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Resumen

El proposito de este trabajo que se desarrolla en la empresa Tele-Red consiste en
fomentar un plan de mejora en el servicio de telecomunicaciones y redes, para la
satisfaccion de los clientes. este problema se escoge por la falta de compromiso laboral
que existe en la empresa ya que las actividades que se realizan de telecomunicaciones
como servicio técnico , instalaciones y reparacion no son especificamente registradas en
el sistema causando quejas en sus clientes , moras en el pago del servicio ,llamadas de
atencion de terceros y mala recomendacion del servicio, desde 1958 la empresa de radio
telégrafo y teléfonos ecuador se cred por la unién de la direccion de telégrafos y radio
internacional del ecuador por un consenso de escrito por el gobierno ,desde ese tiempo
se ha permitido que nuevas empresas ecuatorianas laboren sin conectarse en monopolio
teniendo como propoésito principal poner al dia el sistema de telecomunicaciones
internacionales. En el articulo 53 de la constitucién de la republica del ecuador nos dice,
que las empresas e instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicién de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras,
y poner en practica sistemas de atencién y reparacién ya que el estado respondera
civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido
en la atencion. Con el propésito de analizar la situacion del problema en la empresa y
poder mejorla se escogié el método analisis sintesis y el método inductivo deductivo,
también se escogid las técnicas de observacion, entrevista y foda utilizando los
instrumentos como la guia el formulario y la matriz Foda para asi obtener la informacion
necesaria referente a la empresa teleRed.
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Abstract

The purpose of this work that is developed in the company TeleRed is to promote a plan
of improvement in the service of telecommunications and networks, for the satisfaction of
the clients. This problem is chosen because of the lack of work commitment that exists in
the company since the activities that are carried out of telecommunications as technical
service, , facilities and repair are not specifically registered in the system causing
complaints in their clients, arrears in the payment of the service, calls of third attention and
bad recommendation of the service, since 1958 the company of Radio Telegraph and
telephones Ecuador It was created by the Union of the Directorate of Telegraph and
International Radio of Ecuador by a consensus of written by the Government, since that
time it has been allowed that new Ecuadorian companies Work without being connected in
a monopoly with the main purpose of putting the international telecommunications system
up to date. Article 53 of the Constitution of the Republic of Ecuador tells us that companies
and institutions and agencies that provide public services should incorporate measurement
systems for the satisfaction of users and consumers and to implement systems of care and
reparation since the state will respond civilly for the damages caused to the people by
negligence and carelessness in the attention. With the purpose of analyzing the situation
of the problem in the company and being able to improve it was chosen the method analysis
synthesis and the inductive deductive method, also was chosen the techniques of
observation, interview and SWOT using the instruments as the guide the Form and the
SWOT matrix to get The necessary information concerning the company teleRed.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

La Empresa de telecomunicaciones y redes “Tele-Red” se encuentra
ubicada en el norte de la ciudad en Urdesa Central, Balsamos norte 323
segunda y cuarta en la ciudad de Guayaquil perteneciente a la provincia del

Guayas. Cuenta con cuatro sucursales en Quito, Pert, USA y Guatemala.

Es una empresa proveedora de soluciones en telecomunicaciones y
servicios IP (Internet Protocol), que brinda a sus clientes un servicio
profesional de conectividad 6ptima, instalaciones, soluciones en redes y

servicio técnico.

Ubicacion del problema en un contexto

Tele-Red es una empresa con mas de 20 afios en el mercado
nacional e internacional cuenta con una estructura bien establecida para
cada area. La problematica que esta presentando la empresa desde hace
algunos afos, es que no se registran las actividades que realizan a diario
los técnicos a cargo del area de atencion al cliente, por lo cual se generan
quejas por parte de los clientes que aducen demoras a la hora de brindarles
el servicio establecido, esto hace que la empresa no cumpla con el objetivo
de brindar una atencion rapida y oportuna en la resolucion de problemas,
ademas hay inconformidad de los usuarios en la rapidez que deben ser

atendidos por lo necesario que son los servicios que ofrece a empresa.



