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INTRODUCCION

A medida que pasa el tiempo, se hace méas urgente y necesaria la aplicacion correcta
y efectiva del servicio al cliente en establecimientos comerciales de pequefias,

medianas y grandes empresas.

La condiciones en que se desarrolla el mundo moderno generan nuevas ideas de
adquirir o vender los servicios, convirtiendolo en una necesidad vital en el presente,

proporcionando asi un concepto mas amplio, de las bondades del servicio al cliente.

El servicio al cliente puede ser presencial, telefonico o por Internet de cualquier
forma se puede ofrecer a nuestros clientes, con ello notaran aun asi, nuestro estado de
animo asi que unas de las recomendaciones que se hace dentro de este documento es

su importancia en nuestra vida cotidiana, dentro y fuera del trabajo.

Mediante un analisis minucioso que se llevara a cabo en cada uno de los temas que
se encuentra en el documento, servira para reflexionar sobre. Si, realmente

necesitaremos cambiar para mejorar el servicio que brindamos a los clientes.

Los avances tecnologicos y el desarrollo empresarial por si solo no producen efectos
positivos si la calidad administrativa de las organizaciones no nos permite una
aplicacion efectiva dentro de la misma, durante la investigacién se procederan a
analizar las variables involucradas en la reorganizacion administrativa y financiera

de la organizacion alineando estandares de calidad.

Los problema que enfrentan las organizaciones en la actualidad es la escasa voluntad
que tienen los empleados para ofrecer un buen servicio, pero esto depende en mayor
volumen de las empresas por no invertir en capacitacion de los mismos, de igual
manera se formulardn los objetivos generales y los objetivos especificos y la
justificacién que argumente el por qué la investigacion que se plantea y la
intencionalidad de la misma se establecerd bajo los pardmetros que delimitan la

investigacion.

El marco tedrico seleccionado nos permitira lograr un grado de discernimiento
suficiente de los argumentos del problema que posibilite aplicar las posibles

soluciones al problema que se plantearan en la investigacion.
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La metodologia a emplearse permitira seleccionar el método y las técnicas mas
adecuadas lo cual nos permitira plantear las posibles soluciones a través de los

instrumentos de recoleccién de datos.

Finalmente el informe técnico resultante de la investigacion realizada recogera las

conclusiones y las propuestas del proyecto.
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RESUMEN

Toda Persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el cliente, la

misma aparece identificada como si fuera la organizacion misma.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es necesario

tener en cuenta los siguientes aspectos que hacen a la atencidn al puablico.
o Cortesia
o Atencion rapida
o Confiabilidad
o Atencién personal
o Personal bien informado
o Simpatia

Estadisticamente estd comprobado que los cliente compran buen servicio y buena

atencion por sobre calidad y precio.

Cuando un cliente encuentra el producto que buscaba, pero ademas recibe un buen
servicio o atencion, queda satisfecho, y esa satisfaccion hace que regrese y vuelva a
comprarnos y, ademds, que muy probablemente nos recomiende con otros

consumidores.

Pero si un cliente resulta insatisfecho y ademas recibe un mal servicio o atencion, no
solo dejara de visitarnos, sino que muy probablemente hablard mal de nosotros y
contaré la experiencia negativa que tuvo “dependiendo de su estado de indignacioén”
a un namero promedio de entre 9 a 20 personas.

Por tanto, hoy en dia es fundamental brindar un buen servicio o atencién al cliente.
Siempre debemos evitar que el cliente reciba un mal servicio o sea mal atendido v,

de ese modo, evitar que deje de visitarnos y que probablemente hable mal de

Nosotros.
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Y mas bien brindarle un excelente servicio al cliente y, de ese modo, lograr su
“fidelizacion” (convertirlo en nuestro cliente frecuente) y que probablemente nos

recomiende con otros consumidores.
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CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

1. EL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1. TEMA

ORGANIZACION TV CABLE DE GUAYAQUIL: ESTRATEGIAS DE
SERVICIO AL CLIENTE.

1.2. DIAGNOSTICO

Como bien se sabe, el servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente por lo
menos en una actividad entre el proveedor y el cliente, generalmente es intangible. El
servicio al cliente puede implicar, una serie de paso que permita se ejecucién con
mayor facilidad, sin embargo es necesario conocer los aspectos mas basicos del tema
que permitan tener un panorama del impacto que pudiese tener una organizacion con

ello comprender a un mas el concepto.

Como se puede apreciar en las organizaciones el problema central no esta solamente
en la deuda que tienen con los Bancos, Impuestos atrasados, dificultades con los
proveedores u otras cuestiones que preocupan a las organizaciones a diario, el fondo

del tema es para satisfacer la atencién del cliente.

Aproximadamente el 31% de casos de mala atencidon se debe a pequefias causas
menores, es decir que estas causas tienen un fuerte peso relativo que hacen bajar el
nivel de calidad del servicio, por la tanto, es muy importante que en un negocio se
planifiquen y disefien cuidadosamente todas aquellas tareas que tengan que ver con

el contacto directo o indirecto de los clientes.

Es necesario instrumentar un sistema de capacitacion y motivacion que involucre a
todo el personal que interviene en este proceso. Debe haber una clara definicion de
tareas y responsabilidades, para hacer previsible los resultados y reducir
constantemente la cantidad de clientes insatisfechos.
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Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendrd una
existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente,
porque él es el verdadero impulsor de todas las actividades de la organizacion, de
nada sirve que el producto sea de buena calidad o precio competitivo o esté bien

presentado si no existen compradores satisfecho.

El mercado ya no se asemeja en nada al de los afios pasados, que era tan previsible o
entendible, la preocupacion era producir mas y mejor porque habia suficiente
demanda, hoy la situacion ha cambiado en forma dramaética. La presion de la oferta
de bienes y servicio y la saturacion de los mercados obliga a las empresas de
distintos sectores y tamafios a pensar y actuar en criterios distintos para captar y
retener a esos clientes escurridizos que en muchas ocasiones no mantienen la lealtad

ni con la marca ni con la empresa.

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de

atencion al cliente.

Ante esta realidad, se hace necesario que la atencion al cliente sea de la mas alta
calidad, con informacion, no solo tenga una idea de un producto, sino ademas de la

calidad del capital humano y técnico con el que va establecer una relacion comercial.

Esta comprobado que mas del 20% de las personas que dejan de comprar un
producto o servicio, renuncian su decision de compra debido a fallas de informacién
de atencion cuando se interrelaciona con las personas encargadas de atender y

motivar a las compradores.

1.2.1 Formulacion del Problema

“De qué manera ha afectado la falta de estrategias a la Empresa TV CABLE” a

pesar de contar con personal calificado, y tener muchos afios en el mercado.

1.2.2 Sistematizacion del Problema

¢De gué manera ha afectado en numeros de contratos la falta de estrategias en la
empresa?
¢Como ha afectado a la empresa TV CABLE la falta de capacitacion a sus

empleados?
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¢De qué modo se ha perjudicado econdmicamente la empresa TV CABLE por la

falta de coordinacién entre sus departamentos de ventas?
1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La modernizacion actual y la tecnologia desarrollada permiten a la sociedad y
especificamente a los usuarios contar con los mejores servicios dentro de una gama
de posibilidades que ofrece las empresas en diferente servicio y productos. Siendo la
television unos de los grandes acontecimientos tecnologicos, merece ser valorizada

por las consecuencias positivas y negativas que produce.

El restablecimiento y la calidad el servicio han sido la piedra angular para conseguir
el puesto de lider como compafiia de television. El valor de nuestro crecimiento

depende de llegar a mercados mas amplios con el mismo gran servicio.

La estrategia del servicio al cliente interno y externo para TV Cable es importante
debido a que permitird la actualizacion y desarrollo de los conocimientos,
potencialidades y métodos de trabajo de los empleados en funcion del mejoramiento

de la calidad de los productos y la excelencia en el servicio al cliente.

Razén por la cual es de nuestro interés involucrarnos directamente con la empresa y
con sus requerimientos a fin de conocer las necesidades, falencias del cliente y

plantear como mejorarlas.

La incorporacion de esta estrategia de servicio al cliente interno y externo se basara
en un concepto en el que se establezca "un proceso continuo y permanente”,

sustentado en el analisis de las necesidades de las personas.

“Aleida Sandoval, jefa de Counter TV Cable Guayaquil, afirmé que pese al
crecimiento del sector que pas6 de 115000 clientes en el 2011 a 143800 hasta la
presente fecha, se registran falencias en cuanto a la preparacion de personas y
especializacion técnica. Eso, a su criterio, ha sido un “limitante” para un mayor
desarrollo.

De pronto el crecimiento para el 2012 hubiese sido mas factible si hubiéramos tenido
la mano de obra calificada y personal Administrativo adecuado en los procesos de

atencion al cliente.
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La compafiia TV Cable de la ciudad de Guayaquil, no ha presentado problemas de
disminucion en sus ventas pero tampoco ha presentado crecimiento de la misma,
segun registro de sus ultimos ejercicios econdmicos, las razones se deben a que la
organizacion, a pesar de tener mas de veinte cinco afos en el mercado y contar con
tecnologia de punta, especializada en dar servicio triple pack (TV pagada, Internet,
Telefonia) en Guayaquil, carece de planes estratégicos, manuales de procedimientos
y funciones que conlleven a una excelente coordinacién entre los departamentos de

administracion , ventas.

Problemas que estan llevando a la compafiia al incumpliendo en sus requerimientos
de ventas lo que les da como resultado la terminacion del servicio que la empresa le
vendio, no es porque el producto no alcanza la expectativas del cliente, sino también
por la falta de esto se debe a que el talento humano (obreros) carece de capacitacion

interna que los ayude a ser eficientes en sus labores, “refiri6”.!

1.3.1 Delimitacién del Problema

El presente proyecto se realizara en la empresa tv cable de la ciudad de Guayaquil,
tomando como referencia la ciudadela Sauces, donde se realizaran las respectivas
encuestas.

Departamento de Venta, a través de sus vendedores analizara el trato con el cliente y
las estrategias de marketing que se utilizan para obtener un pedido, luego de esto la

coordinacion que tengan con los Departamentos respectivos.

1.3.2. Limitacién del Problema

Se presentaron algunas limitaciones.
o Limitaciones econdémicas
o Limitaciones fisicas
o Limitacion de tiempo

o Limitaciones en la falta de acceso de informacion

IFUENTE, ALEIDA SANDOVAL, JEFA DE SERVICO AL CLIENTE TV CABLE GUAYAQUIL
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1.4 JUSTIFICACION

La investigacion es importante porque estd orientada a la calidad de servicio al
cliente de la empresa TV Cable. Este estudio se lo realiza porque el servicio al

cliente es la fuente que impulsa el progreso y desarrollo empresarial.

Una organizacion debe estar lista para enfrentar en mejores condiciones los retos y
desafios que la competencia impone, logrando ser proactivos, eficientes y
entendiendo a la calidad de servicio como una herramienta indispensable en las

organizaciones modernas.

Por este motivo, hemos visto importante implementar en Tv Cable una estrategia de
atencion al cliente interno y externo acorde a sus necesidades, requerimientos y

expectativas.

De tal manera que podamos corregir falencias, verificar el buen manejo y
funcionamiento de sistemas y procesos de comercializacion, venta, y servicios en
general por parte de nuestros clientes internos, quienes son primordiales para el buen
funcionamiento y avance de la empresa.

En cuanto a los clientes externos los estudiaremos, y también analizaremos a
nuestros clientes potenciales y a la competencia, y, de esta manera los conoceremos
mejor y podremos crear un programa para responder sus expectativas y que esto nos

ayude a atenderlos y servirlos mejor.

El cliente interno es el activo mas importante de la empresa, por tanto, deben acceder
a una estrategia que les guiard y permitira desarrollarse adecuadamente, todo esto, a
través de capacitaciones y conocimiento profundo de los procesos, normas y demas
aspectos inherentes; acompafiados de mecanismo de motivacion y capacitacion

constante.

Es decir que el cambio debe darse primero al cliente interno para que estos a su vez
puedan transmitir un beneficio al cliente al momento de vender el servicio esto, sin
duda, dard como resultado una adecuada, Optima y oportuna atencién al cliente
externo para que tenga seguridad y confianza en nuestra empresa y en el personal

que trabaja en ella.
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Los clientes externos son igualmente importantes; sin ellos la empresa no progresa,

para esto estudiaremos nuestro segmento de mercado para conocer mejor Ssus

necesidades, expectativas, requerimientos y quejas que nos ayudaran a implementar

una estrategia acorde a ellos, que nos permitira comprenderlos y servirlos mejor.

Considerando la gran cantidad de denuncias y quejas comprobadas de los diversos

casos ocurridos en nuestro pais por la débil comunicacion desarrollada, nos permite

involucrarnos en la indagacion de sus posibles causas para el replante6 de las nuevas

consecuencias, determinamos las siguientes razones:

a)

b)

d)

f)

9)

Estructurar y desarrollar nuevas estrategias de servicios al cliente a fin de
minimizar la gran cantidad de quejas y denuncias presentadas contra la

organizacion.

La investigacion dara una visién mas amplia y detallada de la gestién que se

Ilevara a cabo en las empresas.

en la actualidad nos permitira conocer el funcionamiento interno y externo de
la misma, la realizacion de esta investigacion servira ademas de un manual de

apoyo para toda persona que ingrese a trabajar en una organizacion.

las organizaciones estan sufriendo una batalla competitiva basada en las
limitaciones en servicio al cliente, el consumidor se enfrenta a una gondola
sin una alternativa “lo toma o lo deja” sin consulta o asesoramiento alguno, el

cliente tiene que hacer colas para pagar, perdiendo un tiempo valioso.

Preparar y motivar al personal sobre la politica organizacional de
capacitacién y comprenda que es un proyecto de aprendizaje vistos por
problemas y retos organizacionales, para lo cual se debe formar los equipos

de aprendizaje.

Identificar facilitadores internos para los equipos y brindar las herramientas y
orientaciones a fin de que cumplan con su labor dentro de los equipos de

aprendizaje.

Explicarles la mecanica de un proyecto de aprendizaje en equipo e individual
en la relacion con los objetivos organizacionales y comprometerles a la

implementacion en cada uno de los procesos a su cargo.
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Cabe indicar que contamos con la aprobacion de TV Cable para desarrollar este
proyecto, y, se han comprometido a proporcionarnos la informacion que sea

pertinente.

TV Cable es una empresa comercializadora de servicio de Tv pagada Internet y
Telefonia en Ecuador desde hace 25 afios. Disefiar un programa de servicio al cliente
interno y externo para Tv Cable surge como una necesidad de satisfacer, motivar y

también evaluar al personal que trabaja en la empresa, y a la empresa en si.

1.50BJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Disefiar estrategias para administrar la nueva atencion al cliente, de calidad y

excelencia.

1.5.2 Objetivos Especificos

1. Concienciar a los altos mandos, en la necesidad de implementar cursos de
capacitacion.

2. Desarrollar las destrezas necesarias para realizar el trabajo de manera correcta
y agradable.

3. Satisfacer y entender las necesidades y deseos del cliente, mediante la
excelencia de un buen servicio administrativo.

4. Buscar obtener clientes satisfechos con una atencién amable y personalizada.

1.5.3 Intencionalidad de la Investigacién
Brindar un servicio de calidad con un agregado “la excelencia en la satisfaccion al

cliente”.
¢Por qué dicha intencionalidad?

1 Porque el éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus
clientes, ellos son el factor mas importante que interviene en el juego de los

negocios.
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CAPITULO I

CUERPO O DESARROLLO TEMATICO
2 MARCO TEORICO
2.1 ESTADO DEL CONOCIMIENTO

1.- Segln lo investigado del proyecto, Planeacion estratégica de una empresa de
television por cable monografia realizada por CARMEN JULIA SOTO BAECHLI,
en la ciudad de Guatemala del afio 2000, este trabajo tiene como objetivo elaborar
una planeacion estratégica cuyo objetivo es resaltar los valores organizacionales
existentes en las empresas de TV pagada especialmente de VIDEO CABLE MONTE
REAL.

Esta compafiia es una de las empresas mas grande de television por cable que ofrece
un total de 60 canales con una programacion variada y conformada por canales

infantiles, noticias, peliculas, deporte, musica entre otros.

Dentro del proyecto habla que los usuarios se sienten descontento por una u otra
razén, ya sea esto por la mala atencién o porque no cuentan con un sistema o un

proceso de ventas definido.

v Una de las estrategias que define es contar con “personalidad propia” esto
quiere decir con valores que tengan impacto importante en el futuro de la

organizacion.
v" Servicio a bajo coste y de mejor calidad.

2.- Segun lo investigado del proyecto, Modelo de calidad de servicio al cliente para
mejorar la comercializacién de combustible en la estacion de servicio el Fogon
monografia realizada por CARLA MARITZA AMORES CEVALLOS en la
Provincia de Cotopaxi del afio 2008, este trabajo tiene como objetivo elaborar un

modelo de calidad del servicio al cliente para una gasolinera.

Cuyo principal objetivo es lograr mayor participacion en el mercado anticipandose a

las necesidades de los clientes.
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En este proyecto su titular propuso las siguientes estrategias:
v' Entrega inmediata del servicio
v’ Atencion oportuna y amable
v" Diversificacion de servicios

Los proyectos estan enfocados en la atencion al cliente con diferentes estrategias, el
primer proyecto es agregar valores organizacionales a las empresas de television
pagada de Guatemala y el segundo contrato habla de una mayor participacion

anticipandose a la necesidad de los clientes.
TV CABLE

La propuesta estratégica de nuestro proyecto ORGANIZACION TV CABLE DE
GUAYAQUIL: ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE es similar a los
antes mencionados con un agregado “excelencia en el servicio” para de esta manera

satisfacer las necesidades y expectativa de los clientes.

En los proyectos pudimos identificar que solo hablan de una atencion amable

acompariado de valores personalizado en clientes externos.

Nuestro proyecto tiene como finalidad satisfacer las necesidades no solo de los
clientes externos sino también de los clientes internos, todo esto lo podemos lograr
mediante la capacitacion, motivacion en la remuneracién salarial, expreso en el

horario de labores.

Es por este motivo que el éxito de una empresa depende fundamentalmente de
aquellas demandas de sus clientes externos e internos sean satisfechas
satisfactoriamente, porque ellos son los protagonistas fundamentales, el factor mas

importante que interviene en el juego de los negocios.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA
2.2.1 Antecedentes historicos:
La organizacion internacional de Normalizacion (ISO por sus siglas en inglés) se

formo de Ginebra, Suiza, en 1946. La organizacion formo estandares para el servicio
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al cliente. La primera reunion en Londres ese mismo afio atrajo a un total de 65

asistentes de 25 paises.

Década de 1980 Incluyo a los aparatos electronicos en la discusion. La agencia como
el instituto de calidad de servicio, que ha proporcionado capacitacion en el servicio al
cliente desde 1971, desarrollo seminarios, libros y videos de capacitacion
adicionales. El seguimiento de los dispositivos y las encuestas en lineas en sitios
Web tambien ganaron popularidad.

En la década de 1990 en adelante, las compafiias se enfocaron més en retribuir a sus
clientes proporcionando regalos por la lealtad de los clientes. Punto de bonificacion
en las tarjetas de crédito, ofertas de dinero en efectivo de los bancos por abrir cuentas
y millas de viajeros frecuentes fueron solo algunas de las ofertas que las empresas
utilizaron para incrementar las ventas, Internet proporciono incluso méas opciones
para dar seguimiento y mejores oportunidades para que las compafias mejoraran su

servicio al cliente?.

Una estrategia que estd revolucionando el mundo administrativo llamada CRM
donde sus siglas en ingles son CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGMENT.
Esta estrategia estd orientada a la fidelizacion de clientes que permite a todos los
empleados a disponer de la informacion actualizada sobre los mismos, para

optimizar la relacion entre empresa/cliente.

Ademas ayuda a conocer todos los diferentes puntos de contacto con los cuales el

cliente interactta en la empresa.

En la metodologia del CRM trata de utilizar la tecnologia para organizar, automatizar
y sincronizar los procesos de negocio, principalmente de comercializacion, servicio

al cliente y soporte técnico.

Un factor clave de éxito de una compafiia es la relacion con el cliente, los mismos
aumentan los ingresos y la calidad de servicio de la empresa y permite tener un
manejo de informacion centralizado de contactos. Es por esto que para promover y

simplificar este proceso se utiliza n estrategias de CRM efectivas.

