente

- Manejo efectivo de quejas y reclamos telefonicos
- Medicion de la satisfaccion del cliente

- Telemarketing

- Imagen y Marketing Personal

- Formacién de Impulsadoras y mercaderistas

- Marketing Relacional

- Marketing para Vendedores

- Marketing para empresas de Servicio

- Marketing para Instituciones Educativas

- Merchandising

- Trade Marketing

- Comportamiento del Consumidor
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- Distribucion al Comercio
- Técnicas de Promocién
- Formacion de VVendedores

- Planificacion y Organizacion de VVentas

- Psicologia Aplicada a la Venta
- Finanzas para Vendedores

- Técnicas Bésicas de Ventas

- Técnicas Avanzadas de Ventas

- Técnicas de Ventas con PNL

- Gestion Avanzada de ventas y manejo de territorios
- Venta de Servicios y Productos Financieros

- Desarrollador de Negocios

- Administracion de la Fuerza de Ventas

- Medicion y Control del Presupuesto

- Supervision de Ventas

- Técnicas y Habilidades en la Venta Telefonica

- Técnicas de cobranza y recuperacion de cartera
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http://www.communicare.net.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=83&Itemid=58
http://www.communicare.net.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=85&Itemid=58