Situacion del conflicto

Los procedimientos de atencion al cliente que actualmente maneja la

empresa Tele-Red deben actualizarse, porque en la actualidad no poseen

una vision clara del numero de requerimientos que atiende cada técnico, ni

el tiempo que demora en la resolucion del problema, lo cual provoca que

su trabajo no sea bien visto por parte de los clientes, lo que con llega a que

la empresa reciba frecuentes quejas y perdidas de sus clientes.

Para solucionar este problematica, se disefiara una nueva politica de

atencion al cliente, que debera ser implementada en el area de servicio al

cliente de la empresa.

Tabla 1 Conflicto

Causas

Efectos

Aumento del nimero de reclamos y
quejas del area técnica por parte de
los clientes.

Clientes insatisfechos

Larga espera para la entrega de
de

requerimiento presentado.

informe respuesta a

Aumento de usuarios y esperas

prolongadas

Rotacién de los técnicos del area de

atencion al cliente.

Frecuentes retrasos en los

procesos, por el tiempo que dura el

entrenamiento del nuevo personal.

Espacio reducido del area de

Atencion al cliente.

Aglomeracion de clientes

Elaborado por: Rosalia Martinez




Delimitacion del problema

Campo : Gestion administrativa

Area : Atencién al usuario

Aspecto: Elevar la calidad de servicio

Tema: Plan de mejoras de respuesta del servicio técnico de la empresa
Tele-Red.

Planteamiento o formulacion del problema

¢ Como mejorar el tiempo de respuesta del area de atencion al cliente de
servicio técnico, para lograr la satisfaccion de los usuarios de la empresa

Tele-Red ubicada en la ciudad de Guayaquil en el afio 20197

Evaluacion del problema

Delimitado. — Se puede determinar la insatisfaccion de los clientes hacia
el &rea de atencion al cliente técnico de la empresa Tele-Red, por lo cual
se implementara una nueva politica de atencién al cliente, ademas de

evaluar al personal técnico de esta area de la empresa.

Claro. — Se va a aplicar una nueva politica de atencién al cliente para
mejorar el servicio de atencion a clientes, lo que permitird mejorar la

satisfaccion de los clientes y el prestigio de la empresa.

Evidente. — Los reportes de quejas y sugerencias permitiran visualizar

ciertas falencias en los servicios prestados.

Concreto. — La informacion recolectada es necesaria e idonea para

solucionar los inconvenientes internos de la empresa.



Relevante. — Es importante todas las acciones correctivas que se realicen
al &rea de atencion al cliente, con esto elevaremos el nivel de prestigio de

la empresa.

Factible. — La empresa dispone del personal humano, de la informacién y

conocimientos necesarios para contribuir con un plan de accién de mejoras.

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Elaborar un plan de mejora del tiempo de respuesta en el area técnica de

atencion al cliente de la empresa Tele-Red.

Objetivos Especificos

Investigar los fundamentos tedricos actuales de atencion al usuario y

servicio técnico.

Diagnosticar la situacién actual del area de atencién al cliente técnico.

Establecer un plan de mejoras que permitan cumplir con los requerimientos

solicitados por los clientes en el menor tiempo posible.

Interrogantes de la investigacion

1. ¢Como se determinan los fundamentos tedricos de atencion al usuario

y de servicio técnico?

2. ¢Como se diagnosticara la situacion actual del area de servicio técnico

de la empresa?



3. ¢Cbomo se estableceran las mejoras que nos permitan cumplir con los

requerimientos de los clientes en un tiempo de respuesta satisfactorio?

Justificacion e Importancia

El presente trabajo de titulacién estd basado en un plan de mejora
en el area de atencion al usuario de servicio técnico, mediante la
implementacion de una politica institucional que busca ofrecer una solucion
a los clientes de la empresa, con el objetivo de disminuir los tiempos de

demora en las solicitudes a los técnicos de la empresa.