2http://www.ehowenespanol.com/historia-del-servicio-cliente-hechos 99217/
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Existen tres modulos de CRM que son:
Mdédulos de Ventas

Este se centra en el equipo de ventas de la empresa para gestionar y ejecutar el

proceso de preventa, por lo que es mas organizado.
Mdédulo de servicio

Ayuda en las actividades como gestion de la orden del servicio, administracion de

servicios de Planificacion, etc.
Mdédulo de Marketing

Se compone de las funciones relacionadas con la ejecucion a corto plazo de las
actividades relacionadas con la comercializacion y planificacion a largo plazo dentro

de una empresa.
Concepto de servicio al cliente

Es la sensacion buena o mala que tiene un receptor cuando esta con el prestador de

servicio.

Un buen servicio significa satisfacer las “necesidades” o “expectativas” del

cliente, cuando esta en contacto con su proveedor.

Por lo tanto el servicio se lo considera al conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga en producto en el

momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.
2.2.2 Situacion Actual de los Servicios en el Ecuador.

En la actualidad muchos usuarios se quejan del mal servicio que las empresas de TV
pagada les ofrece, no solo en estas empresas, se ha visto muchos casos en diversas

compafiias sean estas de cable, automotriz entre otras.
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GRUPO TV CABLE

2.2.3.1. Antecedentes

TV Cable fue fundada en 1986. Ese afio se inicid la construccion e instalacion de
sus sistemas de Cable y Aerocable, llegando con sus redes de distribucion a varios
sectores de las principales ciudades del pais. En septiembre de 1987 la recien
fundada Empresa abre sus puertas al publico para entregar lo Gltimo en tecnologia
y lo més actualizado en television mundial a sus suscriptores. Su crecimiento
masivo Yy afan de servicio le permitio llegar a todos los sectores urbanos de Quito,
Guayaquil, Cuenca, Loja, Ambato, Portoviejo, Manta, Ibarra, Tulcan, Salinas,
Riobamba y Machala, rapidamente, haciendo de TVCABLE la compafiia pionera

y lider a nivel nacional en television pagada.

Paralelamente Grupo TVCABLE ha desarrollado redes tradicionales de servicios
portadores en el ambito corporativo, para la transmision de datos de alta
capacidad y velocidad cuya presencia en 20 ciudades, permiten servir

instituciones financieras, agencias de viaje, industrias, entre otras.

Adicionalmente el Grupo ofrece hoy servicios de banda ancha e Internet de alta
velocidad, por medio de su moderna infraestructura de fibra Optica. En corto
tiempo CABLEMODEM ha llegado a ser el primer proveedor de Banda Ancha
del Ecuador gracias a una sencilla formula que mezcla la més alta tecnologia, el

mejor servicio y precios accesibles para nuestros suscriptores.

SETEL nace en el 2005 como una nueva alternativa en telefonia fija llegando a
zonas donde no habia anteriormente este servicio. Con constancia y vision de
buen servicio, ha ido creciendo a lo largo del tiempo logrando una gran acogida
en el sector empresarial con el servicio WIMAX, tecnologia inalambrica que

soluciona varios de los problemas de la telefonia convencional.
SETEL ofrece su servicio también al sector residencial de Quito y Guayaquil.

Tv Cable pertenecia al grupo ISAIAS el que comenzd un creciente negocio en las
telecomunicaciones. Al inicio, el servicio llego solo a las zonas residenciales pero ha

mediado de los noventa crecié la penetracion a mas de 5000 suscriptores.
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En el 2006 Tv Cable lidero el mercado de television pagada con mas de 150,000
usuario facturando $28,32 millones, por lo tanto controlaba el mercado el 67% del
mercado local, segtin la Suptel®.En la actualidad Tv Cable cuenta con mas de 250000

usuarios.
2.3 MARCO TEORICO REFERENCIAL

El servicio al cliente es muy importante para cualquier organizacion ya que es de

fundamental en el juego de los negocios.
2.3.1 Servicio al cliente
Definicion

Es un servicio o conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una
organizacion con el fin que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado.
2.3.1.1 Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente es de suma importancia, puede llegar a ser un elemento
promocional para las ventas, tan poderosas como pueden ser los descuentos, la

publicidad o la venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno.
Por ello las compafiias se han visto en la necesidad de optar por asentar por escrito,

como actuara en los servicios que ofrecera.

Se han observado e identificado que los clientes en la actualidad son mas sensibles al
servicio que reciben de sus suministradores, debido a la mayor competencia que
existen en los mercados y las diversidad de estrategias que utilizan para satisfacer a
sus clientes, sensibilizandose por ello de buscar la mayor opcion en tiempo, dinero y

servicio.

3publicado el 21/Abril/2009 | 00:06Por Cecilia Velasco
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2.3.1.2 Principios del servicio

Los principios béasicos del servicio es la filosofia subyacente de este, que sirven para

entenderlo y a su vez aplicarlo de la mejor manera y obtener beneficios para la

empresa.

1. Actitud de servicio: Conviccion intima de que es un honor servir a los demas,

dado el carécter transitorio, inmediata y variable de los servicios, se requiere
una actitud positiva, dinamica y abierta, esto es, la filosofia “todo problema
tiene solucion” si se sabe buscar.

Satisfaccion del usuario: Es la intencion de vender satisfactores mas que
producto o servicio.

Etica: Es inmoral cobrar cuando no se ha dado el servicio por completo ni se
va a dar.

El buen servicio es quien dentro de la empresa se encuentra satisfecho,
situacion que lo estimula a servir con gusto a los clientes: Pedir buenos
servicios a quien se sienta esclavizado, frustrado, explotado y respira

hostilidad contra la propia empresa, es pedir lo imposible.

Cada individuo puede tener sus propios principios, pero sin embargo debe considerar

los de la institucion, para complementarlos y los lleve a la practica con mayor

responsabilidad.

2.3.1.3 Factores que influyen en el servicio

Son todas aquellas caracteristicas intangibles que afectan la percepcion del servicio

ofertado.

Los factores que hacen que un servicio sea mejor recibido por el cliente son

Controles: Si no se tiene un buen control que garantice la satisfaccion del
cliente, tarde o temprano se tendra quejas.

Procedimientos. Es necesario considerar todos los elementos que participan
cuando se otorga un servicio, pues tanto el personal, las instalaciones como

los ejecutivos deben estar integrados cuando se proporcione.
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= Comportamientos. EI comportamiento es otro elemento de evaluacion del
cliente, tanto del personal como de los mismos clientes que adquieren el

servicio.

Puede existir infinidad de factores, sin embargo para identificarlos dependera de las
caracteristicas del servicio que se ofrece, el segmento de mercado y la calidad de los

servicios que preste la competencia.*

Contingencias de servicios: Todas las personas que entran en contacto con el cliente
proyectan actitudes que afectan a este, desde que el representante de ventas tiene en
contacto con él, al llamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio
técnico al Ilamar para instalar un nuevo equipo o servicio en la dependencias v, el

personal de las ventas que finalmente, logra el pedido.

Consciente o inconsciente el cliente siempre esta evaluando la forma de como la
empresa concibe negocios, como trata a los otros clientes y como esperaria que le

trataran a él.
2.3.1.4 Tipos de atencion al cliente

La atencion al cliente dependeré de todas las herramientas y estrategias que utilice la
empresa para garantizar su satisfaccion. Existen diversas formas de atender dentro y
fuera del establecimiento a los clientes de la empresa, como se esquematiza a

continuacion.

Al utilizar cualquier medio de contacto con el cliente, no olvidemos los elementos de

servicios que debe de tener cada uno de ellos, para garantizar un servicio de calidad.

Elementos del servicio al cliente

4 http://calidad total_monografias_com.mht
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» Contacto cara a cara. Es importante que la persona que atendera al cliente
siempre presente una sonrisa y ponga toda su atencién en lo que le dira.

» Relacion con el cliente. Una buena relacion que se ofrezca, le dara mas
confianza para establecer lazos con la empresa y a consecuencia de ello,
adquirir frecuentemente el servicio que se ofrezcan por la organizacion.

» Reclamos y cumplidos. Cuando se promete algo se debe de cumplir, de lo
contrario se perdera la credibilidad y confianza en la organizacion.

» Instalaciones. Cuando se acude a un lugar limpio, ordenado que huele bien y

es agradable, ocasiona confianza, confort y seguridad.

2.3.1.5 CLIENTES

Es un ser humano de carne y hueso con sentimientos y emociones, que nos trae sus
necesidades y debemos complacer con el producto y buen servicio. El cliente es

nuestro jefe y nuestra razon de ser como empresario.

Conocer al cliente, Para poder brindar un buen servicio al cliente, debemos en
primer lugar conocer a nuestros clientes, y analizar bien sus caracteristicas como, por

ejemplo, sus necesidades, gustos o preferencias.
Cada empresario debe responder preguntas tales como:

1. ¢Para qué mejorar la atencién a mis clientes?
2. ¢Cbémo hacerlo?
3. ¢Con quién?

4. ;Me traeran ventajas o desventajas esos cambios?

Estas interrogantes encuentran respuesta a diario en el comportamiento de los
consumidores, que reciben influencia de los medios de comunicacion para modificar

sus habitos de compra con mucha rapidez.
2.3.1.6 Asentar los cimientos con los clientes.

Para mayor claridad hemos usado el género masculino en los empleados que siguen,

aunque la clientela femenina es igualmente importante.

30



e El cliente es la persona mas importante de una empresa, tanto si nos visita
como si nos escribe o telefonea.

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

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

e El cliente no es alguien con quien haya que discutir 0 a quien queremos
ridiculizar. Nadie ha ganado nunca en una discusion con el cliente.

e EIl cliente es una persona que acude a nosotros porque necesita
determinado bienes o servicios. Nuestro trabajo consiste en brindarselos

de forma rentable para ambos®.

Todos hemos vistos frases publicitarias en oficinas y anuncios haciendo hincapié en
que el cliente es la persona mas importante de cualquier empresa, pero con
frecuencia solo se trata de retdrica vacia, suelen ser consignas, al igual que otras
frases que también se pone de moda, como “Creemos en la calidad”, o “Estamos al
servicio del ptablico” La mejor forma de hacer crecer un negocio, la mejor manera

de hacer crecer un negocio es mejorando el servicio o atencion al cliente.
GRAFICO #2.1

Clientes Clientes Clientes

| | !

La mayoria de las empresas se configuran como estructura piramidales que incluyen
desde el Gerente en la clspide hasta la clientela en la base, en caso de que exista.

5> Fuente: Andrew Brown 1992 “Gestién de la Atencidn al cliente Pag. 21
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En una organizacion orientada al cliente es necesario invertir la estructura por
completo: Los clientes deben estar arriba, con un fuerte caudal de informacion
fluyendo en dos direcciones como muestran las flechas (Fig.2.1). La linea que separa
a los clientes de la empresa es de puntos, en vez de continua como son los que
separan los restantes compartimiento, pues los clientes deben ser considerados como

parte de la empresa y la linea divisoria debe ser borrosa y no fija®.

A través de un buen servicio o atencion al cliente, obtendremos la satisfaccion,
confianza y preferencia de nuestros clientes y, por tanto, lograremos “fidelizarlos”,
es decir, convertirlos en nuestros clientes frecuentes, pero también, lograremos captar
nuevos clientes, ya que los clientes que son bien atendidos, hablaran bien de nosotros

y nos recomendarian.

Porque se pierden los clientes, Como se puede apreciar el problema central no esta
solamente en las empresas de Television, sino en una serie de organizaciones que
otorgan servicio al cliente y mucho mas cuando no son satisfechos en relacion al

precio y la calidad.
2.3.1.7 Principales causas de insatisfaccion del cliente

El servicio se brinda de una forma poco profesional
El cliente ha sido tratado como un objeto, no como una persona
El servicio se presto de una forma incompetente con pésimo resultado

El servicio no se presto en el plazo previsto

o B~ w D

El precio pactado fue mayor que el que se pactd al principio

Atencion al publico, Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma
contacto con el cliente, la misma aparece identificada como si fuera la organizacion

misma.
Para ello es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos.

Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es descortés.

SFuente: Andrew Brown 1992 “Gestién de la Atencidn al cliente Pag. 23
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Atencion rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si llega un
cliente y estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y decirle: "Estaré con

usted en un momento".

Confiabilidad: Los cliente quieren que su experiencia de compra sea lo menos
riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien responda a sus

preguntas. También esperan que si se les ha prometido algo, esto se cumpla.

Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importante la atencion
personalizada. Nos disgusta sentir que somos un namero. Una forma de personalizar

el servicio es llamar al cliente por su nombre.

Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados encargados de
brindar un servicio, una informacion completa y segura respecto de los productos que

venden.

Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino por el

contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y cordialidad.

2.3.1.8 Dimensiones en la calidad del servicio

La calidad es la base de la fidelidad del cliente, es delicado dar una definicion a lo
que es pues de acuerdo a las necesidades o expectativas del cliente, este concepto
puede variar. La calidad en general significa llegar a un estdndar mas alto en lugar de
estar satisfecho con alguno que se encuentre por debajo de lo que se espera cumpla

con las expectativas.

También podria definirse como cualidad innata, caracteristica absoluta vy
universalmente reconocida, aungue, en pocas palabras calidad es hacer las cosas bien

a la primera.

Definicion de calidad desde una perspectiva de usuario. La calidad implica la
capacidad de satisfacer los deseos de los consumidores. La calidad de un producto
depende de cdmo éste responda a las preferencias y a las necesidades de los clientes,

por lo que se dice que la calidad es adecuacion al uso.
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Definicion de calidad desde una perspectiva de valor. La calidad significa aportar
valor al cliente, esto es, ofrecer condiciones de uso del producto o servicio superiores
a las que el cliente espera recibir y a un precio accesible. Tambiéen, la calidad se
refiere a minimizar las pérdidas que un producto pueda causar a la sociedad humana
mostrando cierto interés por parte de la empresa a mantener la satisfaccion del

cliente.

Nunca se debe confundir la calidad con lujos o niveles superiores de atributos del
producto o servicio, sino con las obtenciones regulares y permanentes de los
atributos del bien ofrecido al cliente que es el Unico fin que desean captar toda

empresa.

Para el gerente el servicio de calidad se fundamenta en entregar un servicio rapido,

amable y en el momento que el cliente lo requiere.
2.3.1.9 Como se construye la calidad en la empresa

La calidad dentro de todo tipo de empresa esta orientada a la satisfaccion del cliente
y a la evolucién de la empresa. Pueden existir varias maneras de construir calidad

algunas de ellas pueden ser:

o Entrega inmediata del servicio
o Atencion oportuna y amable
o Diversificacion de servicios

o Calidad del producto ofrecido

Otra forma de construir calidad en una empresa de servicios esta en la retencion de
clientes.

Para retener clientes la empresa debe mejorar constantemente, en especial en las
empresas dedicadas a la entrega de servicios, por la naturaleza de estas empresas el
mejoramiento se lo puede hacer en el dia a dia o simplemente en la atencién de uno y

otro cliente.
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Las estrategias de retencidon seran poco favorables a largo plazo, a menos que se
cuenten con una base solida de calidad en el servicio, y de satisfaccion del cliente
sobre la cual construir. Todas las estrategias de retencidén se construyen sobre el

supuesto de que la calidad que se ofrece es competitiva.

El contacto constante con los clientes en las empresas de servicios permite a sus
directivos implementar nuevas formas para la atencion al cliente y las pueden ajustar
dependiendo de sus clientes logrando asi una forma de calidad personalizada a las

exigencias de cada empresa.

En el caso de Tv Cable”, la atencion al cliente se la puede esquematizar de la

siguiente forma:

Preguntar si el cliente

Al llegar el cliente se
lo recibe con un
saludo

desea que le realicen
el débito en efectivo
o tarjeta de crédito

Preguntar qué
servicio desea

Fuente: Servicio al cliente Tv Cable Guayaquil

Por estos dias el servicio de Atencion al Cliente es una cuestion y un area recurrente
en las empresas, especialmente en aquellas compafiias de gran envergadura, como las
tarjetas de crédito, o bien en aquellas empresas que ofrecen un servicio, tal como la

television por cable, telefonia mdvil, entre otras.

2.3.1.9.1 Calidad del servicio

Para buscar calidad y obtener resultados satisfactorios al medir la satisfaccion del
cliente es sin dudas muy importante: la distincion, vista como la diferenciacion clara
de otros servicios y como el puesto que toma una empresa en una escala de calidad
en los servicios. Para lograr esto hace falta calidad. Esto pudiera demostrarse mejor

de esta forma:
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Calidad y } Distincidn Eleccidn Caonsumao Satisfaccion

Elevar la calidad del servicio es lo que busca la Administracion de TV Cable, por lo
que todo el personal debe comprometerse a responder consistentemente a las
solicitudes de los clientes a traves de una atencién profesional, honesta, oportuna y

cordial’.

Comunicacion organizacional. A través de una comunicacion clara, efectiva y
abierta se impulsara a que todo el personal tenga una vision compartida en el

establecimiento de metas y objetivos comunes.

Uso eficiente de los recursos. El capital humano, los recursos financieros que son
utilizados en TV Cable se deberan administrar racionalmente, con responsabilidad,

eficiencia, integridad y transparencia.

Fuentes de calidad permanente: Es un enfoque al mercado, esto se debe a que las
empresas no tienen una posicion fuerte en el mercado y la Gnica forma de sobrevivir

es adherirse a las necesidades de los clientes.

Cuando la organizacion empieza a situarse en el mercado y la gente de la empresa asi

lo siente, se empiezan a olvidar por igual la calidad y la atencion.

Lo cautivante es que en su inicio las empresas tienen, por su falta de recursos, poca
posibilidad de establecer sistemas muy sofisticados de aseguramiento de calidad. Las
empresas cada vez asignan mas recursos a procesos de calidad, a departamentos de

servicio al cliente.

Pero ya no es toda la empresa la que vibra, ahora, una estructura pesada y jerarquica
se encarga de filtrar e ignorar las necesidades reales de los clientes; todo es

delegable, hasta la calidad.

’http://calidad total_monografias_com.mht
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» Principios en los que descansa la calidad del servicio

1. Elcliente es el Unico juez de la calidad del servicio.

2. El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre
quiere mas.

3. La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los objetivos,
ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

4. La empresa debe "gestionar” la expectativa de sus clientes, reduciendo en lo
posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del
cliente.

5. Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.

6. Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante

esfuerzo.

» Servicio de calidad permanente y revisién de procesos

Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendrd una
existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente,
porque él es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa. De nada
sirve que el producto o el servicio sean de buena calidad, a precio competitivo o esté

bien presentado, si no existen compradores.

El mercado ya no se asemeja en nada al de los afios pasados, que era tan previsible y
entendible. La preocupacion era producir mas y mejor, porque habia suficiente

demanda para atender.

» Perspectiva de a calidad en atencién al cliente

Los esfuerzos de las organizaciones han estado dirigidos hacia las actividades de

direccién y administracion de los recursos econdmicos humanos y materiales.

En las mayorias de los casos, el cliente de un servicio no puede expresar su grado de
satisfaccion hasta que lo consume. Asi, el servicio recibido se convierte en el
elemento diferenciador de la empresa con respecto a la competencia. La calidad del
servicio forma parte de la estrategia y es una de las cualidades mas dificiles de imitar

0 copiar por empresa rivales.
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Es necesario resaltar la existencia y el papel desempefiado en la calidad de servicio
por dos tipos principales de clientes, Externos e Internos.

TIPO DE CLIENTES

CLIENTES INTERNOS CLIENTES EXTERNOS

FElaborado por. Carlos Garcia / Verdnica Rivera

Clientes externos; Son aquellas personas que adquieren los productos y servicio
ofrecido, son extrafios o ajenos a la empresa y son la fuente de ingreso que sostienen

las operaciones.

Para medir el nivel de satisfaccion de los clientes externos, se pueden utilizar las

siguientes propiedades:
v’ Trabajadores: Trato, amabilidad, serenidad, responsabilidad.
v" Producto: Variedad, cantidad, precio, tamafio, etc.
v Empresa: Imagen, higiene, orden, estado técnico, comodidad, etc.

Estos tres tipos de atributos son considerados fundamentales que coinciden en el

nivel de satisfaccion de los clientes®.

Clientes internos: Son las personas que trabajan en la empresa y hacen posible a

produccidn de bienes o servicio.

No se puede tener excelente servicio al cliente externo, si no se tiene un gran servicio

al cliente interno.