Permitird llevar un control diario de los requerimientos atendidos por
cada uno de los técnicos de la empresa, con este control se debe tener la

facilidad de mejorar el servicio que se brinde a los clientes.

Se analizara la capacidad de los técnicos de la empresa, lo cual
permitira analizar las fortalezas y debilidades de los mismos, esto también
da una apertura de que se pueda capacitar a los empleados y de esta forma

se dé un servicio de calidad.

La empresa podra realizar un estudio técnico de las herramientas
tecnolégicas que actualmente posee el area de atencion al cliente de
servicio técnico con el objetivo de analizar si son suficientes o se requiere

la compra o implementacion de alguna herramienta tecnolégica nueva.

Se analizara el espacio fisico del area de trabajo de atencion al
cliente para determinar si es el apropiado para la atencion de los clientes
de la empresa, esto hace que el cliente se sienta comodo al momento de
realizar algin tramite de atenciébn y mejorar el servicio técnico de la

empresa.



Aspectos que justifican la investigacion

Conveniencia: Todo el personal que labora en la empresa se sentira a
gusto con incentivos por su trabajo realizado con la finalidad de cumplir con
las metas establecidas por la empresa, ademas de cumplir con mayor
eficiencia y eficacia su trabajo. Un plan de mejora de respuesta al servicio

técnico debe beneficiar a la empresay los clientes.

Relevancia Social: Los empleados de la empresa tendrdn mayor
responsabilidad con las actividades que se les designara tomando en
cuenta sus destrezas y la eficacia en el trabajo. Esto beneficia a la sociedad

de clientes a quienes se le brinda el servicio técnico.

Valor tedrico: Un breve andlisis que se les da a diferentes personas para
gue tenga conocimiento del porque viene el problema establecido en la
empresa que afecta el desempefio personal del colaborador. Ademes se
consultaran conocimientos tedricos y practicos para mejorar el servicio de

la empresa.

Utilidad Metodoldgica: Con el plan de mejora se fomentara mejor actitud
en los trabajadores y su desempefio sera eficiente, responsable y factible
para la empresa, esta propuesta es la manera que se plantea para mejorar
el servicio técnico y que los clientes estén satisfecho de escoger dicha

empresa.

Viabilidad de la investigacién

Viabilidad técnica

La viabilidad técnica del proyecto radica en mejorar la respuesta del

servicio técnico de la Empresa Tele-red que debe brindar a sus clientes,



creando estrategias para que los trabajadores desarrollen las labores con

calidad, para cumplir con los clientes de manera oportuna.

Para que se cumpla con los objetivos de la empresa, todo el recurso
humano de la empresa debe participar activamente, con entusiasmo de tal
forma que la colaboracion debe ser de todos, con lo cual habran clientes
satisfechos con una respuesta en los tiempos establecidos para cubrir las

necesidades de la empresa.

Viabilidad econdmica

La viabilidad econdmica depende de las decisiones acertadas del
administrador de la empresa, porque debe poner en marcha estrategias
para que el recurso humano trabaje utilizando su capacidad con nuevas
politicas al servicio de la satisfaccion del cliente aplicando un plan de
mejora de forma continua. Esta propuesta hace que la Empresa Tele-red,
obtengan mayor produccion y de esta manera aumenta la rentabilidad de

la misma.

La investigadora también plantea una propuesta para mejorar el
servicio, la misma que puede ser aplicada en la Empresa Tele-red, de esta
forma los empleados tendran un plan para direccionar su trabajo y tener
clientes satisfecho en un tiempo establecido y las referencias de ellos

ayudaran a satisfacer la produccion de la empresa.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

Fundamentacién Tebrica

Antecedentes histéricos

Servicio al cliente y su importancia

El término servicio al cliente es sinénimo de atencion al cliente en
una empresa, cuando un cliente busca un producto este debe ir
acompafado de un servicio oportuno que cumpla con las exigencias del
usuario, y dentro de estos requerimientos estan una excelente respuesta al

servicio técnico.

(Goémez, 2016) “El servicio al cliente es el conjunto de estrategias
que una compafiia disefiada para satisfacer, mejor que sus competidores,
las necesidades y expectativas de sus clientes externos” (p. 124). Para el
autor el servicio al cliente es el desempefio que tiene una empresa en

satisfacer las necesidades de los clientes.

Este servicio al cliente debe estar acompafado por factores que
incidan para que el usuario vuelva a utilizar los servicios en dicha empresa.
Estos factores son amabilidad, esta debe ir siempre acompafiada de una
sonrisa franca y amplia, capaz de tranquilizar al cliente cuando busca el
servicio; atencion personalizada, la misma que debe ser para satisfacer
las necesidades personales del cliente; atencion oportuna, deben tener el
personal necesario para atender de manera pertinente al cliente; seguridad
en el servicio y la sefalética es importante para que el cliente ubique la

seccion que busca ayuda, ambiente agradable que cubra las expectativas,



el lugar donde se atienda al cliente debe brindar la comodidad y confianza
al cliente para satisfacer lo que se estd adquiriendo y se asegura la

fidelidad del producto.

Para que este servicio al cliente sea eficiente la empresa debe
motivar a los trabajadores y empleados en general de la empresa, esto
ayuda a dar un servicio de calidad y se mantiene un compromiso efectivo
entre el cliente y el empleado. La actitud positiva de los empleados es vital
para la atencidén que se dé al usuario ya que este brindara una verdadera
atencién. El empleado debe estar capacitado para resolver los problemas
gue se presenten con respecto al servicio que busca el cliente, es
importante retener al cliente y esto se lo logra con un buen servicio. Por
tanto es importante que la empresa evalla a los empleados para medir el
nivel de servicio que se ofrece, un cliente debe irse de la empresa
solucionando las dificultades presentadas, esto garantiza la fidelidad de la

empresa.

Importancia del Servicio al Cliente

La atencion o servicio al cliente que la empresa proporcione a sus
clientes es un elemento que puede llegar a ser mas poderoso que las
promociones, publicidad o descuento que una empresa ofrezca a sus
usuarios. La fidelidad del cliente esta asegurada con este elemento en la
empresa, porgue conseguir otro cliente nuevo es seis veces mas costoso

gue mantener al cliente.

El servicio al cliente debe ser oportuno y eficaz para poder tener a
un cliente satisfecho, toda persona que esté en contacto con el cliente debe
transmitir seguridad, debe estar preparado para tratar son las demandas
del cliente, él estara midiendo de manera inconsciente la calidad del

servicio.



Indicadores de la satisfaccion del cliente

Las empresas en general deben plantearse objetivos, los mismos
que se deben de cumplir a corto o largo plazo y en caso de que no se
cumplan buscar la forma de corregir errores y llegar a la meta establecida.
En este momento se puede aplicar indicadores que ayuden a mejorar la

calidad del servicio y lograr alcanzar las metas en la empresa.

Los indicadores de satisfaccién del cliente son utilizados por la
empresa porgue miden la satisfaccion del cliente con respecto al
servicio o producto adquirido por ellos. El indicador es la relacion que
resulta entre dos o mas datos para medir de forma cualitativa y
cuantitativa una eventualidad del servicio para poder corregir y

satisfacer al cliente. (Garcia, 2015) (p. 82).

Los indicadores, deben medir la satisfaccién del cliente, se debe
lograr aplicar estos para medir la calidad en la atencion, y por tanto se

mejoren la atencion de los recursos humanos de la empresa, estos son:

Tiempo en espera: este debe ser establecido para los clientes, de tal forma
que se realicen los servicios en el tiempo indicado, sin pérdida de tiempo

para las partes.

Grado de fidelidad del producto: este depende de la debida atencién que

se brinde al cliente y la calidad con que se atienda a los clientes.

Los reclamos: se espera que estos no existen y si los hay sean atendidos
de manera eficaz y se solucionen los problemas presentados para que el

cliente este satisfecho con el producto.