1. ¢Cuéndo fue la Gltima vez que le pregunto a sus empleados o compafieros si

estan complacido con su trabajo?

8Fuente: Vanesa Carolina Pérez Torres, Pag. 4,5
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2. ¢Cuando fue la ultima vez que mostré6 agradecimiento sincero a sus

empleados o comparieros?

Cada unidad, departamento, area es cliente y proveedora de servicio al mismo
tiempo, garantizando que la calidad interna de los procesos de trabajo se refleja en

los que reciben los clientes externos.

De ahi que cuando la persona de una organizacién solicita un servicio, lo que esta
pidiendo es apoyo, colaboracidén o una buena disposicion para que brinde un mejor

servicio.

En las mayorias de las empresas no se tienen en cuenta la opinion de los clientes
internos, esto es que sus trabajadores posean una calidad ya que es el aspecto méas

importante para el cliente.

Para el analisis de los niveles de satisfaccion de clientes internos se pueden emplear
como indicadores el contenido del trabajo, la motivacion, el trabajo en equipo y las

condiciones de trabajo.

El contenido del trabajo se refiere el atractivo que presenta el puesto de trabajo, el
nivel de rendimiento y retroalimentacion de los resultados. Es importante que esté
vinculado a los resultados del trabajo y los esfuerzos de los trabajadores.

De esta manera la calidad interna se crea dentro de la organizacion, mientras que la
calidad externa constituye la imagen de la organizacion presentada al mundo

exterior.
¢, Qué buscan los clientes internos?
= Reconocimiento
» Independencia
= Contribuir con la institucién
= Salario
Los clientes especiales se clasifican de la siguiente forma:

= Clientes de la tercera edad
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= Clientes exigentes

= Clientes abusivos

= Clientes quejosos por habito
= Clientes platicadores

= Clientes discutidores

= Clientes groseros

= Clientes coquetos

De acuerdo a cada tipo de clientes es un trato diferente, para ello se sugiere que
dependiendo de las caracteristicas de los clientes se utilicen personal que lo atienda
de acuerdo a sus habilidades de comunicacion, es decir, un cliente grosero con una
persona que sepa dominar la situacion y quite la tension en el proceso de

intercambio.
Lealtad de los clientes
Serd importante establecer una relacién a largo plazo con los clientes ¢Por qué?

Porque los clientes establecidos tienden a comprar u adquirir mas servicios; en

relacion a los clientes regulares que cuestan menos servir.

Lealtad significa la fidelidad que un sujeto le debe a una tercera persona. Por ello si
qgueremos generar buena relacién con los demas, debemos darle buenos servicios

como:
o Trato preferente
o Atencidén mas rapida
o Oferta especiales
o Servicio a la medida
o Informacion privilegiada

o Ayuda cuando la requiera
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o Incentivos, Sorteos, regalos, descuentos etc.
o Confianza

Externamente tenemos el privilegia de constar con clientes que nos honran y son
leales con nosotros, porque en un mundo que hay bastante competencia ellos nos
siguen dando esta lealtad, también probablemente porque le hemos dado un buen

servicio. Lo que hace que un cliente este con nosotros es el buen servicio.
Gestion de cliente

La gestion de cliente. Es un proceso de fidelizacion de los clientes, esto hace que los
clientes esporadicos se transformen en clientes fieles y protagonista que mantienen
estrechos vinculos con la empresa y que pueden difundir mensajes positivos y atraer

a nuevos consumidores.

Podemos diferenciar cuando un cliente se convierte en consumidor protagonista,
convencido de las ventajas de nuestra oferta. Transmite a otros consumidores
mensajes positivos sobre nuestra empresa, nos hace propaganda y recomienda

nuestro servicio a otros consumidores.
2.3.1.9.2 Control interno de los procesos del servicio al cliente

Un control adecuado de los procesos de servicio al cliente puede garantizar mayor

fidelizacion de una marca, asi como garantizar un mayor namero de clientes.
Mejora del servicio

El proceso de mejora comienza por la identificacion de los aspectos criticos y de los
errores que disminuyen la calidad. Es preciso mantener la perspectiva del cliente.

Para ello se requiere evaluar constantemente.

En los servicios especialmente percepcion de calidad por parte de los clientes, se ve
fuertemente influida por los tiempos de espera. La disminucién de los tiempos de

espera y la gestion de los mismos es un factor para la mejora del servicio.

Se ha mencionado anteriormente los servicios tienen un gran componente de
intercepcion personal, el servicio es tan importante como el producto y el proceso de

entrega.
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Existen cinco elementos fundamentales que se deben considerar al hacer un

seguimiento de los procesos de atencion al cliente en las empresas:
1. Ladeterminacion de necesidades del cliente
2. Larevision de los ciclos de servicio
3. Laencuesta
4. La evaluacion de calidad
5. Anadlisis de recompensa

Por lo tanto es esencial la formacion y motivacion de los empleados y su orientacion

hacia un servicio excelente.
Atributos del servicio al cliente

Las sonrisas, actitudes amables, mensajes telefonicos. Acceso folletos, disponibilidad
del personal o cortesia, mejores instalaciones, los avisos mediante publicidad
televisivas etc. conducen a que el cliente se sienta “importante” cuando visita una

organizacion.

El contacto cara a cara es unos de los mas importantes elementos que genera la
confianza del cliente para adquirir el servicio o producto de la empresa, asi mismo
las principales expresiones del vendedor, por ello es importante que conozca y lleve

a la practica:
1. Respeto a las personas
2. Sonrisa al momento de conversar con el cliente
3. Técnicas adecuadas de conversacion
4. Ofrecer informacion y ayuda
5. Evitar actitudes emotivas en este contacto

6. Nunca dar érdenes al cliente o mostrar favoritismo con ellos.
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Para las organizaciones la informacion es de principal importancia y que no es
aprovechada, es decir tener bien organizada la informacion, logar que desde los
guardias de la empresa sepan entregar informacion exacta cuando una persona la
requiera. La informacién es la mas importante despues del producto y del servicio en

e

Si.
Relacién con clientes dificiles

Los clientes dificiles no siempre son dificiles, es importante que las personas de
atencion al cliente deba estar consciente de que es probable que un cliente
aparentemente dificil, sufra de diversos tipos de complejos o minusvalias como la
sordera, paralisis o0 mal humor entre otros; que hacen dificil su atencion, por lo que
en lo posible, cada prestador del servicio debe servir al cliente de este tipo de la

manera mas natural posible.
Para el contacto telefénico en conveniente considerar:
o Saludo e identificacion
o Tiempo de respuesta
o Conocimiento del servicio prestado por el cliente

o Conocimiento de las areas y extensiones.

En lugar de: Digale:
= “No es el departamento” = “Puede obtener mas
N de” informacion con esta
| |
0 me corresponde persona’.
n [13 H
dTlene qued " hablar  al = “Puede obtener esa
epartamento de informacion llamando al

siguiente numero”.

Podemos disefiar nuestros propios dialogos de acuerdo a las experiencias obtenidas y

considerar lo que nos gustaria que nos dijeran en determinadas situaciones.
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El placer de servir con calidad

Ron McCann, editorial Pax, 1991, el placer de vivir con calidad, las herramientas

para proporcionar un servicio con calidad son:

1. Servir por el placer de servir. Si usted busca servir por dinero, tarde o

temprano se le terminara las ganas de servir.

2. No sustituya la conveniencia por el servicio. Haga que el servicio sea mas

conveniente para los clientes.

3. En cada queja existe una solicitud de servicio. Use las quejas para mejorar los

aspectos débiles de su negocio.

4. Maneje el momento de la verdad y se volvera irresistible. Cualquier contacto
con los clientes es un momento de la verdad. Aprenda a satisfacer a cada unos

de sus clientes.

5. Preocupese por sus clientes, e invite a su jefe a preocuparse por usted. La
labor de los jefes es preocuparse por los empleados, para que ellos se puedan

ocupara de los clientes.

6. El placer que se experimenta en los negocios se debe al servicio que

ofrecemos al cliente.

7. La gente no identifica el servicio excelente si no se le indica donde esta. Si
usted tiene punto de servicio excelente, digaselo al cliente, solo asi estara

seguro de que él lo sabe.

El momento de la verdad es cualquier situacion en la que el ciudadano, usuario se
pone en contacto con cualquier aspecto de la organizacién y obtiene una impresion
sobre la calidad de su gestion, por ello que es crucial para retener la atencion y

satisfaccion de los clientes.
2.3.1.9.3 La Satisfaccion

La atencion al cliente puede convertirse en una herramienta de estrategia de

marketing, no solo para ser que los errores sean minimos y se pierdan el menor
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namero de clientes posibles, sino para establecer un sistema de mejora continua en la

empresa.

La atencidn al cliente est& constituida por todas las acciones que realiza la empresa

para aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes.

La satisfaccion o falta de ella es la diferencia en la que espera recibir el cliente y la

que percibe que esta recibiendo.

Satisfaccion del cliente. Se debe identificar y conocer profundamente las
necesidades y expectativas de los clientes, asi como de la sociedad en conjunto, para
incorporarlos para la mejora de los procesos internos, para satisfacer plenamente sus
expectativas y asi responder de manera responsable oportuna y confiable a sus

solicitudes.
Los objetivos principales serian:

+«+ Reducir las reclamaciones por el servicio

« Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes.

Mediciones. Para determinar el grado de satisfaccion del cliente asi como la
capacitacion del personal del modelo de calidad del servicio al cliente con el firme
propdsito de mejorar continuamente los procesos, es necesario implementar un

sistema de medicion de desempefio que incluira.
2.3.1.9.4 Momento de la Verdad

Es todo evento en el cual el cliente se pone en contacto con cualquier aspecto de la

organizacién y forma una impresion de la calidad de su servicio.

Desde el punto de vista del cliente, la impresion mas vivida del servicio ocurre en el
encuentro del servicio o momento de la verdad, es decir, cuando los clientes
interacttan con la empresa de servicio. Por ejemplo, entre los encuentros de servicio
que experimenta el huésped de un hotel se encuentran el registro de entrada al hotel,
el momento en que el botones lo conduce a su habitacidn, la ingestion de alimentos
en el restaurante, la solicitud de una Ilamada telefonica para despertar y la

liquidacion de la cuenta antes de retirarse.
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Los momentos se clasifican de la siguiente forma:

o Momentos estelares: Es todo momento en el cual, el cliente al ponerse en
contacto con la empresa se forma una impresion POSITIVA de la calidad del
servicio, debido a que su percepcion sobre el servicio que se le ofrece es
100% FAVORABLE.

o Momentos amargos. Es todo momento en el cual, el cliente al ponerse en
contacto con la empresa se forma una impresion NEGATIVA de la calidad
del servicio que ofrece, siendo este DESFAVORABLER®.

Recordemos que si un cliente recibe un momento amargo, puede transmitirlo a otros
clientes, trayendo como consecuencia el desprestigio de la organizacion, por lo tanto

menos clientes y con ello menos ingreso para la empresa.
Manejo del momento

Cuando el sol brilla, todos estdn contentos y la relaciones funcionan
maravillosamente; ¢Quién necesita de consejos para tratar con las persona?, Pero

¢Como reacciona usted cuando las personas?..

© Le critican

S Le gritan

Q Le culpan por algo que usted no ha hecho
© Lo hacen esperar

© Lo interrumpen

© Abusan de usted

Frecuentemente las personas reaccionan a la defensiva o contraatacan. Al reaccionar
defensivamente, nos mostramos SUMISOS. Cuando atacamos nos mostramos
AGRESIVOS.

Sin embargo, existe una tercera alternativa mas satisfactoria que consiste en ser una
persona ASERTIVA, que significa defender nuestros derechos sin violar los

derechos de otras personas. Llegandose a una negociacion.

°http://calidad total_monografias_com.mht
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- Esun equilibrio entre la sumision y la agresion.

- Proyecta una imagen de confianza y seguridad.
Ventajas de una persona asertiva

o Genera relaciones cercanas de trabajo.

o Tiene mayor confianza en si mismo.

o Obtiene mayor confianza en los demas.

o Asume mayor responsabilidad frente a si mismo.
o Mayor autocontrol.

o Ahorro de tiempo y energia.

o Mayores posibilidades de que todos ganen.

Cuando una persona se muestra agresiva, usted puede utilizar las siguientes

actividades para manejar esta agresion de forma asertiva, con las siguientes técnicas:

v" Respire uniformemente
v Pregunte
v Enuncie y empatica

v" Nivele la situacion

2.3.1.9.5 Percepciones y expectativas

Son conceptos diferentes, la percepcidn es el proceso mental por el que se selecciona,
organiza e interpreta la informacién a fin de darle significado. Es la vision de la
realidad que una persona tiene y que variara en funcién de su circunstancia. La
expectativa es aquella que una persona cree que puede o debe ocurrir y esta

condicionado por la referencia externa o experiencias anteriores.
Las percepciones

La percepcion es la funcion psiquica que permite al organismo, a través de los

sentidos, recibir, elaborar e interpretar la informacion proveniente de su entorno.

Lo importante son las percepciones de los clientes, los consumidores a partir de unos

pocos datos se forman una imagen del resultado de un servicio. Es preciso gestionar
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los distintos elementos que van a influir los percepciones de los clientes para

reacondicionarlos a sus gustos y agrados.

Un aspecto esencial en la percepcion es el tiempo, Especialmente en ciertos servicios
la percepcion se determina en buena medida dependiendo del tiempo de espera para

obtener el servicio.
Elementos importantes de percepcion:
o Satisfacer la necesidad
o Costo
o Tiempo
Las expectativas
Una expectativa es lo que se considera lo mas probable que suceda.
Expectativas del cliente respecto al servicio
o Sin errores
o Calidad a cada instante
o Solucion a problemas
o Responsabilidad
o Velocidad
o Agradecimiento

La fidelidad de los clientes depende fundamentalmente de la satisfaccion de los
mismos. La satisfaccion se relaciona con los que los consumidores esperan antes de
la compra y lo que perciben después de la compra. En relacion a las expectativas

podemos distinguir:

1. Servicio adecuado. Es el nivel estandar que el consumidor considera

apropiado.

2. Servicio deseado. El servicio deseado es el ideal para un cierto cliente.
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De tal manera el servicio adecuado marca un minimo que el consumidor desea
recibir, El servicio deseado lo constituye aquel que incorpora las preferencias

concretas de un cliente en relacién a un cierto tipo de servicio.

Manejo de las expectativas
Generalmente el cliente siempre tiene un nivel de expectativas alto frente al uso de
un servicio, pero es en este punto en el que la empresa puede ganar una relacién

intensa de lealtad a través del manejo y exceder las expectativas'®.

GRAFICO #2.2
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Fuente: Fuente: Monografia, Carla Amores Cevallos

Exceder las expectativas de los clientes

La discrepancia entre expectativas y percepciones es el factor primario determinante

de la evaluacién de la calidad por parte de los clientes.

Owww.miespacio.org/cont/gi/mercaser.htm
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GRAFICO #2.3

Elaborado por: Carlos Garcia / Veronica Rivera

Existen dos niveles de expectativas entre las cuales nace la zona de tolerancia:

GRAFICO #2.4

SERVICIO DESEADO

NIVEL DE TOLERANCIA

SERVICIO ADECUADO

Elaborado por: Carlos Garcia / Veronica Rivera

El servicio Deseado es el servicio que el cliente espera recibir para satisfacer una
necesidad mientras que el servicio adecuado es el servicio que la unidad que entrega

el servicio debe entregar al cliente.
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Zona de tolerancia

Factores que influyen los niveles de expectativa y zonas de tolerancia

Necesidades personales: Requerimientos individuales derivados de las
caracteristicas especificas del cliente: fisicas, psicoldgicas, sociales, o de recursos.

Intensificadores transitorios de Servicio: Factores que incrementan temporalmente

la sensibilidad hacia él.

Percepcion de alternativa de Servicios: Percepcion del grado de opciones que se

tienen para obtener el servicio.

Auto percepcion del rol en el Servicio: Percepcion del grado del nivel de influencia

que se tiene sobre el servicio.

Promesas explicitas del Servicio: Enunciados de la empresa acerca del servicio hacia
los clientes.

Promesas implicitas del Servicio: Indicadores relacionados con el servicio mas alla

de las promesas explicitas que infieren como es 0 como sera el.

Comunicacion boca a boca: Enunciados hechos por terceras partes acerca de como
serd el servicio. Estos enunciados pueden ser de fuentes personales.

Experiencias anteriores: La experiencia pasada de los clientes que es relevante al

servicio actual.

Factores perdurables de Servicio: Factores que intensifican la sensibilidad del
cliente hacia el servicio de una manera continua®?.
Proceso de comunicacion: La comunicacion tiene un papel fundamental entre las

personas en su vida habitual.

En la atencion al cliente la empresa se comunica con sus clientes a través de su
personal. Aunque estamos en la era de las telecomunicaciones la mayor parte de los
contactos se sigue dando en persona o a través del teléfono, aunque cada vez hay mas
empresa que afiade a estos canales tradicionales la venta a través del Internet,

catalogos etc.

Uhttp://calidad total_monografias_com.mht
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El servicio Adecuado es el servicio que la empresa que entrega al cliente.

Cuando la empresa se comunica con sus clientes a través de la palabra hablada, no
solo transmite la informacion correcta relativa a la situacion y producto especifico,
sino ademas a todos los valores y creencias que constituye la cultura de la empresa,
considerando que los clientes constituyen la razon de ser de la empresa, ya que toda

empresa que debe permanecer en el mercado necesita tener clientes fieles.

En esencia podemos decir que la comunicacion es la transmision de informacion
entre dos 0 mas seres humanos, mientras que la informacién entendemos deseos,

intenciones, decisiones u opiniones*?.

Otros investigadores han descubierto que los consumidores toman en cuenta cuatro

dimensiones para valorar la calidad de los servicios.

o Confianza. Capacidad para desempefiar el servicio que se promete de manera
segura y precisa.

o Responsabilidad. Disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer el
servicio con prontitud.

o Seguridad. EI conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad para
inspirar buena fe y confianza.

o Empatia. Brindar a los clientes atencion individualizada y cuidadosa.

Estas dimensiones representan la forma en que los clientes organizan mentalmente la
informacion sobre la calidad en el servicio. De acuerdo con los hallazgos de una
investigacion exploratoria y cuantitativa, las cuatros dimensiones anteriores son

relevantes para los servicios de atencion al cliente.

Las dimensiones se pueden aplicar a las ventas al menudeo y los negocios de
servicios y, de acuerdo con la logica, también pueden ser significativos para los
servicios internos. Algunas veces los clientes utilizan todas las dimensiones para

determinar las percepciones de la calidad en el servicio.

12 Fyente: Renata Paz Causo, 2007 Pag. 6'7
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Transparencia. El modelo de calidad de servicio al cliente se manejara con apego a

las normas y reglamento que lo rigen.

INDICADORES DE CALIDAD; Que sirvan para medir el comportamiento de los

procesos

No. De cliente satisfecho en el dia

indice de calidad en el servicio. =

No. De cliente atendido en el dia

INDICADORES DE EFICIENCIA; Para medir el aprovechamiento de los recursos

utilizados para alcanzar los objetivos especifico, asi como los beneficios logrados.

indice de efectividad

indice de eficiencia en el servicio. =

indice de satisfaccion del usuario

INDICADORES DE SATISFACCION; Para medir el nivel de satisfaccién del

cliente en respuesta a las necesidades genuina del usuario.

No. De quejas resueltas

Indice de satisfaccién del usuario. =

No. De quejas registradas

Es mucho mas dificil gestionar la calidad de un servicio que la de un producto. Las
empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los servicios que
entrega a los clientes que nos compran o contratan. La calidad de los servicios

depende de las actitudes de todo el personal que labora en el negocio.
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El servicio es, en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona en la
solucion de un problema o en la satisfaccion de una necesidad. El personal en todos
los niveles y areas debe ser consciente de que el éxito de las relaciones entre la
empresa y cada uno de los clientes depende de las actitudes y conductas que
observen en la atencion de las demandas de las personas que son o representan al

cliente.

Las motivaciones en el trabajo constituyen un aspecto relevante en la construccion y

fortalecimiento de una cultura de servicio hacia nuestros clientes.

Las acciones de los integrantes de la empresa son realizadas por ciertos motivos que
son complejos, y en ocasiones, contradictorios. Sin embargo es una realidad que
cuando actuamos a favor de otro, sea nuestro compariero de trabajo o alguien que es
nuestro cliente, lo hacemos esperando resolverle un problema. El espiritu de
colaboracion es imprescindible para que brinden la mejor ayuda en las tareas de

todos los dias.

La baja calidad de servicio en “Tv Cable” tiene varias causas, entre las que se pueden
destacar como las mas importantes.

La escasa capacitacion del personal que labora en la empresa, esta realidad afecta en
gran manera la calidad en el servicio que se brinda al cliente, base para asegurar al
futuro cliente.

El personal debe ser capacitado de manera continua y permanente lo que permitira
mejorar en cada uno de los roles que desempefie. Otra causa importante es la falta de

una cultura de servicio que conlleva a otorgar un bajo servicio.

El brindar una sonrisa, extender una mano, ofrecer un saludo no cuesta nada, de
cierta manera se esta olvidando el recordar a los empleados que el cliente es el activo

mas valioso para cualquier empresa, es la razon de nuestro trabajo.

Es parte de nosotros, nos hace un favor cuando acude a nuestro establecimiento y

merece el trato mas cortes y atento que se le pueda brindar.

Tv Cable debe tomar en serio la creacion y cumplimiento de un plan de accién para

mejorar dia a dia y no ser absorbidos por la creciente competencia, dar realmente
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importancia al cliente interno y externo porque de la satisfaccion del primero

depende la del segundo, en tal virtud debe proyectar una estrategia de servicio.

Como apoyo orientada hacia el cliente, donde la satisfaccion del cliente sea lo mas
importante y donde la alta administracion desempefie funciones de soporte a los
clientes que se traduzcan a través de una buena atencion, entregando un valor

agregado en el servicio, logrando satisfacer sus necesidades.

Administracion estratégica

2.3.2 Definicion

La Administracion Estratégica es un proceso de cambio eficiente a través del mejor
aprovechamiento de los recursos que permiten a la organizacion alcanzar sus

objetivos.

Concepto de varios autores

PETER DRUCKER (1954) Fue uno de los primeros en mencionar el término
estrategia en la administracion. Para él, estrategia de la organizacion era la respuesta
a dos preguntas: ¢ Qué es nuestro negocio?, ;Qué deberia ser?

“Decia que el verdadero negocio de toda compafiia es crear y conservar clientes”.

Esto quiere decir que ninguna compafiia podra sobrevivir sin clientes.

“Segun Peter Drucker, es el proceso continuo que consiste en adoptar ahora
decisiones (asuncion de riesgos) empresariales sistematicamente y con el mayor
conocimiento posible de su carécter futuro; en organizar sistematicamente los
esfuerzos necesarios para ejecutar éstas decisiones, y en medir los resultados de éstas
decisiones comparandolos con las expectativas mediante la retroaccion sistematica

organizada.”

Una ocasion Peter Drucker dijo “la finalidad de un negocio es hacer clientes.”

HENRY MINTZBERG (1987) Es quien brinda la definicion mas completa de
estrategia, ya que identifica cinco definiciones de estrategia, a partir de variadas

representaciones del término.

55



o Plan

o Pauta de accion
o Patron

o Posicion

o Perspectiva

Segun la Dr. Maria Engracia Garcia Chavez, La Administracion estratégica es el
arte y la ciencia de formular implementar y evaluar las decisiones internacionales

que permitan a las organizaciones alcanzar sus objetivos.

Segin MALCON PEEL, “El servicio al cliente” es aquella actividad que reacciona
la empresa con el cliente, a fin de que este quede satisfecho con dicha actividad,
(1998).

FRANCES, GARTHER INCHES, “El servicio al cliente” es una gama de

actividades que en conjunto originan una relacion. (1998).

CHRISTOPHER LOVELOCK, “El servicio al cliente” implica actividades
orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con
los clientes en personas, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion
se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos, la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional®®,

El buen servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos del negocio en
donde haya alguna interaccién con el cliente, desde el saludo del personal de
seguridad que esta en la entrada del negocio, hasta la llamada contestada por la

secretaria.

Para lo cual es necesario capacitar y entrenar a todo nuestro personal en el buen
servicio al cliente, no s6lo a aquél personal que tenga contacto frecuente con el
cliente, sino a todos nuestros trabajadores, desde el encargado de la seguridad,

pasando por la recepcionista, hasta el gerente general.

BFuente: Estrategia servicio al cliente “ Weimar Manual Peralta Sdnchez 1998
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2.3.2.1. Tareas de la Administracion Estratégica

La principal tarea es implementar estrategias que a corto, mediano y a largo plazo
sean beneficiosas para el cliente. (Promociones y descuentos) Estas estrategias tienen
por misién conseguir un aumento significativo en las ventas a corto plazo mediante

el incentivo de un beneficio econdmico para el cliente.

» Estrategias a corto plazo:

1. Evaluar la declaracion de misién, vision y estrategia global de competencia
propuesta y adoptarla como fundamento direccional de la empresa.

2. Evaluar las areas clave, asi como los puestos de la empresa y realizar una
descripcion de tareas y un analisis del desemperio.

3. Chequear la calidad de la sefial y del servicio mediante encuestas por
teléfono.

4. Restaurar la programacion y evaluar nuevos canales existentes en el mercado.

5. Agilizar el proceso de servicio al cliente, motivando al personal a alcanzar

metas mas altas.

» Estrategias a mediano plazo:

1. Aumentar nuevos canales de servicios a menor costo, que satisfagan las
necesidades del cliente
2. Ofrecer servicios adicionales, atractivos a los clientes y marquen la diferencia

del servicio que presta la empresa.

» Estrategia a largo plazo:

1. Convertir a nuestros clientes en fans.

Hemos Visto necesario convertir a nuestros clientes en FANS de la empresa, en
todos aspecto, ellos son el alma de toda organizacion sin ellos no hubiera negocio

que resistiera a la competencia existente.
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2.3.2.1.1Caracteristicas Estratégicas que debe tener un Negocio
La caracteristica del servicio pueden ser varias, como las que a continuacion se

describen.

DISPONIBLIDAD: El grado con que un servicio estd disponible, siempre que los

clientes necesitan.

ACCESIBILIDAD: EI grado con que los clientes en general consiguen contactar al

proveedor en el periodo en que esta disponible.

CORTESIA: El grado con que el prestador del servicio demuestra un comportamiento

cortes y profesional.

AGILIDAD: EIl grado con que una unidad de atencion rapidamente satisface la
solicitud de los clientes.

CONFIANZA: El grado con que el prestador de servicio demuestra poseer las
habilidades para prestar el servicio prometido, de manera precisa y confiable.

COMPETENCIA: El grado con que el prestador de servicio demuestra poseer las

habilidades y los conocimientos necesarios para prestar el servicio.

COMUNICACION: EIl grado con que el personal se comunica con los clientes,
compafieros, publico, etc. a través de un lenguaje simple, claro y de facil

entendimiento.
» Servicio y Estrategia

Servicio: Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
servicio basico. Es fundamental unir a la eficiencia y eficacia de nuestras acciones, la
calidez con la que tratamos a los clientes, el buen criterio con el que tratamos de
resolver sus dudas o dificultades y la conviccién de cumplir plenamente con la
mision y vision de la empresa, ser mas creativos, aceptar nuevos retos y adaptar el

negocio a las necesidades del cliente.

En el presente, la basqueda de los buenos servicios representa una de las principales
tendencias en el sector de la Tv pagada y es precisamente este servicio lo que

distingue a las empresas con éxito.
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La calidad del servicio es la base de la supervivencia de una empresa: la competencia
y la existencia de clientes cada vez mejor informados son dos factores que

contribuyen a esta concienciacion.

Es realizable, medir y estudiar a las empresas productivas puesto, que su producto es
tangible y perfectamente medible. Con los servicios es mas complejo, muchas
acciones en la prestacion de servicios se hacen en varios momentos y de una forma
subjetiva, por lo que la basqueda de nuevas técnicas y tecnologias entra en el campo

de la psicologia y de la mente humana.

Segln la Real Academia Espafiola la calidad es el conjunto de condiciones que

contribuyen a hacer agradable y valiosa la vida.

Estrategia de servicio: Es el valor que se desea para los clientes. El valor como el
principal motivador de la decision de compra y por lo tanto como la posicion

competitiva que se sustentara en el mercado.

2.3.2.1.2 Misidn

Generar experiencias de servicio extraordinarias en entretenimiento, comunicacion e
informacidn, con recursos humanos comprometidos y procesos eficaces que superen

las expectativas de valor de nuestros clientes.
2.3.2.1.3 Vision

El mayor grupo privado del Ecuador en telecomunicaciones y entretenimiento que

brinda servicios de excelencia con calidad, innovacion, responsabilidad y contenido.

2.3.2.1.4 Filosofia Corporativa

La filosofia del grupo TVCABLE se sustenta en.

o Contribuir al desarrollo del pais a traves de la inversion privada en Gltima
tecnologia

o Construir una cultura de servicio orientada al cliente

o La conjuncion de esfuerzos para alcanzar el bien comun, superando los
intereses particulares

o El desarrollo y capacidad de su gente
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2.3.2.1.5 Valores

Trabajo en equipo, con honestidad y respeto para sus trabajadores, clientes y
proveedores. Manteniendo un ambiente de trabajo, relacion Ganar — Ganar donde

nuestra institucion mantiene un trato equitativo y justo.

2.3.2.1.6 Estructura Organizacional

TV Cable cuenta con un organigrama por su forma de distribucion vertical y por la
forma de presentar la estructura General. Vertical, ya que presentan las unidades
ramificadas de arriba abajo a partir del titular, en la parte superior, y desagregan los
diferentes niveles jerarquicos en forma escalonada. General, debido a que muestran

la organizacion completa, dando a primera vista un panorama de todas.

GRAFICO #2.6

PRESIDENCIA

Gerencia Gerencia

Administrativa Auditoria
Gerencia de

Atencion a
Cliente

Gerencia
Operaciones

Jefe de
Auditoria

Jefe de . Jefe de Atenci Auditor de
Operaciones ] Laboratorio EI€ ae AENCIon Gestion

a Cliente

Figura. Organigrama de la Empresa

Fuente: Plan estratégico de la empresa afio 2012
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2.3.2.1.7 ANALISIS FODA
FORTALEZAS

o Sus dirigentes reflejan una imagen positiva

o Se practica en esta institucion valores morales como la honestidad
o Existe compromiso del personal con la empresa

o Lagerencia es honesta y capaz

o Existe estabilidad laboral

o Laempresa tiene una buena imagen para los consumidores

o Ubicacion propicia y estratégica en la ciudad.

DEBILIDADES

o Débil delegacion de funciones por parte de Gerencia General
o No existe suficiente capacitacion interna al personal

o Hay débil comunicacion interna

o Falta experiencia para el contacto acertado con el cliente

o Falta cortesia, amabilidad para atender al publico

o Falta de motivacion del personal

o La cobertura del servicio es limitada

o Bajo estado de &nimo de los empleados

OPORTUNIDADES

o Crecimiento constante de la poblacion que desea el servicio.

o Existencia de mercado que no han sido atacados por la competencia.

o Hay potencialidad de crecimiento en el mercado local, por el incremento de
nuevas urbanizaciones.

o Mayor selectividad del consumidor.
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AMENAZAS

o Descenso de la actividad econdémica del pais en los Gltimos afos.

o Los competidores aplican mejores estrategias de Mercadotecnia.

o Alta dinamicidad y agresividad de la competencia, referente a lo comercial y
tecnoldgico

o El incremento de competidores en la localidad, divide el nimero potencial de

clientes.

Diagnostico Estratégico
Nuestro Diagnostico Estratégico se alimenta de las reflexiones referente a la a la

atencion que brinda la empresa TV Cable y de la competencia.

Se orienta a precisar las Fortalezas y Debilidades de los recursos fundamentales de la
empresa: Humano, Financiero Operativo, este es el objetivo del diagnostico Interno.
También nos permite estimar los recursos de las Amenazas y Oportunidades que

provienen del entorno externo.
Diagnostico Interno: Fortaleza y Debilidades

El diagnostico Interno se impone con inteligencia acerca de los cambios en el
entorno que afecta la organizacién. Por tal razon el proceso estratégico se inicia con

la Fortaleza y Debilidades de las competencias.
Diagnostico Externo: Amenaza y Oportunidades

El diagnostico Externo encontramos el escenario futuro de una revision cuidadosa

del entorno estratégico actual.
Competencia

En el mismo sector que opera Tv Cable también lo hacen otras empresas de

television por cable, siendo estas sus principales competencias.

La empresa DIRECTV entro al mercado en el 2008 y se convirtid en competencia
fuerte para la compafiia que hasta hace unos afios dominaba el area. DIRECTV
ofrece 94 canales internacionales, 7 nacionales y 36 de audio y radio por $43.33, con

un agregado que también ofrece servicio Prepago con recargas desde $5.00 hasta
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$44.00 y envia programacion 3D y adicional ofrece un nuevo producto NEXU. Esta
firma recibe sefial directamente del Satélite Galaxi.'*

Por otro lado se encuentra la empresa CLARO, que ofrece 188 canales con una
mensualidad desde $115.00, Esta firma brinda la sefial por cableado, CLARO
compite en el mismo sector que TV Cable abarcando los mismos sectores, Es

considerada unas de las competencia mas fuerte para TV Cable.
Analisis Externo

Las empresas de television por cable estdn regularizadas por el Ministerio de
Comunicaciones, o6rganos encargados de autorizar las instalaciones, el

funcionamiento y el control de las estaciones terrenas, domiciliarias y comerciales.

El crecimiento de la compafila en el mercado esta delimitado por el no
reconocimiento de areas de operacion entre los negocios que compiten en el sector.
Estos se deben a que no existen convenios entre empresas en los que se respeten area
de operaciones y precio de cada empresa, por tal motivo no se puede evitar

competencia desleal.

Los datos que se adjuntan a continuacion, es de un estudio que se realiza una vez al
mes por el area de Auditoria Técnica, esto se realiza porque muchos clientes tienen el
servicio de Internet y Telefonia con TV Cable, pero tienen el servicio de TV Pagada
con DIRECTV, CNT o CLARO.

COMPETENCIA MERCADO%
TVCABLE 55%
CLARO 25%
DIRECTV 18%
CNT 1%
UNIVISA 1%

Fuente. Servicio de Audiforia Técnica TV Cable GYF

“www.directv.com.ec
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La competencia entre empresa de television por cable, se ve afectado por:
o Ladiversidad y variedad de canales que se influyen.
o El costo del servicio.
o El servicio y atencion que se ofrece al usuario.
o El valor agregado que se ofrece al cliente.
o La calidad de transmisién de canal.
Andlisis Interno

TV Cable, es una empresa de television por cable que ofrece un total de 177 canales,
con una programacion variada conformada por: Canales infantiles, noticias peliculas,

deporte, musica, series, documentales religiosos, entre otro.

El servicio de television por cable contribuye al entretenimiento de personas de todas
las edades, con un agregado afin que ayuda, no solo al entretenimiento, sino que
también al desarrollo educativo y cultural de las personas. Este medio transmite a
todos sus usuarios una forma particular de entretenimiento que divide e informa a la

vez.
2.3.2.1.8 Tipos de estrategias
De acuerdo al tipo de servicio que la empresa ofrece existen diferentes estrategias.

Cada estrategia escogida estd enfocada al cumplimiento de los objetivos de la
empresa. Es por esto que cada tipo de estrategia es un conjunto de reglas que
aseguraran una decision Optima en cada momento que el giro de la empresa lo

requiera.

o Crecimiento: La aplican las empresas que van mas rapido que el mercado,

innovadoras y agresivas.

o Crecimiento estable: la aplican las empresas que van al ritmo del mercado,

que no son innovadoras®.

Bhttp\\Calidad total — Monografias.com.
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o Panel de consumidores: El empleo de un panel de consumidores para opinar
acerca de la calidad del servicio es una practica saludable que lleva con
frecuencia al mejoramiento del desempefio del servicio, ademas de que
también puede servir de prueba para efectuar modificaciones o innovaciones

en los servicios?®.

Investigacion entre los empleados.- Nadie mejor que los empleados de una empresa
de servicios sabe donde esta fallando la atencion al cliente, escucharlos proporciona
bastante informacion, razén por la que deben ser estimulados a relatar sus
conversaciones con los clientes sin ningun temor o resentimiento.

El uso continuo del panel ofrece a la organizacién la oportunidad de anticiparse a los
problemas, corrigiéndolos incluso antes de que se puedan presentar, la validez del
uso del panel depende de una permanente reevaluacion de los criterios de

juzgamiento de las personas que lo conforman.

Analisis de la transaccion.- Consiste en prestar atencion a las personas que han
comprado un servicio, los individuos tienen vivas en la memoria sus expectativas y

pueden evaluar si el servicio es de calidad o no.

Investigacion de percepcion.- Emplea una combinacion de pesquisa cualitativa y
cuantitativa que con bases en sus resultados hace posible formular interesantes

estrategias de marketing.

En la etapa cualitativa de la investigacion se busca identificar cuéles son los atributos
del servicio que mas aprecia el consumidor, para llevar a cabo una investigacion mas

profunda — la investigacién cuantitativa.

Comprador misterioso. -Es una de las estrategias mas utilizadas para evaluar la
calidad de la atencién de un servicio; el entrevistador se hace pasar por comprador o
consumidor del servicio sin que esto sea de conocimiento de las personas que

atienden en la empresa.

Analisis de los reclamos.-ElI volumen de reclamos también permite evaluar la

calidad del servicio pero estas quejas pueden ser inducidas o espontaneas; sin

16 Cobra, M. (2001, p. 3)
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embargo, en ambos casos, su tabulacion ofrece un indicio claro de los puntos de falla

en el sistema de ventas y atencion del servicio.

Estudios en sectores similares.-Intercambiar informacion con las empresas puede
ser una fuente importante de conocimiento. Este intercambio de informacion, que

quizas parezca irrelevante, puede ser muy valioso.

Investigacion sobre los intermediarios del servicio.-El intermediario de un servicio
conoce mejor que nadie cuales son las principales quejas y reclamos presentados

contra el servicio que intermedia.

“Cuando hablamos de estrategia no les quiero decir que se tiene la idea de hacer esto

0 aquello o si deberia ser de tal manera. No”.

Una estrategia es un analisis bien detallado, partiendo desde lo que se esta haciendo
actualmente y analizando lo que esta haciendo la competencia, hablar con algunas
personas, hacer una encuesta a un cliente externo e interno y sacar conclusiones, son

estrategias®’.

Actualmente, se esta viendo que de cada 100 contratos 20 se estan quedando o
tardando mas de dos semanas en ser instalado, entonces ahi entra la estrategia que
todos salgan en el tiempo propuesto (48horas) ¢y como lo hago? Probablemente se
tenga que elevar una tecnologia de punta, que el sistema permita la finalizacién del

flujo de una manera correcta.

Entonces que queremos decir, las estrategias son ocasiones smart, especificas,
medibles, alcanzables, orientada a resultados y tiempo especificos a un buen

servicio a clientes.
¢ Creen que el servicio al cliente los pueda diferenciar de los demas?

“Absolutamente si” Tomo un ejemplo, el Registro Civil de la ciudad de Guayaquil,

organizado, asientos cémodos, servicio rapido todo esto orientado a la calidad.

17 Conferencia, Pepe Villacis

66



Los productos ya no marcan la diferencia, la calidad es la misma, la diferencia actual

y a futuro es el servicio a cliente, el buen servicio crea lealtad.

“El servicio no cuesta tanto es solo educar a las personas”

2.3.2.1.9 Diseino de nuevas estrategias

El cliente lo ultimo que quiere es una sorpresa, de esta manera se le debe entregar
una informacion correcta, por esta razon se disefiaron 5 nuevas estrategias para

diferenciarnos de la competencia.

El producto o servicio de primera
Procedimientos en todo el proceso de Ventas, “El antes y el después”

Instalaciones y equipos de calidad y en el tiempo coordinado

A wnp e

Informacion desde que el usuario conoce la empresa hasta que son
permanentemente nuestros clientes

5. El personal, marcar una gran diferencia sobre la competencia

Quejas, las quejas son toda inquietud, recomendacion, denuncia o critica relacionada

con los servicios que un cliente ha adquirido de una empresa.

La mayoria de las organizaciones gastan el 90% del tiempo de servicio en atender
quejas y solo el 10% en analizar las causa de estas quejas. Sin embargo muchos

clientes no se quejan, aun estando inconformes con los servicios adquiridos.