Defectos: esto tiene que ver con el producto entregado o el servicio

brindado, no debe tener defecto y si fuera ese el caso hacer la reposicion
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respectiva con un nuevo equipo y restableciendo el servicio con calidad del

mismo.

Cumplir con lo acordado: de tal manera que no haya inconvenientes ni
malestar del cliente al cumplir con la entrega del equipo o instalacion del

servicio.

(Lépez, 2017) “Un claro indicador ayuda a medir al cliente y obtener
respuestas satisfactorias a sus reclamos, de esta manera se mejoran los
procesos del servicio al cliente propiamente dicho” (p.41). Los indicadores
segun el autor son la sefial para conocer los reclamos y solucionarlos

oportunamente.

Los indicadores que se utilizan para medir la satisfaccion al cliente

son los siguientes:

Indicador de calidad: Es la busqueda de satisfaccion del cliente por
parte del empleado de la empresa, el mismo que debe superar el 85% para
ser considerado que se ha cumplido con la necesidad del cliente.

Indicador de Satisfaccion: Esta sefiala el nUmero de clientes que se
ha atendido por algun tipo de dificultades que se presentan con el servicio

o producto que haya adquirido en la empresa.

Indicador de retencion de clientes: Este hace un promedio de los
clientes que cancelan el servicio y los clientes que solicitan la instalacién

del servicio.
Indicador de autosuficiencia: Este indicador sefiala como se mide la

referencia de los clientes hacia la empresa, lo que induce al agente a

superar su propio record.
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Indicador de costo de atencion: Es cuando la empresa debe realizar
acciones para escoger el mejor canal para llegar al cliente a un bajo costo.

Indicador de rotacion del personal: Es una estrategia de la empresa
gue mide las veces que los empleados ingresan y se retiran de ella, de tal
forma hay que tomar medidas para bajar tal rotacion.

Servicio Técnico

El servicio técnico es realmente la imagen de la empresa frente a
sus clientes, de él depende la fidelidad de los clientes, porque este no solo
realiza el mantenimiento o repara algun desperfecto del servicio esta en
contacto directo con el cliente, por tanto es indispensable que este servicio

llegue a la horay efectué su trabajo con eficacia.

Servicio técnico es el conjunto de acciones realizada por los
especialistas con la finalidad de resolver problemas del servicio o
equipo, este debe estar definido de acuerdo a la necesidad del cliente,
este debe estar capacitado para brindar un excelente servicio de esta

manera mejorar la eficiencia y reducir costos. (Partida, 2016) (p.103)

El servicio técnico segun el autor debe resolver no solo los
problemas que se le presentan al cliente, sino también tener una buena
actitud ya que tendra contacto directo para preguntarle al cliente sobre las
necesidades y las caracteristicas del servicio que esta utilizando y poderlo
ayudar en todas las dificultades que se le haya presentado. Por lo expuesto
se sugiere una encuesta de satisfaccion con respecto al servicio técnico,
con la encuesta se evalla el soporte técnico, lo que le permitird brindar un

mejor servicio y detectar la opinién del cliente.
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Beneficios del servicio técnico

El servicio técnico es un soporte para la empresa importante, de él
depende la satisfaccion del cliente, porque mantiene la presencia fisica y
contacto con el cliente. Actualmente la informatica ofrece brindar un soporte
por teléfono basados en el internet y las telecomunicaciones, esto da la
pauta de tener profesionales especializados y en continua capacitacion

para actualizar sus conocimientos.

El mas grande beneficio es la informatica, ya sea a través de Help
Desk o a través de una asistencia técnica in-situ, donde el cliente
cuente con asesoramiento informatice y una atencion personalizada
con conocimientos actuales y precisos, conociendo ademas los

ultimos servicios, avances y soluciones. (Vallejo Lopez , 2018) (p.68)

Para el autor un beneficio que ofrece el servicio técnico, es tener el
profesional adecuado para dicho trabajo, tener un equipo técnico
capacitado para resolver los problemas que se le presenten a los clientes

de manera eficaz.