La empresas creen que los clientes que estan insatisfechos vienen y se quejan con
ellos “pues no” menos del 6% de los clientes insatisfechos se quejan directamente

con la empresa, los demaés el 80% no se quejan pero se van, debido a que:
o Creen que las quejas no serviran de nada
o Quejarse muchas veces resulta dificil

o Lagente se siente incomoda o molesta.
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Atencién adecuada de quejas

Una perdida en las utilidades puede ser el resultado de un cliente que no se ha
quejado, 0 cuya queja no ha sido bien tratada, porque aunque invisible el fenémeno,

pude darse que el cliente no se queja del servicio sino simplemente se aleja de él.

Se tiene que monitorear la satisfaccion de servicia a cliente, no crean que por lo que

no se quejan estan contentos pueden estar dentro del 80% cogen y se van.

Por ello es importante que las empresas disefie estrategias de mejora al servicio, para
que los clientes que se quejaron reciban mejor el servicio a la segunda vez, y sobre
todo utilizar métodos para realizar monitoreo de la satisfaccion, un cuestionario, una

encuesta sin llegar a atosigar que sean todos los meses.
Servicio bueno en toda ocasion

El servicio no tiene que ser como un proyecto mensual, sino estar en la medula de la
empresa. La razon de tener una empresa es servir a los clientes, satisfacer las
necesidades que ellos tienen, considerando que el servicio esta desde cuando alguien

habla de la empresa por primera vez.

Aunque parezca dificil es importante controlar la calidad del servicio antes de
recibirse, durante y después que fue utilizado por el cliente. Todos los participantes

que influyen en su satisfaccion, como:
o Sistemas, no solo sonrisa

o Verificar si existen patrones de comportamiento en los clientes para detectar
tendencias y areas problematicas

o Los empleados se deben hacer cargo de los clientes, no el departamento de

servicio al cliente.
o No se debe permitir maltratar a los clientes
o Siempre, mantenga su promesa

Es necesario cuidar a los clientes, debido a los costos que generan la adquisicion de

uno nuevo. Por ello es importante.
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o Déle la gracias a los clientes
o El cliente siempre tiene la razén, hasta cierto punto
o Acompafie su servicio con una sonrisa

o Los clientes son buenos por naturaleza, si dice que tiene un problema, es casi

seguro que lo tiene

o En caso de que algo salga mal, disctlpese, arregle el problema “de

preferencia cuando esté presente”

o Cualquiera tiene un mal dia, hasta los clientes, si pierde los atributos,
perddnelos.

Ideas para mejorar el servicio

Para mejorar el servicio de la organizacion es necesario considerar varios elementos,

como los que a continuacion se mencionan.

o Personas indicadas. Para ofrecer un buen servicio se requiere empleados con
personalidad adecuada. “El perfil del personal que se requieren es empleados

dispuestos a hacer todo para garantizar la satisfaccion del cliente.

o Comunique la importancia y el valor del servicio. Incluso el mejor empleado

y el mas dispuesto a satisfacer al cliente debe saber lo que se espera de él.

o Otorgue poder de decision a los empleados. EI miedo es uno de los

principales obstaculos para dar un gran servicio.

o Trate de satisfacer a todos y cada uno de sus clientes. Debe asegurarse que
cada cliente que entra a su negocio este satisfecho. No existe nada mas

importante que un cliente.

o Deje su vida personal en casa. Todos nosotros tenemos dias en que nos
sentimos muy bien, y dias en los que querriamos escondernos bajo el sillon.
Usted no debe permitir que su propio humor personal y sus problemas afecte

la manera en que trata un cliente.
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o Salude a cada cliente. Sin importar si el negocio esta lleno o hay poco
movimiento, todo cliente que entra debe ser recibido con al menos un simple

“Hola”, para lograr permitirle saber que hay alguien alli que puede atenderlo.

o Nunca califique a sus clientes por su apariencia. Simplemente por pensar que
el cliente no luce como para poder comprar en su negocio no cometa el error

de creérselo®®.

o Deje que el cliente tenga su espacio. Todos tenemos nuestro espacio personal
para poder sentirnos cdmodos. Algunos clientes van a ser muy amigable y
abierto desde el principio, mientras que otros se sentirdn incomodos si usted

trata de acercarse demasiado.

o No interrumpa. Usted no debe interrumpir al cliente mientras habla. Muchas
veces un vendedor detendra a un cliente en medio de una oracion, para decir
algo que siente que es importante. Independientemente de cuan ansioso este
usted para exponer ese aspecto que sabe que el cliente simplemente va a

interesar, espere hasta que haya terminado de hablar.

o Actué de acuerdo al estilo del cliente, Adapte su estilo al de su cliente. Un
tono mas relajado, mas sencillo puede ser apropiado para algunos clientes,

mientras que otros responderan mejor a uno mas formal.

o Luzca profesional, Vistase adecuadamente. Si bien ingresa en su local, su

cliente comienza a formarse una impresion acerca de usted y su negocio.

Hay muchas maneras de hacer que la experiencia de comprar en su empresa sea mas
placentera para su cliente. Lo que es importante recordar es que usted puede hacer la
diferencia con su ACTITUD.

2.3.3 Proceso de Estrategia

El proceso estratégico, constituye un medio para establecer el propdsito
organizacional en términos de objetivo, programa de accion en la asignacion de
recursos. (FIGURA)

18http://calidad total_monografias_com.mht
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GRAFICO # 2.6

Esquema del Proceso de Planificacion Estratégica
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Fuente. Administracion grupo TV Cable

2.3.3.1 Responsabilidad Social Empresarial

La RSE tiene un impacto positivo, provechoso para la organizacion debido a sus

actividades que van a ser realizadas de manera organizada y profesional eliminando

la informalidad y lo empirico para el ofrecimiento del servicio dentro de los

beneficios obtenidos con la aplicacién de la RSE tenemos los siguientes beneficios.
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Beneficio Social. Como empresa socialmente responsable, renovd su alianza con
UNICEF a nivel nacional a favor de la nifiez ecuatoriana.

Por medio de este convenio de Cooperacion mutua, el grupo TV Cable seguirad
apoyando el programa de UNICEF a favor de la infancia y adolescencia ecuatoriana,
a través del uso de la infraestructura y la capacidad operativa de la empresa, para

recaudar fondos a favor de UNICEF.

Juan José Gonzalez, Gerente de Marketing grupo TV Cable, firmando el convenio

junto a Cristina Munduate, representante de UNICEF. (FIGURA)
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Fuente: Revista Tv Guia y enfretenimiento Grupo TV Cable (Diciembre 2012)

Beneficio Econdmico. Mediante la incrementacion de clientes la empresa aumentara
sus ganancias y utilidades, de esta manear se veran beneficiados econdmicamente

tanto la empresa como los empleados.

o Habra mejoras en el proceso productivo, optimizando recursos econémicos y
humano.
o Se podréa establecer con certeza el margen de utilidad, con el incremento de

cartera en relacién a otros afnos

72



Las empresas pueden tener los mejores sistemas los mejores equipos, pueden tener el
mercado bien definido, pueden tener procesos y procedimientos muy bien
controlados pero si no hay Responsabilidad Social Empresarial (RSE) por parte de
los duefios, jefes o lideres para poder resolver inquietudes del cliente relacionado al

servicio, la empresa dejara de existir.

2.4 MARCO LEGAL INSTITUCIONAL

TV Cable es un grupo Corporativo de telecomunicaciones de capital 100%
ecuatoriano, que brinda servicio de TV Pagada, Internet Telefonia, Transmision de
datos y publicidad, con 25 afios en el mercado, lo cual contribuye tanto de forma
positiva como negativa, a la imagen que los consumidores tienes de la empresa.
ANEXO |

TV Cable cuenta con cobertura nacional. Tenemos centros de operacion y oficinas de

atencion, en las principales ciudades del pais.

Tulcan, Ibarra, Quito, Ambato, Riobamba, Cuenca, Loja, Manta, Portoviejo,

Guayaquil Salinas y Machala.*®
Hipotesis o anticipaciones hipotéticas

La aplicacion de planes estratégicos y manuales de procedimientos y funciones,
permitiran al departamento de la empresa, establecer una correcta organizacion de

sus procesos, lo cual incidird obtener un excelente servicio al cliente tiempo.

2.5 VARIABLE O CRITERIO DE INVESTIGACION

Las variables son de vital importancia dentro de un proyecto, se refieren a

propiedades de la realidad.

®Fuente: www.grupotvcable.com.ec
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Variable Dependiente Variable Independiente

*0

¢ Correcta Organizacion

% Planes Estratégicos % Cumplimiento de lineamientos organizacionales

*

¢+ Organizacion de Procesos Administrativos

L)

. . % 1
< Funcionalidad de la % Plan mejora procesos de Venta

X/
L X4

Empresa Capacitacion al personal

CONCLUSIONES DEL CAPITULO I

Del total de los clientes el 70% no expresa sus quejas, el 30% restante, solamente el

6% ingresa sus quejas a un sistema formal.

En cierto modo cuesta 6 veces mas ganar un nuevo cliente que lograr mantener a uno

ya existente®,

Lo tipos de cliente se clasifican en interno como externos. Los primeros son aquellos
compafieros de trabajo. Mientras que los segundos son todos aquellos que solicitan el

servicio a la organizacion.

Sin embargo es importante establecer una relacion a largo plazo con los clientes,

porqgue los clientes establecidos tienden a comprar u adquirir otros servicios.

En un proceso de fidelizacion de los clientes hace que los clientes esporadicos se
transformen en clientes fieles, que mantienen estrecho vinculos con la empresa y que

puedan difundir mensajes positivos y atraer a nuevos consumidores.

Es cierto que los clientes satisfechos comentan cinco veces con otros consumidores
siendo muy importante para cualquier empresa, pero también es cierto que un cliente
insatisfecho comenta dieciséis veces a otros consumidores que puede ser un veneno

para la economia de una empresa.

2conferencia, Pepe Villacis: México 2011
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Para mejorar el valor percibido por los clientes es necesario considerar conceptos
como: Accesibilidad, comunicacion, participacién de los clientes, incorporar
servicios afiadidos, programar acciones para mejorar la percepcion de los atributos
criticos, empleados con orientacién al consumidor. Asi mismo es importante
considerar las expectativas de los clientes y analizar lo que requieren, servicios sin
errores, calidad a cada instante, solucion a problemas, responsabilidad, velocidad y

agradecimiento.
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CAPITULO 1l

3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

Para definir claramente el disefio de investigacion del presente proyecto, analizamos
un articulo del profesional mencionado a continuacion:

Carlos Sabino en su libro, “El proceso de la investigacion” afio publicacion: 2007,
sefiala que los tipos de investigacion que frecuentemente se plantean los
investigadores desde el punto de vista de los objetivos intrinsecos, no son méas que
respuestas generalizada a las preguntas formuladas por los investigadores.

B Descriptiva
B exploratoria
B Explicativa

Descriptiva, porque, se pudo identificar y estudiar el fendbmeno y las caracteristicas
del problema escogido de una forma concreta y diferenciadoras. Exploratoria,
porque se pudo investigar los problemas del comportamiento humano mediante una
entrevista a los clientes internos como lo Ilamamos en el proyecto, y de manera
explicativa, porque se pudo encontrar y explicar las causas de la mala atencion que
brinda TV Cable.

3.2 METODOS DE INVESTIGACION

La presente investigacion se enmarco en la modalidad de los enfoques Cualitativo y

Cuantitativo.
» Enfoque cualitativo

La modalidad cualitativa, permitid hacer un anélisis de los elementos que componen

el tema de estudio e interpretar alcanzando resultados.
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» Enfoque cuantitativo

La modalidad cuantitativa permitio conocer con exactitud donde se inicio el
problema identificado.

3.2.1 Investigacion Bibliografica

Investigacion de Campo, fue una investigacion de campo porque, se analizd al
fendmeno tal como se presentd, es decir estuvimos en contacto directo con la
realidad lo que nos permitio hacer un estudio real, que arrojo resultados que se

ajustaron a las necesidades reales de la institucion.
Métodos utilizados en la investigacion:

o Meétodo Historico

o Meétodo Deductivo

o Meétodo Inductivo

o Meétodo Analitico

Se utilizé el Método Histdrico, para tener un conocimiento valido de lo que se e
investigo, a través de este método se pudo examinar la teoria y su comportamiento en

sus distintas etapas y contextos de la investigacion.

Los Métodos Deductivo e inductivos se utilizaron porque van de lo general a lo

particular, es decir suposiciones y proposiciones.

Mediante el Método Analitico se pudo observar y penetrar en cada una de las partes

afectadas, en este caso los clientes externos e internos.
3.3 POBLACION Y MUESTRA
De acuerdo con el Departamento de Sistemas de la empresa Tv Cable en las

ciudadelas de Sauces existen 5212 clientes hasta el 31 de diciembre del 20122, por

lo que se tomd una muestra de 500 clientes.

2! Fuente, Dep. de Auditoria Técnica Grupo TV Cable GYE
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Analizando el grafico (3.1) se pudo determinar con precision el segmento de
mercado al cual se pretende llegar, y se concluy6 que este proyecto se concentrara en

la zona urbana de la ciudad de Guayaquil.

Se aplicara la formula para calcular el tamafio de la muestra desconociendo varianza
poblacional para estimar una proporcion poblacional con un limite para el error de

estimacion.

Nog?Z®
(N—1)e?+ og2Z?

n:

n= Muestra

N = Poblacién (5212)

g = Probabilidad de ocurrencia del suceso (0.6)
Z = Nivel de confianza (95% = 1.96)

B = Limite de error (0.74%)

n= 5212 x0.62 x1.962
(5112 - 1) x0.052+ 0.62x1.962
n= 7069.77331
14.160476
n= 499.260993 499

> Tamafno de la Muestra 500 Clientes

Nivel de Satisfaccion: 35%

Nivel de Insatisfaccion: 65%
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INFORMANTES INSTRUMENTOS | POBLACION %

CLIENTES TEST 325/500 65%
INSATISFECHO
CLIENTES TEST 175 /500 35%
SATISFECHO

El 65% de clientes indican estar insatisfecho con el servicio que le da la compafiia y
el 35% dicen que estan conformes con el servicio, debido que las demas compafiias
de Tv pagada dan una atencion peor que TV cable.

GASTO DE INVERSION

Recurso Material

Rubro cantidad unidad de medida precio unitario USD.

1. Fotocopias 864 copia0,03cvs________________________________.$2592
2. Servicios Basicos_________ $50,00
3. Resmade hojas A4 2und 500c/u_____________________$10,00
4. Empastado Del proyecto 5und 2000c/u__ $100,00
TOTAL $185,92
Recursos Humanos
Capacitaciones
1. Marketing y Gestion Empresarial. 4 c/afio  1500,00c/u_______: $6.000,00
2. Desarrollo de talento Humano. 2 c/afio  1500,00c/u__ . $3.000,00
3. Servicio de atencién al cliente 2 c/afio  1500,00c/u_ $3.000,00
4. Responsabilidad Social Empresarial.4 c/afio  1500,00c/u _______ $6.000,00
5. Gastos Refrigerios 12 dias $200c/u $2.400,00
TOTAL. $20.400,00
TOTAL GASTO DE INVERSION $20.585,92
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Recuperacién del Capital

Se procura recuperar la inversion durante un afio periodo con un plan de $21,00

mensual, que es el plan Triple Pack mas econémico.

De los 5212 clientes que tiene TV Cable en el sector de Sauces norte de Guayaquil el
65% de ellos estan insatisfechos. Dando un total de 3388 clientes.

Lo que se quiere es recuperar estos clientes con las estrategias aplicadas

DATOS

Cl= $20.585,92

C= 3388

PE= $21,00

GP= 25%

P= 1 afio (12 meses)

EJERCICIO

3388 X $21,00 = $71.148,00
$71.148,00 X 12meses = $853.776,00
$853.100,00 X 25% = $213.275,00

Momento cero (MO) y los ingresos de cada mes, durante el periodo de un afio.
71.148,00 x 25% = 17.787,00

MO= 17.787,00

Mes 1= 17.787,00 — 20.585,92 2.798,92

Teniendo en cuenta estos datos, ya sabemos que en un mes recuperaremos
$17.787,00 dado que nos quedan $2.798,92 de la inversidn inicial, pensando que
queremos saber en cuantos dias recuperaremos el capital, podemos decir que si en un
afio (12 meses) tengo ingresos mensuales de $17.787,00 y quiero recuperar

$2.798.92 realizamos la regla de tres simple.
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17.787,92 30 = 83.967,60

2.798,92 X =17.787,92

Esto nos da un resultado de 5 dias

A este resultado le sumamos el mes anterior del proyecto y con esto sabemos que en

1 mes y 5 dias se estara recuperando el Capital.

~ GRAFICO#3.1
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Fuente: [Google] Mapa de Guayaquil
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ENCUESTAS A CLIENTES EXTERNOS

» PROPOSITO

Obtener la informacién sobre el tema: Organizacion TV Cable de Guayaquil:
estrategias de servicio al cliente, previo a la obtencion del titulo de Ingeniero

Comercial.

» Procesamiento de la informacion
Esta informacion se proceso a través de gréaficos.

El analisis de la investigacion se hizo en base a los resultados obtenidos de las

encuestas y entrevistas graficadas.

> Andlisis encuestas a clientes

El siguiente es un analisis de las preguntas incluidas en la encuesta realizada a los

clientes de la empresa TV Cable Guayaquil
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PREGUNTA 1

¢Considera usted que la calidad del desempefio del servicio al cliente que brinda
TV Cable es?

FRECUENCIA | PORCENTAJES
EXCELENTE 74 15%
MUY BUENO 54 11%

BUENO 83 10%
REGULAR 120 24%
MALO 168 34%
TOTAL 499 100%
GRAFICO 1
FRECUENCIA

B EXCELENTE mMUYBUENO ®BUENO ®REGULAR m MALO

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes Externos TV Cable GYE

El 34% de los encuestados consideran que la calidad en el desempefio del servicio al
cliente que brinda Tv Cable es Malo, el 24% consideran que es Regular, el 10%
consideran que es Bueno, el 11% consideran que es muy bueno y el 15% consideran
que el servicio es excelente, los que nos permite interpretar que la mayoria de los
clientes el 60% estan satisfechos pero no en su totalidad ya que para llegar a un nivel

83



de excelencia en la calidad de servicio se deberia aproximar al 100% y apenas

tenemos un 15% de excelencia.
PREGUNTA 2

¢En cudles de los siguientes servicios cree usted que Tv Cable le brinda calidad?

FRECUENCIA | PORCENTAJES
Tv pagada 184 37%
Internet 157 31%
Telefonia 158 32%
TOTAL 499 100%
GRAFICO 2
FRECUENCIA

BTV PAGADA HEINTERNET ® TELEFONIA

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes Externos TV Cable GYE

El 37% creen que la empresa ofrece mejor calidad en Tv pagada, el 31% opinan que
ofrece un servicio de calidad en Internet, porcentaje bajo debido a que hay ocasiones
en que la empresa no cumple con este requerimiento, el 32% creen que la calidad en
el servicio de telefonia es mejor, los porcentajes son preocupante porque lo ideal
seria entre el 90 y el 100% de calidad del servicio.
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PREGUNTA 3

¢ Sefale que aspectos le incomodan de Tv cable?

FRECUENCI
A PORCENTAJES
Inseguridad 5 1%
Mal servicio 124 25%
Atencidn no personalizada 30 6%
Falta de amabilidad 201 40%
Lentitud en la atencién 36 7%
Reclamo no atendido 103 21%
TOTAL 499 100%

GRAFICO 3

FRECUENCIA
M Inseguridad B Mal servicio
H Atencidn no personalizada M Falta de amabilidad
M Lentitud en la atencién M Lentitud en la atencién

1%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes Externos TV Cable GYE

El 7% indican que lo que les incomodan de Tv Cable es la lentitud en la atencion, el
25% les incomoda el mal servicio es un porcentaje alto pero la Calidad esta inmersa
el principio de cero errores, al 21% les disgusta los reclamos no atendidos, el 6% les
incomoda la atencién no personalizada, el 40% la Falta de Amabilidad, y el 1%
opinan que les disgusta la inseguridad.
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PREGUNTA 4

¢ TV Cable tiene la caracteristica de ofrecer atencion las 24 horas del dia, considera

que esta caracteristica es?

FRECUENCIA PORCENTAJES
Excelente 328 66%
Muy bueno 126 25%
Buenos 42 8%
Regular 3 1%
Malo 0 0%
TOTAL 499 100%

GRAFICO 4

FRECUENCIA
W EXCELENTE ®MUYBUENO = BUENO ®REGULAR ® MALO
1% 0%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes Externos TV Cable GYE

El 25% opinan que el servicio de 24hrs. que ofrece Tv Cable es Muy Bueno, no
podriamos hablar de que estd bien en cuanto a este servicio ya que ni siquiera se
acerca al 50%, el 66% opinan que es excelente, en este nivel estd mas cerca de llegar
aun nivel de Calidad de servicio al cliente, el 8% dicen que es Bueno, el 0 opinan que

es malo y el 1% dicen que es Regular.
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PREGUNTA 5.

¢De acuerdo a la atencion que usted recibe de los empleados de Tv Cable, indique en

que aspectos fallan?

FRECUENCIA PORCENTAJES
Falta de educacion 125 25%
Poca preparacioén 295 59%
No le prestan atencion 79 16%
TOTAL 499 100%

GRAFICO 5

FRECUENCIA

M Falta de educacion B Poca preparacion  No le prestan atencion

Fuente. Encuestas aplicadas a clientes Fxternos TV Cable GYE

EL 59% consideran que los empleados de Tv Cable tienen una gran falla que es la
Poca preparacion, el 16% opinan que el personal no les presta atencion, el 25% dicen
que la falta de educacidn es la falla en los empleados, estos son factores que yo

considero dificulta la calidad en el servicio.
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PREGUNTA 6

¢Al presentar algun reclamo usted es atendido?

FRECUENCIA PORCENTAJES
Réapido 124 25%
Lento 302 61%
Muy lento 73 15%
TOTAL 499 100%

GRAFICO 6

FRECUENCIA

B Rapido mlento = Muy lento

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes Externos TV Cable GYE

El 25% de encuestados consideran que al presentar algun reclamo es atendido
rapidamente y el 61% dicen que espera mucho y el 15% dicen que el servicio es muy

lento, lo cual demuestra una vez mas que no se esta siendo eficientes.



PREGUNTA 7

¢ Se han solucionado sus reclamos?

FRECUENCIA PORCENTAJES
Siempre 128 26%
Rara vez 325 65%
Nunca 46 9%
TOTAL 499 100%

GRAFICO 7

FRECUENCIA

B Siempre M Raravez M Nunca

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes Externos TV Cable GYE

El 65% de los clientes encuestados opinan que sus reclamos se han solucionado rara
vez, al 26% siempre le han dado solucién y un 9% opina que nunca se han
solucionado sus reclamos.
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PREGUNTA 8

En relacion a la eficiencia del personal. ;Qué cantidad de tiempo espera para ser
atendido?

FRECUENCIA PORCENTAJES
De 0 a 5 minutos 52 10%
De 5 a 10 minutos 153 31%
De 10 a 15 minutos 275 55%
Més de 15 minutos 19 4%
TOTAL 499 100%

GRAFICO 8

FRECUENCIA

H De 0 a 5 minuto H De 5 a 10 minutos
" De 10 a 15 minutos B Mas de 15 minutos

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes Externos TV Cable GYE

El 55% de los encuestados consideran que para ser atendidos esperan de 10 a 15
minutos esto tal vez es resultado de la falta de compromiso de los empleados Tv
Cable, el 4% espera mas de 15 minutos para ser atendido, el 31% de 5 a 10 minutos y
apenas el 10% de 0 a 5 minuto, esto muestra la ineficiencia que existe en la empresa

por parte de los empleados al momento de atender a los clientes.
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PREGUNTA 9

¢Ve necesario ampliar el departamento que lo atendi6?

FRECUENCIA PORCENTAJES
Sl 472 95%
NO 27 5%
TOTAL 499 100%

GRAFICO 9

FRECUENCIA

mSlI ENO

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes Externos TV Cable GYE

El 95% de los encuestados opinan que se debe ampliar el departamento de servicio al
cliente y apenas el 5% indica estar de acuerdo con el tamafio del departamento que
los atendid, esto responde la calidad de servicio que se esta brindando.
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PREGUNTA 10

¢A su criterio la calidad en el servicio que usted recibe es determinante en su

decision de convertirse en un cliente frecuente de Tv Cable?

FRECUENCIA PORCENTAJES
Sl 442 89%
NO 57 11%
TOTAL 499 100%

GRAFICO 10

FRECUENCIA
mSI mNO

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes Fxternos TV Cable GYE

El 89% de los encuestados opinan que la calidad en el servicio al cliente es un factor
esencial para la comercializacion de los productos y servicios y el 11% opinan que

no.
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Encuesta a Clientes Internos

PROPOSITO

Obtener la informacion sobre el tema: Organizacion TV Cable de
Guayaquil: estrategias de servicio al cliente, sobre la atencién que brinda
el cliente interno a los clientes externos, previo a la obtencién del titulo de

Ingeniero Comercial.

> Analisis encuestas a clientes internos

El siguiente es un analisis de las preguntas incluidas en la encuesta

realizada a los clientes internos de la empresa TV Cable Guayaquil.
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PREGUNTA 1

¢ Cual es su nivel de educacion?

FRECUENCIA PORCENTAJES

Primaria 0 0%
Secundaria 1 10%
Superior 7 70%
Con titulo 2 20%
TOTAL 10 100%

GRAFICO 11
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Fuente: Encuestas aplicadas a clienfes Infernos TV Cable GYE

El nivel de educacion de los empleados que estan en contacto con el cliente es un
factor importante para que el cliente se sienta bien atendido. En el caso de los
empleados de TV Cable el 10 % aprobd la secundaria y el 70% Estan cursando la

Universidad y apenas el 20% tiene una profesion.
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PREGUNTA 2

¢Se siente usted motivado en su trabajo?

FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 1 10%
No 9 90%
TOTAL 10 100%

GRAFICO 12
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Fuente: Fncuestas aplicadas a clientes Infernos TV Cable GYE

El 90% considera que existe una mala politica de motivacién hacia los empleados de
tal manera que se refleja en la atencién a los clientes externos y el 10% opinan que
no es asi, si no hay satisfaccién en el cliente interno no habra satisfaccién en el

cliente externo.
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PREGUNTA 3

¢ Qué factor le imposibilita entregar un buen servicio al cliente?

FRECUENCIA PORCENTAJES
Falta de capacitacion 2 20%
Clientes dificiles 1 10%
Horario de trabajo 0 0%
Sueldo bajo 7 70%
TOTAL 10 100%

GRAFICO 13
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4
FRECUENCIA
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W Falta de c.apacitacién L Clientes dificiles
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0%

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes Infernos TV Cable GYE

El 20% opinan que el obstaculo que impide brindar un servicio de calidad al cliente

es la falta de capacitacion, factor que es indispensable por nuestra cultura que deberia

cambiar precisamente con capacitaciones, también el 1% que son los clientes

dificiles los que impiden brindar un servicio de calidad, el 70 % dice que la falta de

motivacion salarial (sueldo bajo) hace que la atencidn al cliente no sea la adecuada.
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PREGUNTA 4

¢Se siente a gusto en su trabajo?

FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 3 30%
No 7 70%
TOTAL 10 100%

GRAFICO 14
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Fuente: Fncuestas aplicadas a clientes Internos TV Cable GYE

El 30% de empleados opinan que el ambiente de trabajo es el adecuado para el

normal desenvolvimiento de sus actividades dentro de la empresa, comparto este

criterio pues la oficina estd bien arreglada, limpia, tiene mucho espacio y

ambientacion que hacen que el empleado se sienta a gusto en su sitio de trabajo y el

70% opinan que el ambiente no es el adecuado.
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PREGUNTA 5

¢Cual es su comportamiento con los clientes?

FRECUENCIA PORCENTAJES
Indiferente 0 0%
Muestra cultura y simpatia 7 70%
Servicial 3 30%
TOTAL 10 100%

GRAFICO 15
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Fuente: Encuestas aplicadas a clientes Infernos TV Cable GYE

En la encuesta aplicada se pudo concluir que el 70% de los empleados atiende a los
clientes de forma que éstos perciban un servicio con educacién y simpatia y el otro

30% atiende a los clientes de manera servicial.

98



3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Se ha dispuesto una recopilacion de informacion a través de técnicas primarias como
son las encuestas, entrevista y la observacion con el fin de establecer y determinar
estrategias para reestructuracion de la gestion operativa y de esta manera incrementar

la cartera de clientes satisfechos con el servicio ofrecido.

En este proyecto se utilizaran las siguientes técnicas:

o La técnica de la observacion; Es el primer paso de toda la investigacion o
examen cuidadoso de un fendmeno determinado, Se lo realizara dentro de la
organizacion y se hard un analisis de los problemas que se susciten al

momento de brindar un servicio.

o La técnica de encuesta; Dirigidas para los clientes en la cual se obtiene
informacion oral de manera directa existiendo asi un convenio de dar y
obtener informacién a través de un proceso de preguntas hasta obtener
resultados en diferentes clientes dentro de la provincia del Guayas.

o Latécnica de entrevista; Estandarizada sera esencial en este proyecto con el
fin de obtener informacion oral relevante, significativa, cualitativa y

cuantitativa.

Sabino, (1992:116) comenta que la entrevista, desde el punto de vista del método es
una forma especifica de interaccién social que tiene por objeto recolectar datos para

una investigacion.

Al respecto, Maynez (1976:133) citados por Diaz de Rada (2001:13), describen a la
encuesta como la busqueda sistematica de informacion en la que el investigador
pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente retine

estos datos individuales para obtener durante la evaluacion datos agregados.

3.5ANALISIS Y RESULTADO DE LA ENCUESTA

El analisis situacional de la empresa permite visualizar de forma rapida cual es el

ambiente en el que desenvuelven los empleados internos (de acuerdo al organigrama
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10 empleados) y cuéles son sus perspectivas de desarrollo dentro de la empresa,
ademas permite observar las actividades y el papel que desempefian los encuestados,

para esto se realiz6 un cuestionario que permitio visualizar el siguiente analisis.

En la pregunta cuatro del grafico catorce se puede identificar que el 70% de los
empleados entrevistados no estdn contentos con el trabajo y apenas el 30% no es

que estan satisfecho sino que no quieren comprometerse al dar declaraciones.

Hemos podido identificar que el sueldo es un factor muy importante para los
empleados ya que es el mismo porcentaje (70%) por el cual no se sienten

contentos en la empresa®.

GRAFICO #3.2

La piramide de las necesidades

AUTO
RELACION

ESTIMA

SEGURIDAD

Elaborado por: Carlos Garcia / Verdnica Rivera

Clasificaciéon de las necesidades:

El comportamiento del individuo esta estimulado por un gran nimero de necesidades

relacionadas, pero unas tienen mayores preferencias en relacion con las otras?.

22Fyente: Encuesta realizada a empleados internos Tv Cable GYE
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Maslow, las necesidades se clasifican en cinco grados o niveles que explican el
comportamiento del consumidor. Este autor sostiene que “el consumidor, hasta que
no ha satisfecho sus necesidades del primer nivel, no se deja influenciar por el

segundo, y asi sucesivamente.
1. Necesidades Basicas o fisiologicas;
2. Necesidades de seguridad y proteccion
3. Necesidades sociales
4. Necesidades de estima y de reconocimiento

5. Necesidades de autorrealizacion

La teoria de la higiene-Motivacién (Frederick Herzberg)

Estos factores de por si no
aumentan la satisfaccion del
trabajo, mas bien di factores, es
decir producen molestias cuando no
mejoran; pero sus  efectos
satisfactores, cuando aumentan,
duran poco.

FACTORES | Condiciones de trabajo
HIGIENICOS | sueldo relacion
jerarquica

Necesidades de logro | EI enriquecimiento del trabajo no
de reconocimiento ante | depende de aumentar el trabajo en

FACTORES | |5q demas, del puesto, | si, sino de que este contenga la
MOQ\L/QSON de responsabilidad y de | mayor cantidad de motivadores,

la oportunidad de crecer | tales como asignar
responsabilidades y permitir la toma
de decisiones

BESCUDERO, MARIA J. pag. 196.
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> Las Necesidades en busca de la Satisfaccion
GRAFICO #3.3

Esgquema de la Motivacion

R

Dan lugar .
NECESIDADES . g DESEO Que TENSIONES
originan
Que
Causan
Que
SATISFACCIONES producen CONDUCTAS

» Motivacién en el trabajo

= =

Elaborado por: Carlos Garcia / Verdnica Rivera

o Aspiracion economica

o Mejores condiciones confortable de vida
o Necesidad de trabajar

o Prestigio

o Deseo de ser util

Los representantes de servicio a clientes se enfrentan casi a diario a situaciones
donde los clientes se quejan y en ocasiones les provocan molestias y enojo. Tales

situaciones suelen ser muy incomodas y pueden volverse aun mas serias si no son
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resueltas a tiempo. No solo afectan que se esté negociando, sino también la

reputacion de la compafiia u organizacion.

Los representantes de servicio pueden resolverles sus problemas convirtiendo a si,
clientes insatisfechos en satisfaccion, El reto para el representante del servicio es

mantener un trato profesional mientras trabaja en busca de una solucion.

Toma de decisiones

La toma de decisiones de la administracion se la realizara siempre en funcion de la
satisfaccion del cliente, por lo que cabe sefialar que se deberd revisar si el método
propuesto para determinar el nivel de satisfaccion del cliente es el indicado.

Ademas se debe realizar un analisis de los datos pertinentes para obtener informacion
sobre las caracteristicas de los procesos incluyendo las oportunidades de llevar a

cabo acciones preventivas.

Fuente: www.servicequality.net/videoteca.htm
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CAPITULO IV

4 LA PROPUESTA

DATOS INFORMATIVOS
4.1 TITULO

Lograr mayor participacion en el mercado enfocandonos en el cliente externo e
Interno, de la ciudad de Guayaquil, anticipandonos a sus necesidades y

requerimientos.

INSTITUCION OPERANTE
Empresa: TV Cable
Beneficiarios: Clientes Externos
Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Direccion: Guayas, Guayaquil, Turqui. Av. Juan Tanca Marengo Km. 2.5 Antenas,

Frente a Radio Caravana

Teléfono: 04 6002300

Tiempo de Ejecucion: Agosto 04 - 2012 / Mayo 17 — 2013

Responsables: Carlos Roberto Garcia Intriago / Verdnica Stefanie Rivera Jara

Costo: El costo Aproximado es de: $20,585.92

4.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Las organizaciones hablan mucho del servicio al cliente, debido a la cantidad de
competidores que existe en el mercado con el mismo fin de satisfacer las necesidades
y gusto de los clientes, en la mente de cada persona hay una conciencia de

necesidades y deseo de querer ser bien atendido.
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Por lo expuesto se considera que en la agencia TV Cable de la ciudad de Guayaquil,
a veces no estdn completamente claro los servicios, pero en cada producto existe un
valor, por ejemplo, tiene el valor para algunos y este no esté en el producto en si, esta
en la mente de la persona que lo necesita, el trabajo de los vendedores es ayudar a

identificar claramente ese valor.

Ademaés dia con dia los clientes son mas criticos con respecto al servicio que se les
brinda, no solo desean un buen servicio sino que esperan ser atendidos con prontitud
y de la mejor forma, esto se logra si la empresa enfoca sus esfuerzos hacia el cliente
dandole calidad, atencion , orden, buenos precios y un excelente trato. “Siempre nos
preguntamos” ;Por qué al cliente hay que darle tanta importancia? Por lo expuesto es
la razén de ser de las empresas, la mejor publicidad que podamos hacer es tener

clientes satisfechos.

Ademas, por la gran competencia que se da actualmente el cliente tiene la libertad de
escoger su mejor proveedor y esto lo hace tomando en cuenta la calidad del servicio

y la atencion que le brinden.

Unos de los factores que afecta el servicio al cliente de la empresa TV Cable es el
estado de &nimo de los empleados, cuando tienen problema personales o familiares y
lo llevan al lugar de trabajo, perdiendo el entusiasmo por sus labores. Otros factores

que afectan el servicio son:
Factores individuales
o Cuando existen conflictos laborales con comparieros o jefes.
o Cuando no se cuenta con el personal capacitado para atender al pablico.
o Desconocimiento de los productos por parte de los empleados.
o Cuando existe desorden.
o Comunicacion inadecuada.

o Plan de incentivos y motivacion.
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Factores Externos
o Entorno socio-politico.
o Situacién econémica

En vista a las necesidades encontradas en la atencién y servicio al usuario en la
empresa TV Cable, se ha visto necesario desarrollar competencias para elevar el
perfil de los asesores de Ventas y Call Center y mejorar la calidad de atencién y

servicio de la compaiiia.
4.3 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La propuesta que se plantea tendra una importancia de primer orden, ya que se
enfocara en su mayor proporcion en la satisfaccion de los clientes tanto externos

como internos.

La presente investigacién se analiz6 los procesos operativos y administrativos,
encontrando que en los primeros, los empleados no conocen a fondo sus funciones y

estan conscientes de la atencion adecuada al cliente.

Luego de haber realizado el estudio de mercado se pudo determinar que las causas
que originan el descontento en los clientes de Tv Cable es la mala atencion que
reciben por parte de los clientes internos, en general los reclamos y requerimientos
que no se atienden por que estdn fuera de los parametros, no ser atendidos
personalmente, el tiempo de espera y entre otros aspectos, por la lentitud en la

atencion.

Estas falencias dificultan entregar un servicio de excelencia entre tanto el cliente se
Ileva el sabor de un mal servicio; definitivamente la preferencia de los clientes hacia
Tv Cable no es precisamente la calidad en el servicio sino mas bien la confianza, la
seguridad, el prestigio y la ubicacion de las instalaciones que a través del tiempo se

ha ganado.

Después del estudio realizado en este proyecto se pudo presentar una ideologia

general de la calidad en el servicio todos los parametros a aplicarse en la institucién
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analizada, las nociones aportadas son una guia con lo cual permitira la aplicacion

eficiente del modelo de calidad propuesto.

La administracién desde la gerencia, estan consiente de la importancia de la calidad,
pero tan solo de forma préctica, cada uno define la calidad en sus propios términos y
formas aunque a fin de cuentas sea esta la que se persigue dentro de Tv Cable. Todos
estdn de acuerdo que un servicio de calidad es aquel en el que el cliente esta
satisfecho.

Calidad de servicio

Determinar la importancia que la calidad de servicio tiene en el mercado, tomando
como objetivo la excelencia, esto implica obtener lo mejor, lograr el estandar méas
alto y no conformarse con el segundo lugar y que los usuarios sean “Juez final” en

el sentido funcional.
Atencion al publico

Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el cliente, la
misma aparece identificada como si fuera la organizacién misma. Estadisticamente
estd comprobado que los clientes compran buen servicio y buena atencién por sobre
la calidad y el precio. Brindar un buen servicio no alcanza si el cliente no lo percibe,

Par ello es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos.

o Cortesia: Se pierde muchos clientes si el personal que los atiende es

descortés, el cliente desea siempre ser bien recibido.

o Atencion Répida: Hacer esperar de mas al cliente podria ser motivo suficiente

para que este deje de ser nuestros clientes y pase a filas de la competencia.

o Delegar autoridad: Debemos procurar que un mismo trabajador sea capaz de
hacer concesiones, atender un reclamo, o solucionar un problema con un
cliente y asi evitar que el cliente tenga que estar siendo remitido a otros

trabajadores.

o Incentivar el trabajo en equipo: Debemos hacer que nuestro personal trabaje

en equipo y no aisladamente. Nada es mas irritante para un cliente oir a un
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trabajador contestarle que no puede atender su solicitud porque él no era
quien lo estaba atendiendo.

Causas por lo que se propone el proyecto.

o Muchos de los empleados no estan informados respecto a las decisiones
adecuadas a la empresa, la cual pueda ayudar a la toma de decisiones
acertadas, bajo lineamiento direccionales previamente aceptados.

o Existe ausencia de un control eficiente de personal, originado, de una u otra
forma, un desorden y un desperdicio de recurso de trabajo en la empresa.

o Ademaés se encontré que el personal se encuentra desmotivado, se requiere

capacitacion.

o No se cuenta con una fuerza de ventas o un departamento de ventas que guie

adecuadamente a los clientes hacia una mejor eleccién de servicio.
4.4 OBJETIVOS
Objetivo General

Elaborar el modelo de calidad del servicio al cliente ademas, fortalecer y asegurar
una gestion de mejora continua en la calidad de los servicios que TV Cable presta a

los usuarios internos y externos.
Objetivos Especificos
o Establecer politicas del servicio al cliente.
o Asegurar la disponibilidad las 24 horas del dia para la atencion al cliente.

o Comunicar a todos los empleados la importancia de los clientes para la

organizacion.
4.4.1 Analisis de factibilidad

Es factible por cuanto existen recursos econémicos, técnicos para la capacitacion en
competencia para mejorar el perfil de los asesores de Cal Center y Ventas en la
calidad de atencion y servicio al usuario en la empresa TV Cable de la ciudad de

Guayaquil.
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Este evento de capacitacion se programa con la presencia de profesionales nacionales

en Marketing y Gestion de Negocio, en Administracion de Empresas y en

desarrollo del talento Humano y Responsabilidad Social Empresarial, las

capacitaciones seran dictadas a los asesores de las areas implicadas.

4.4.1.1 Cualidades del perfil de un asesor de Call Center

Para lograr buenos resultados, el asesore Call Center debe poseer un conjunto de

cualidades que mencionamos a continuacion.

Protocolo de atencion — Call Center

© o kA w e

10.

11.
12.

Saludar con una actitud positiva.

Utilizar tono de voz agradable no fuerte ni muy suave.

Dar la bienvenida a la institucion.

Solicitar de manera amable su nimero de identificacion.

Dirigirse al cliente de usted (por sus apellidos, por ejemplo: Sr. /Sra. Garcia).
Escuchar con mucha atencién su reclamo o queja, recordemos que debemos
tratar al cliente como nosotros queremos ser tratados.

No utilizar muletillas al hablar.

No dejar al cliente colgado con su llamada. Tiempo permitido: 2 minutos.
Disculparnos por la demora, en el caso de haberlo dejado esperando después
de los tres minutos.

Resolver su inconveniente lo mas rapido posible, en el caso de no resolverlo
en la llamada realizada, dar el respectivo seguimiento hasta su resolucion.
Agradecer por su llamada.

Dar a saber que estamos para servirle.

4.5 DESCRIPCION DE FUNCIONES

El siguiente manual es un analisis de los puestos de cada uno de los niveles de

acuerdo a las funciones especificas:
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Nombre: Presidente
Seccion: Ejecutiva
Resumen: Toma de decisiones

Descripcion del cargo: Es el responsable de la toma de decisiones dentro de TV

Cable orientados a la calidad en los productos y el servicio al cliente

Nombre: Gerente
Seccion: Ejecutiva - Administrativa
Resumen: Coordina la administracion del recurso econdmico y humano

Descripcion del cargo: administra el capital y la tecnologia, planifica y dirige las

actividades dentro de la organizacion con un enfoque de servicio al cliente.

Nombre: Auditor
Seccién: Administrativa
Resumen: Auditor técnico - Gestion

Descripcion del cargo: Realizar conteo fisico mensual o al finalizar cada ejercicio

econdmico, para conocer la realidad existente de mercaderia.

Nombre: Asesor de Call Center
Seccién: Administrativa
Resumen:  Organiza - Gestiona

Descripcion del cargo: Gestiona que el servicio del cliente sea adecuado y con

excelencia.
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Nombre: Bodeguero
Seccion: Operativa
Resumen: Despacha los Decodificadores

Descripcion del cargo: Se encarga de despachar los decodificadores a los técnicos

para que sean instalados.

4.5.1 Manual de Funciones

EMPRESA TV CABLE GUAYAQUIL

Manual de Funciones

I. Descripcion del Cargo

Nombre del cargo: GERENTE DE AUDITORIA
Ubicacion Organizacional: Designado Gerente General
Supervisado por: Gerente General

Nivel Funcional: Administrativo
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En caso de ausencia en la empresa por motivos de
vacaciones, viajes, etc., serd reemplazado por el Jefe de

Delegaciones: Auditoria Técnica

= Gerencia General

=  Administrador

Se relaciona con: = Departamento de Ventas

= Departamento de Compras

= Departamento de Operaciones
= Departamento de Call Center

1. Perfil Profesional

Ingeniero Comercial

Estudios Académicos: Carreras afines.

Experiencia Laboral: Minimo 5 afios

111.0bjetivo del Cargo

Asegurar el éptimo control del servicio al cliente, por ser estos uno de los activos de
mayor importancia econémico para la organizacion.

Mantener una comunicacion fluida con el cliente interno, con el fin de garantizar un
ambiente laboral agradable.

IV. Aptitudes y actitudes para el Cargo
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Emprendedor

Liderazgo

Motivar al personal

Saber tomar decisiones

Saber comunicarse con su entorno

Capacidad para delegar

Saber dirigir al personal para cumplimiento
objetivos.

Con caracter para orientar a resultados positivos.
Calidad humana

Generar un agradable ambiente laboral

Valores:

Responsable
Honesto
Respetuoso
Paciente
Sincero
Solidario
Comprension
Lealtad

V. Funciones a Desempefar

Funciones Generales:

Controlar las pérdidas de objetos pertenecientes al
cliente cuando un técnico lo sustraiga.

Controlar que los productos a instalar sean los
solicitados, en cuanto a cantidad y modelo.
Presentar informes periédicamente para toma de
decisiones  acertadas  sobre inconvenientes
presentados en el departamento,

Llevar un registro actualizado de las existencias de
mercaderia, para que los departamentos
relacionados conozcan con lo que se cuenta en la
organizacion.

Realizar conteo fisico mensual o al finalizar cada
ejercicio econémico, para conocer la realidad
existente de mercaderia.

Coordinar con los departamentos ventas y
operaciones para instalar oportunamente los
contratos requeridos.

Solicitar pertinentemente a los departamentos
correspondientes la reposicion de mercaderia, para
evitar incumplimiento o demora en los pedidos.
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= Conocimiento absoluto de los procesos y productos
que ofrece la organizacion.

= Reunirse con los departamentos relacionados para
la organizacion de los pedidos solicitados por
ventas.

= Coordinar con el departamento de ventas vy
operaciones la entrega de equipos para la
instalacion (stock).

= Control de almacenamiento del producto terminado.

= Supervision de unidades despachadas al cliente.

Funciones Especificas: = Realizar reportes de inventarios para el

Departamento de Ventas y de Auditoria.
= Gestionar y ejecutar todos los procesos electrénicos
de portales de clientes:
v Confirmacién de la instalacion
v' Separacion de turno para agilitar los pedidos de
instalacion

V1. Responsabilidad

Fortalecer y asegurar una gestion de mejora continua en la calidad de los

servicios que TV Cable presta a los usuarios internos y externos.

4.5.1.1 Como mejorar el servicio al cliente

Cada empresa establece una solucién personalizada adaptada para la mejora del

servicio al cliente, por tal razén se han implementados las siguientes soluciones para

mejorar el servicio de TV Cable.

v

v

Reducir los tiempos de espera

Aumentar la comodidad del servicio para el cliente
Reducir la ansiedad

Hacer la espera mas agradable

Una atencion personalizada y amable

Después de haber realizado la encuesta del personal tenemos un plan de motivacion.
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Creemos que es por falta de involucramiento con la empresa es el causante de la

gran demanda de reclamos, para ello proponemos lo siguiente.

Evaluar a los colaboradores por sus conocimientos, intereses y sus
experiencias en cuanto al desempefio de su ocupacién, también la disposicion
de cada uno de ellos para la contribucion de las tareas.

Definir sus labores basadas en el protocolo de atencion al cliente.

Realizar competencias entre grupos de empleados para logar una objetivo.
Recompensar a la agrupacion ganadora y reconocer al mejor colaborador.
Organizar eventos de ocio, planificar voluntariados y actividades sociales con

la comunidad.

Efectuar charlas de motivacion e inteligencia emocional cuantificando cada

fres meses sus avances.

Estrategia para TV Cable

1.

2.

3.

Se creara un area acondicionada para un servicio al cliente personalizado,
esto se llevara a cabo un dia por semana principalmente con los usuarios que

presentan quejas por diversas anomalias, se atenderdn 10 clientes por semana.

Se implementaran promociones en el servicio que el cliente solicite, si el
usuario pide un servicio triple pack la instalacion sera gratis, se aumentaran
las velocidades de Internet de 1.7 a 3.1mg durante los primeros seis meses, 1o
mismo sucede con la television, si solicita tres puntos, dos que son los
adicionales seran gratis por seis meses, en telefonia el precio se ajustara a un

valor igual para todas las operadoras durante los meses mencionados.

Se instalaran alarmas en el departamento de Call Center para las llamadas que
muchas veces no son escuchadas o simplemente son ignoradas por el personal
de atencion al cliente, de esta forma el supervisor del &rea tendra

conocimiento si el cliente esta siendo atendido.

Se aplicara las 5 estrategias que se mencionaron en el transcurso del proyecto.

1. El producto o servicio de primera.
2. Procedimientos diferenciado en Ventas, “El antes y el después”.

3. Instalacion en el tiempo coordinado.
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4. Informacion desde que el usuario conoce la empresa hasta que son
permanentemente nuestros clientes.
5. El personal de Atencion al Cliente debe marcar una gran diferencia sobre

la competencia.

La principal estrategia que se utilizara en TV Cable es la INFORMACION, si no se

aplica esta estrategia en la organizacion, no existira un buen.

Esta comprobado que mas del 20% de las personas que dejan de comprar un
producto o servicio, renuncian su decision de compra debido a fallas de informacion
de atencion cuando se interrelaciona con las personas encargadas de atender y

motivar a las compradores.
4.5.1.2 Estrategia de diversificacion

Con una estrategia de diversificacion la empresa llegara a nuevos mercados, es decir
con nuevos productos relacionados a los ya existentes, siempre y cuando se requiera

de aquello.
Como traer nuevos clientes.

Todas las empresas deben enfocarse en atraer a nuevos clientes para ayudar a
aumentar los ingresos, pero también deben prestar mucha atencién en mantener los

clientes existentes, incluidos los clientes recién adquiridos. Por tal razon.

Tv cable no gastara recursos econdémicos tratando de incorporar nuevos clientes,
recordando que un cliente nuevo cuesta seis veces mas que mantener un cliente

permanente.
Es mas barato retener a un buen cliente que conseguir uno nuevo
Como retener a un cliente

Mediante la segmentacion de una base de datos para identificar quiénes son clientes
frecuentes, quiénes eventuales, cuales son los mejores, los que no te cambiarian por

ningun otro y hablaran muy bien de la empresa.
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Una vez que los clientes estan segmentados en diferentes grupos, se puede
profundizar aln mas para entender sus necesidades por tipo, esto permitird adaptar a

las ofertas para que las encuentren irresistibles.

Asimismo, se proporcionard a los representantes de ventas y servicio al cliente datos
y ejemplos concretos que pueden utilizar para explicarles como los productos y

servicios pueden satisfacer las necesidades de los clientes individuales.

En definitiva, para tener relaciones de larga duracion con los clientes, no solo basta
con tener buenos productos o servicios, hay que prestar mucha atencién a las

necesidades de los clientes y satisfacerlas.
Cuando se pierden los clientes

Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es descortés. Atencion
rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si llega un cliente y
estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y decirle: "Estaré con usted en un

momento".
4.5.2 METODOLOGIA
Desarrollo de Competencia

El desarrollo dentro de TV Cable es un proceso de mejora continua que debe ser
sostenido en el tiempo, en cuanto a gestion de recursos humanos, unas de las
herramientas mas importantes de este proceso es la capacitacion a los asesores de
Call Center y de Ventas. Unos de los objetivos de capacitacion es saber si los
ocupantes de los puestos poseen otras capacidades para cubrir otros puestos de
mayor responsabilidad en el futuro.

4.5.2.1 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

La Responsabilidad Social Empresarial es el compromiso de los negocios para
conducirse éticamente y contribuir al desarrollo econémico mientras mejoran la

calidad de vida de los empleados y familia.
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El grupo TV Cable como empresa socialmente responsable esta encaminada a
reafirmar su compromiso con la sociedad a través de convenios y cooperacion con

escuelas y fundaciones.

Como parte del convenio TV Cable donara las computadoras a escuelas del sector,
los empleados realizaran mingas dos veces al afio y de esta manera cuidar el medio

ambiente.

Fuente: Revista Tv Guia y entretenimiento Grupo TV Cable (Diciembre 2012)

A través de los convenios del grupo TV Cable con las fundaciones y escuela se

espera.
o Abogar por el cumplimiento de los derechos de la infancia ecuatoriana

o Conseguir el apoyo de los clientes de TV Cable para que contribuyan con los

programas de educacion en Ecuador.

Educar a la ciudadania en general, en temas referente a la infancia es de suma

importancia, ya que permitird de manera favorable en el desarrollo de la nifiez.
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Andlisis de contratos recuperados VS contratos anulados

Podemos ver que se han recuperado 515 contratos en el mes de Marzo del 2013 y se
han cancelados 58 contratos en el mismo afio, esta tabla nos hace ver que con una
buena atencion se podrad recuperar la mayoria de clientes que se han ido de la

empresa 0 han cancelado el servicio por alguna circunstancia.

RESUMEN APROBACION DE CONTRATOS EN
CONTINGENCIA AIC - MARZO 2013
cupap | SONTRATOS | CONTRATOS | ASUMIERON | ppupa
ASUMIDA
GUAYAQUIL 515 5 161 $11,307.39
CABLE FUTURO 4 0 0 $0.00
MANTA 69 0 14 $584.57
PORTOVIEJO 22 0 7 $227.32
SALINAS 8 0 2 $173.73
CUENCA 73 0 10 $591.03
TOTAL 691 5 194 $12,884.04
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DEPARTAMENTO DE ASEGURAMIENTO DE INGRESOS
CONTRATOS POR REVISION DEUDAS Y EQUIPOS - TITAN
GUAYAQUIL
Valor Ctos que
Fecha Pendientes Resueltos Anulados recuperado aceptaron
$ deudas
11-mar-13 13 0 171.61 2
12-mar-13 1 31 0 550.96 9
13-mar-13 4 28 1 520.72 6
14-mar-13 3 29 1 751.44 10
15-mar-13 1 38 0 812.45 15
16-mar-13 13 0 574.03 7
17-mar-13 0 0 0 0 0
18-mar-13 1 30 0 786.39 13
19-mar-13 45 3 1514.72 19
20-mar-13 1 39 0 807.94 8
21-mar-13 2 36 0 1078.42 12
22-mar-13 2 32 0 591.75 10
25-mar-13 4 61 0 871.38 14
26-mar-13 34 0 414.16 9
27-mar-13 4 51 0 903.14 16
28-mar-13 1 35 0 958.28 11
TOTAL 24 515 5 11,307.39 161
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REPORTE DE CONTRATOS ANULADOS POR CONTINGENCIAS AIC GUAYAQUIL

CIUDAD F(?: :;l é‘ CONTRATO | CUENTA ID CLIENTE
GYE 11-Mar. 4768491 | 29041030 | 7175146 FRANCISCA EUNICE PINOARGOTE BASTIDAS
GYE 4875041 | 29056185 | 7177882 CARLOS ILARIO CAMACHO MARTINEZ
GYE 4760223 15757792 | 7178682 CONSTRUPIEC S.A. _
GYE 4922385 | 17020212 | 7186370 JORGE PEDRO GUERRA ORTEGA
GYE 4894748 | 29033028 | 7186453 LUISA FERNANDA GARCIA RODRIGUEZ
GYE 4880686 | 29079490 | 7197445 RAFAEL CRISTOBAL RIVERA
GYE 4881373 | 29082589 | 7199923 JUAN VICTOR MENDEZ
GYE 4962211 | 29082209 | 7199728 JAIME ANTONIO ALVARADO ALVAREZ
GYE 5844721 | 29088540 | 7207911 LUIS ALBERTO MORALES CONSUEGRA
GYE 4889498 | 29088202 | 7207547 FERNANDO FABIAN FIGUEROA TUBAY
GYE 4894782 | 29095861 | 7223622 XIAOXIA YAN
GYE 5700696 | 29100180 | 7226803 JEAN CARLOS PULLEY PACHECO
GYE 5045131 29085348 | 7221137 ANDRES ENRIQUE RODRIGUEZ LLIVISACA
GYE 4770196 | 29096272 | 7224689 SANDRA VICTORIA SALAZAR GONZALEZ
GYE 5804037 29103353 | 7231643 MELBA YOMAIRA CHAVEZ SAN LUCAS
GYE 5552388 | 29055910 | 7232379 RUITIAN CAO SU
GYE 4988937 29137613 | 7260315 CARLOS ORLANDO HERBAS APOLO
GYE 4874067 | 22566432 | 7261833 ROBERTO VALLARINO ABITIA
GYE 4746302 29163083 | 7282493 RAMON GONZALO ALBARRACIN BOSCH
GYE 5609964 27216508 | 7280728 JAVIER ENRIQUE CORDOVA LEON
GYE 5049209 | 29171491 | 7289770 JUANA ALEXANDRA MUNOZ MURILLO
GYE 4646808 29172374 | 7290605 CARLOS ENRIQUE GARCIA NEIRA
GYE 5660671 | 29176558 | 7292809 MAGNO ALFREDO VERA ANDRADE
GYE 5844721 29186765 | 7302888 LUIS ALBERTO MORALES CONSUEGRA
GYE 5044019 | 22584671 | 7302664 XIMENA PATRICIA IZQUIERDO ALVAEAR
GYE 4898470 29195475 | 7311507 GABRIELA ESTEFANIA LAMA MORENO
GYE 4881174 | 29200451 | 7315171 JULIO GIOVANNY CHAVEZ BARRENO
GYE 4884275 29204059 | 7319961 PAOLA KARINA SUAREZ ZAMBRANO
GYE 4772493 16342966 | 7326075 ALEXANDRA DEL ROCIO CADENA REYES
GYE 5537000 29232644 | 7344064 MARIA ROSARIO MEJIA VELEZ
GYE 4895186 | 29233074 | 7343859 GLADYS ISABEL GARCIA OLVERA
GYE 6082394 | 29229998 | 7342227 GEOVANNY OMAR ORELLANA ESPINOSA
GYE 6082479 29231540 | 7342993 ALEX FERNANDO MOROCHO ROSALES
GYE 4778239 | 29232478 | 7343492 MARCELA VILLARREAL QUINTANA
GYE 4490342 24000371 | 7351998 Edgar Espartaco Novoa Villavicencio
GYE 4849737 | 29228847 | 7349728 BOLIVIA EUGENIA MEDINA SANTACRUZ
GYE 5815359 29248097 | 7354931 CARLOS FRANCISCO RAMON PEREZ ORTIZ
GYE 4885673 | 29246321 | 7354617 ANGELICA GABRIELA SANTANA HUNGRIA
GYE 4301038 | 29253037 | 7359549 OSCAR LUIS LUNA VARAS
GYE 4901935 | 29254234 | 7360150 TATIANA CATALINA PONCE SALAZAR
GYE 4301831 29261190 | 7366318 JORGE IVAN SAMANIEGO MENDEZ
GYE 5791880 | 27312076 | 7362928 ROBERTO CARLOS CUCALON FRANCO
GYE 5985635 29262233 | 7367447 JORGE LUIS SORIANO FUENTES
GYE 5048872 29257331 | 7375009 WENDY MARGARITA SUAREZ LUCIN
GYE 4888114 | 29269624 | 7375908 JUAN NAPOLEON ORTIZ CORONADO
GYE 4899649 29287671 | 7390408 WENDY VANESSA ALVAREZ MIRANDA
GYE 4769021 | 29322746 | 7417631 DANNY ANGEL GASTESI CHAVEZ
GYE 5951208 29323054 | 7418018 MARTHA ESMERALDA RENDON BRIONES
GYE 5887194 | 28034248 | 7423466 JORGE ENRIQUE GARRIDO TORRES
GYE 5511554 29326364 | 7423374 NELSON DANILO RODRIGUEZ ALVARADO
GYE 5531596 | 26553343 | 7482926 FABRICIO RENAN VERA COBA
GYE 4773321 29430025 | 7509824 CELIA MERCEDES CASTILLO AREVALO
GYE 4892110 | 29429028 | 7509029 LINDA ISABEL NAVAS ROMERO
GYE 5814729 29429085 | 7509064 DIANA CAROLINA FLORES AVILA
GYE 5514134 | 29493904 | 7559978 DANILO JOSUE BORJA VILLALVA
GYE 4775305 | 16328818 | 7569729 ORLANDO CHALEN VELIZ
GYE 28-Mar. 4857132 | 29598729 | 7701060 SUAREZ ONOFRE JENNY VANESSA
GYE 4942296 | 29636237 | 7712672 | DE GUAYAQUIL CAMARA DE LA CONSTRUCCION
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4.5.2.1.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSION, La administracion desde la gerencia, esta consiente de la
importancia de la calidad, pero tan solo de forma préctica, cada uno define la calidad
en sus propios términos y formas aunque a fin de cuentas sea esta la que se persigue
dentro de Tv Cable. Todos estan de acuerdo que un servicio de calidad es aquel en el

que el cliente esta satisfecho.

Después del estudio realizado en este proyecto se pudo presentar una ideologia
general de la calidad en el servicio todos los parametros a aplicarse en la institucion
analizada, las nociones aportadas son una guia con lo cual permitira la aplicacién

eficiente del modelo de calidad propuesto.

Luego de haber realizado el estudio de mercado se pudo determinar que las causas
que originan el descontento en los clientes de Tv Cable en general los reclamos y
requerimientos que no se atienden por que estan fuera de los pardmetros, no ser
atendidos personalmente, el tiempo de espera y entre otros aspectos por la lentitud en
la atencion, estas falencias dificultan entregar un servicio de excelencia entre tanto el
cliente se lleva el sabor de un mal servicio; definitivamente la preferencia de los
clientes hacia Tv Cable no es precisamente la calidad en el servicio sino méas bien la
confianza, la seguridad, el prestigio y la ubicacion de las instalaciones que a través

del tiempo se ha ganado.

o Muchos de los empleados no estan informados respecto a las decisiones
adecuadas a la empresa, la cual pueda ayudar a la toma de decisiones
acertadas, bajo lineamiento direccionales previamente aceptados.

o Existe ausencia de un control eficiente de personal, originado, de una u otra
forma, un desorden y un desperdicio de recurso de trabajo en la empresa.

o Ademaés se encontré que el personal se encuentra desmotivado, se requiere

capacitacion.

o No se cuenta con una fuerza de ventas o un departamento de ventas que guie

adecuadamente a los clientes hacia una mejor eleccion de servicio

RECOMENDACION, Se recomienda que lo dicho por los clientes en las encuestas

lo trate a manera de quejas para que a través de ellas determine como se estan
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desarrollando las actividades y actitudes dentro de la empresa “Tv Cable” ademas va
a servir como un mecanismo de retroalimentacion para cambiar los estilos de
servicio y enfoque hacia el mercado, ya que si no se aprecia las quejas de los clientes

se sufrira las consecuencias de una publicidad progresivamente negativa y costosa.

Sugiero tomar en cuenta que la calidad en el servicio no es solamente el reflejo de
una actitud positiva si no que es también producto de un s6lido conocimiento de las
politicas, procedimientos y procesos que rigen las actividades diarias Tv Cable por lo

tanto es necesario recordar y tener presente la mision y vision.

Implementar un proceso de capacitacion masiva para el personal de acuerdo a un
cronograma establecido que bien pudiera ser mensual o trimestral segun el caso, en
estas capacitaciones se debe contemplar temas de Calidad en el servicio al cliente,
Orientacidn al cliente y de Conocimiento y Gestion de venta de servicios, para que
con el dominio de estos conocimientos se pueda flexibilizar y adecuarlos de acuerdo
a las necesidades de nuestros clientes con el propdésito de que todo el personal tenga

acceso a la informacion de una manera precisa y oportuna.

Por ultimo debe considerarse y ejecutarse el Modelo de mejoramiento de la calidad
en el servicio al cliente en la empresa “Tv Cable” ya que la presente propuesta esta
sustentada en una investigacion real, clara y concreta que va a otorgar a Tv Cable un
liderazgo en calidad de servicio al cliente dentro del mercado de la ciudad, a través
de la investigacion aprendi a conocer cuales son las necesidades y expectativas tanto

de los clientes internos como externos

Es por esto que mi propuesta esta dirigida a satisfacer y ofrecer un servicio eficiente
con lo cual desaparecera la brecha existente entre el servicio percibido y el servicio

esperado pues si de calidad hablamos no puede haber errores ni defectos.

OTRAS RECOMENDACIONES

1. Realizar una planeacion estratégica en forma periddica y divulgar su
contenido de manera parcial, para que los empleados sepan hacia dénde

dirigir su esfuerzo laboral.
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2. Dar a conocer al personal cuéles son sus obligaciones y sus responsabilidades
en el puesto que desempefian.

3. Capacitar al personal constantemente, para lograr una rapida y efectiva

adaptacion a nuevas formas y tendencias de mercado.

4. Formar una unidad de trabajo capacitada para vender y promocionar el

servicio en forma adecuada

5. Revisar la situacion del ambiente externo e interno en el que se desarrolla las

actividades de la empresa.

6. Crear nuevas formas de servicio donde el cliente no tenga la necesidad de

estar en contacto constantemente con los empleados de la empresa.

Podemos indicar que este proyecto es factible y de suma importancia para la
compafiia TV Cable porque siguiendo los pardmetros establecidos y las estrategias
planteadas re incrementard clientes y de esta manera estaremos encabezando con un
porcentaje por arriba de la competencia, permitiendo asi que la empresa crezca de

manera gradual por la calidad del servicio que se ofrece.

4.5.2.1.2 INFORME TECNICO FINAL

Organizacién Tv Cable Guayaquil: Estrategia de servicio al cliente.

Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, Facultad de Ciencias

Administrativas.
Ecuador, Provincia del Guayas, Ciudad de Guayaquil

Egresada: Veronica Rivera Jara, veronicarivera86@hotmail.com

Egresado: Carlos Garcia Intriago, auditorbodegagy@hotmail.com

Marzo del 2013
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RESUMEN DEL DISENO

La investigacion realizada demostr6 la necesidad de implementar y aplicar normas
de practica sociales, con el fin de lograr un servicio al cliente més eficiente en sus
diferentes servicios que la componen, a nivel directivo, personal administrativo, Jefes

de areas, supervisores, empleados y proveedores.

El diagnostico se inici6 el 4 de Agosto del 2012, los sujetos prioritarios de la
investigacion, fueron los clientes, sin menoscabar las apreciaciones y sugerencias

recibidas de empleados administrativos y operativos de la empresa.

El marco tedrico que sustenta a la investigacion identifica los criterios valiosos e
importantes de: Confucio, por ser unos de los primeros en mencionar el término
“Responsabilidad Social”, desarrollado posteriormente por Manuel Can con su
famoso enunciado de Principio de responsabilidad, que surge como derivacion del
imperativo categoérico: “haz el bien y evita el mal”, el planteamiento se enriquece con
las proclamas de Carlos klisberg experto en responsabilidad social empresarial
(RSE).

Se identifican también los planteamientos importantes fundamentos de varios

Profesionales del Servicio Estratégico.

PETER DRUCKER (1954) Fue uno de los primeros en mencionar el término
estrategia en la administracion. Para él, estrategia de la organizacion era la respuesta

a dos preguntas: ¢ Qué es nuestro negocio?, ;Qué deberia ser?

HENRY MINTZBERG (1987) Es quien brinda la definicion méas completa de
estrategia, ya que identifica cinco definiciones de estrategia, a partir de variadas

representaciones del término.

Actualmente se desarrollan importantes capacitaciones, convenciones, seminarios y
cursos sobre Servicio al cliente, donde se plantea los fundamentos de mejorar la

personalidad humana.

El proyecto sustenta la idea de la necesidad de los miembros de Tv Cable de conocer

y aplicar el manual de procedimiento de la organizacion, elaborado en el proceso

125



investigativo, con el fin de insertar a la institucion una estrategia responsables frente

a la sociedad y naturaleza.

Cuerpo de la investigacion

INTRODUCCION

El proyecto de investigacion desarrollado se justifica por las siguientes razones.

1.

3.

4.

Identificado en el proceso la inexistencia de un diagnostico visible que
identifique las practicas sociales y su evolucion entre los miembros de la
organizacion Tv Cable, es necesidad prioritaria el conocimiento y la
aplicacion del manual de procedimiento de la Responsabilidad social de la
empresa.

Los empleados y el personal de administracion tienen un rol fundamental en
el proceso de préactica social, razén por la cual es indispensable capacitarlos
en los contenidos en el manual del cumplimiento de los principales
indicadores de responsabilidad social empresarial (RSE).

Todos los miembros de Tv Cable necesitan capacitacion en tema del servicio
al cliente, se ganara en aumento de la imagen institucional, en la calidad de
los servicios que presta y sobre todo en la formacion d profesionales con
conciencia ciudadanas y con responsabilidad social.

Tv cable tiene firmado algunas capacitaciones de servicio al cliente con
profesionales nacionales e internacionales, que también expresan
preocupaciones por la responsabilidad social empresarial frente a la sociedad

y el medio ambiente.

La importancia de la investigacion desarrollada, llena un vacié identificado por

medio de un diagnostico preliminar ejecutado y se resumen en la propuesta las

principales caracteristicas de solucion al problema estudiado.

Ademas se intenta poner a Tv Cable en el concierto de las principales empresas de

servicio de Tv Pagada, Internet y Telefonia en el pais, esto se lograra insertando un

servicio al cliente especializado y de calidad.

Los principales propoésitos de la investigacion realizada se puntualiza en:
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1. Aumentar la imagen institucional de la organizacion.

2. Que sea pionera en los servicio triple pack (Tv pagada, INTERNET,
TELEFONIA) en el pais.

3. Mejorar los servicios que Tv Cable, presto a sus clientes internos y externos

con mayor eficiencia y calidez.

Se aporta con la investigacion con la elaboracion de un manual de procedimiento, la

identificacion de los indicadores de responsabilidad social empresarial.

El proyecto de investigacion desarrollado aplico el siguiente enfoque cualitativo,
cuantitativo, sobre la base del marco tedrico descrito en parrafos anteriores y se
trabajo dando prioridad a la fundamentacion tedrica que permitieron alcanzar los

objetivos planificados.

La estructura del proyecto esta constituida por 4 capitulos cuyas caracteristicas se

describen a continuacion:

El capitulo 1 desarrolla la investigacion de campo previo diagnéstico y las
observaciones cientifica pertinentes que conllevaron a las pruebas de los
instrumentos que se aplicO en las encuestas, entrevista, estudio de casos y

observacion focal.

En el capitulo Il se describe la investigacion preliminar que sirvio para definir el
marco referencial, marco legal, marco conceptual y establecer orientaciones para

adquirir las informaciones y el posterior desarrollo del estado del arte.

El capitulo Il Se aplicé la metodologia mixta, porque se presentan referencias
cualitativas y cuantitativas en la determinacion del universo y su muestra
representativa. Se aplicaron los cualitativos, métodos histdricos, métodos Deductivo

e Inductivo y el método Analitico.

En la técnica de investigacion se aplicaron la técnica de observacién, de encuesta y
de la entrevista, donde se pudo identificar el malestar de los clientes Externos e

Internos.
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Los procedimientos cientificos: Lectura critica de diferentes fuentes, donde se
destaca Andrew Brown (1992) su obra “Gestion de la Atencion al cliente”, “Weimar
Manuel Peralta Sanchez” Su obra Estrategia del servicio al cliente y Peter Drucker
“la finalidad de un negocio es hacer clientes.” Resumen, sintesis, mapas

conceptuales, organigramas, confrontacion de datos, ilustraciones.

En el capitulo IV Se defini¢ las conclusiones y Recomendaciones.
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ANEXOS |

TITULARIDAD DE LA EMPRESA

EMPRESA DE TELEVISION SATELCOM SA

Ifarmacidn Aulns Administradores Administradares Cambing (e Iformacion

. . -~ Artinnictas
fenersl Judicos Fuflales Anteriores Administradores Antal

Listado de Administradores de fa Compafiia (1 -5 de )

Fecha o,
Fecha Periodo | Registro | Registro Doctmento
Nombre f ' Cargo % Nombramiento % enaios % Mercanfl % Mercantil % RLADM % orignal %
MASSUH 1S5 GUSTEND JOSE VOCAL DEL DIRECTORIO by f RLSUB Cansutr
FUEATENDRLA DIEG(0 ROBERTD GERENTE GENERAL f RL Consitr
R CORAL HUGD GERARDD COAMINISTRADIR, AL

SALEMKRONFLE SANTIAGD GABRIEL ETAMEH VICALFRINGA 2 Consutar

SCHUARTZ REBINDMCH JORGEBENTO  PRESIDENTE Congutar
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Informacion del Contribuyente

Fecha : 14-05-20132
EmMFRESA DE TELEWISION SATELCOM 54

0990228237001

Razon Social:

RUC:

MNombre Comercial T™WZABLE

Estado del Contribuyente en el RUC  Activo
Clase de Contribuyente E=special

Tipo de Contribuyente Sociedad

Obligado a llevar Contabilidad 51

Actividad Econdmica Principal

Fecha de inicio de acthvidades

Fecha de cese de actividades

Fecha reinicio de actividades

Fecha actualizacion

20-09-1926

19-10-2012

SERVICIOS DE TELEVISION POR CABLE

EMPRESA DE TELEVISION SATELCOM SA

Inforracion
general

Actos
Juridicos

Actuales

Administradores

Administradares
Anteriores

Gambios de
Administradares

Inforracion

Anual

Accionistas

Expediente:

43739

RU

*|(1990525237001

Fecha de Constitucion:

30031956

Plazo Social:

00842083

Tipo de Compaiiia:

AHONMA,

Hacionalidad:

ECUADUR

Oficina de Control:

GURYAGUIL

Situacion Legal:

ACTIVE,

Correo Electronico:

Provincia:

GUAYAS

Canton:

GUAYAGUIL

Ciudad:

LAY AQUIL

Calle:

ICTOR EMILIO ESTRADA

Himero:

Interseccion:

BALZAMOS

Piso:

Edlificio:

T CABLE

Barrio:

LIRDESA

Telefono:

42611030

Fax:

146002433

Capital Suserito:

1343348900

Capital Autorizado:

o0

Valor x Accion;[1)

Social: [l

uao de I tecnologia ..

Objeto|Transmitir y recibir seniales de audio y video en cuslesyuiera de las formas gue fa tecnologfa lo permita y & comercializar las transmiziones que e originen mediante
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ANEXOS 11

ANALISIS DE ENCUESTAS A CLIENTES EXTERNOS

UNIVERSIDAD LAICA VICENTA ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATICAS
ENCUESTA
INSTRUCTIVO
1) La informacion obtenida sera confidencial
2) Apreciamos su nivel cultural y su participacién
3) Agradecimiento por su colaboracién

PROPOSITO:

Obtener la informacion sobre el tema: Organizacion TV Cable de Guayaquil:

estrategias de servicio al cliente, previo a la obtencion del titulo de Ingeniero

Comercial.

1. ¢Considera usted que la calidad del desempefio del servicio al cliente que

brinda TV Cable es:
» Excelente
» Muy Bueno
» Bueno
» Regular

> Malo

IniREninl

2. ¢En cudles de los siguientes servicios cree usted que Tv Cable le brinda

calidad?
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Tv Pagada [ ]
Internet [ ]
Telefonia ]

. ¢Senale que aspectos le incomodan de Tv cable?

Inseguridad [ ]

Mal servicio |:|
Atencidn no personalizada [ ]
Falta de amabilidad

Lentitud en la atencién

RN

Reclamo no atendido

. ¢TV Cable tiene la caracteristica de ofrecer atencién las 24 horas del dia

considera que esta caracteristica es?
Excelente
Muy bueno
Bueno

Regular

EREmininl

Malo

. ¢De acuerdo a la atencion que usted recibe de los empleados de Tv Cable,

indigue en que aspectos fallan?

Falta de educacion

No le prestan atencion

[ ]
Poca preparacion [ ]
[ ]

. ¢Al presentar algin reclamo usted es atendido?
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10.

Réapido [ ]
Lento [ ]

Muy lento [ ]

¢Se han solucionado sus reclamos?

Siempre ]
Rara vez [ ]
Nunca [ ]

¢En relacion a la eficiencia del personal. ¢Qué cantidad de tiempo espera para

ser atendido?

De 0 a 5 minutos [ ]
De 5 a 10 minutos ]
De 10 a 15 minutos [ ]
Mas de 15 minutos [ ]

¢ Ve necesario ampliar el departamento que lo atendié?
Si ]
No ]

¢A su criterio la calidad en el servicio que usted recibe es determinante en su

decision de convertirse en un cliente frecuente de Tv Cable?
Si [ ]
No [ ]
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ANEXOS 111

ANALISIS DE ENCUESTAS A CLIENTES INTERNOS

La encuesta a clientes internos se la aplico a los empleados de Tv Cable, pues

son ellos los que se mantienen en contacto directo y constante con los clientes.
1. ¢Cuadl es su nivel de educacion?
» Primaria

» Secundaria

» Superior

Inininl

» Con titulo
2. ¢Se siente usted motivado en su trabajo?
» Si

> No

il

3. ¢Que factor le imposibilita entregar un buen servicio al cliente?

> Falta de capacitacion [ ]
> Clientes dificiles

» Horario de trabajo ]
> Sueldo Bajos [ ]

4. ;Se siente a gusto en su trabajo?

> Si [ ]
> No ]

5. ¢Cual es su comportamiento con los clientes?
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> Indiferente [ ]
» Muestra cultura y simpatia [ ]
[ ]

> Servicial
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ANEXOS IV

RECLAMO DE UN CLIENTE

De: Gabriela Arboleda S&O

Enviado el: Viernes, 08 de Febrero de 2013 13:44

Para: S&O Coordinadores OPE GYE

CC: S&O Supervisoras SAC Call Center; Angelo Abad S&O: Karina Hinojosa
S&O: Carlos Garcia AIC

Asunto: 4902366 CTA. 16353102 --> Urgente! AB. Malo

Importancia: Alta

Estimados Buenas tardes:

Necesitamos de manera urgente que nos ayuden con este caso. La AB. Malo
acaba de llamar sumamente molesta indicando que anteriormente por
problemas de conexién le cambiaron de un Rauter de 1 antena a otro. Como
nuevamente presentaba problemas con la conexién y adicional queria que el
servicio de Internet abarcara hasta el 2do piso de su casa, solicité un Rauter de

2 antenas.

Hoy fueron los técnicos a realizarle la instalacion del nuevo Rauter pero le
indicaron que no podian dejarle el mismo, porque el equipo anterior no consta

en el sistema y hay que regularizarlo.

Les pido por favor su total colaboracion, la Abogada estuvo casi hora y media

en la linea quejandose del mal servicio, ella piensa que le estamos tomando el

pelo, que le estamos robando e inclusive lleg6 a decir que para que los técnicos
den tan mal servicio seguramente ya deben de estar trabajando para otra

compafiia haciendo que aproposito los clientes se cambien.

Indica que un dia después del cambio que le hicieron una Srta. Le llamo del
6001380 a las 10:09am indicandole que deben retirarle el equipo y que debe
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pagar uno nuevo, cuando le pidié el nombre la Srta. Le colgd. Asegura tener
todos los papeles legales donde constan los cambios de equipos e inclusive vemos
que dentro del titan en Agosto del 2010 se ve el cobro de la instalacion del

equipo, el mismo que no consta dentro de ordenes ni en ruta.

Saludos Cordiales.

Gabriela Arboleda C.
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ANEXOS V

ACCION DE LOS EMPLEADOS

De: Victor Delgado S&O

Enviado el: Jueves, 07 de Febrero de 2013 17:08
Para: Carlos Garcia AIC

Asunto: 5052734

Favor condonar deuda de ctas 17474928 y 17429486

Saludos cordiales,

Victor Delgado

Asistente de Counter SACy OPER.

Tel. (593-4) 6002400 Ext. 1610

Agencia Village Local 5

Guayaquil — Ecuador "Un cliente es el visitante mas importante en nuestros locales. El no depende de
nosotros, nosotros dependemos de él. El no es una interrupcion a nuestro trabajo, sino su razén de

ser. El no es un intruso en nuestros negocios, sino parte de él. No le estamos haciendo un favor en

servirle, el nos esté haciendo un favor al darnos esa oportunidad.” Mahatma Gandhi.

141



ANEXOS VI

PASOS QUE DEBE TENER LA OBSERVACION

. Determinar el objetivo, situacion, caso, etc.

. Determinar los objetivos de la observacion.

. Determinar la forma con que se van a registrar los datos.
. Observar cuidadosa y criticamente.

. Registrar los datos observados.

. Analizar e interpretar los datos.

. Elaborar conclusiones.

. Elaborar informe de observacion.

RECURSOS AUXILIARES DE LA OBSERVACION

. Fichas

. Grabaciones

. Fotografias

. Lista de chequeo de datos Escala etc.
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