Estructura del servicio técnico

La efectividad del manejo del servicio depende de la estructura de
cuentas creada por usted. La estructura ideal presupone una jerarquia
clara. Abajo se dan unas recomendaciones que le ayudaran a comprender
las peculiaridades de la jerarquizacién de cuentas. La comprension de
estas peculiaridades le permitirA construir mas tarde una estructura

correcta que corresponda a las necesidades de su negocio.
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Antecedentes de la satisfaccién de usuarios

“Para tener una idea de cuando inicia la satisfaccion al cliente no
transporta a la evaluacion del servicio que se brinda al cliente, la evaluacion
permite conocer las falencias que presentan la satisfaccion del cliente”.
(Eslava, 2013) (p. 72). Por tanto el autor indica que todo servicio al cliente

debe ser evaluado para conocer el nivel de satisfaccion del usuario.

El tema de evaluacién empieza a tratarse en la década de los sesenta
del siglo XX e inicia con los estudios relacionados con la forma basica de
las unidades de informacion cuya finalidad es la maximizacién del uso de

la informacion.

“Nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus experiencias,
existen tres grados o niveles de satisfaccion del cliente que son
insatisfaccion, satisfaccion y complacencia”. (Koptler, 2016) (p.17). para el
autor la actitud frente al uso del servicio o producto depende de la
satisfaccion que este brinde a su usuario. Los niveles de satisfaccion dl

usuario son:

Insatisfaccion.- es el momento en que el cliente siente que el servicio
o producto adquirido no cubre sus expectativas, es mas no cumple con sus

necesidades.
Satisfaccion.- es cuando el cliente o usuario del servicio esta de
acuerdo en las bondades que el servicio le presta y sus expectativas estan

cubiertas.

Complacencia.- se produce cuando el producto o servicio supera las

expectativas que el cliente tiene sobre este.

14



Segun estas apreciaciones el cliente puede decir que la satisfaccion
es lo que siente sobre las expectativas que este tiene del producto o
servicio. Es la evaluacion que hace el cliente sobre el producto o servicio,

es decir refiere a la calidad en los servicios que se dé al cliente.

Tendencias metodoldgicas para realizar estudios de satisfaccion de

usuarios

La metodologia para realizar estudios de satisfaccion al cliente son
modelos o técnicas que sirven para evaluar la satisfaccion del usuario,

entre los mas utilizados tenemos:

Modelos tedricos

Teoria de la no confirmacién de expectativas

Es aquel método extraido de la mercadotecnia, en la que el cliente
cumple o no con las expectativas que tenia con respecto del servicio o
producto adquirido, este compara las expectativas de calidad con la
experiencia real de consumo. Cuando la actuacion del producto o servicio
es mayor que las expectativas, resulta una no confirmacién positiva o
satisfaccion; cuando es menor es una no confirmaciébn negativa o

insatisfaccion.

“Para esta teoria la actuacion de servicio se la puede definir como la
percepcion subjetiva del cliente acerca de la calidad del producto o servicio
después de ser consumido”. (Shi & jurkat, 2015) (p.57). Es la forma de
medir aspectos de calidad y la forma como se ha medido hasta la

actualidad son las encuestas.

a) Descontento Potencial.- son las quejas o reclamos que el cliente

hace sobre el producto o servicio que adquirid ya que no cumple con las
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expectativas de sus necesidades. Se han diferenciado dos tipos de
descontentos el externo, donde el cliente hace extensiva su queja para
lograr una solucion al problema, el potencial, es cuando el cliente no esta
satisfecho pero no reclama porque piensa que no sera ayudado en su

reclamo, o porque es muy complicado hacer los reclamos respectivos.

b) Andlisis de disponibilidad.- Es realizar una observacion de que
los recursos estén disponibles al momento de que surja un reclamo y
lograra atender el reclamo de manera oportuna, aqui es importante medir
los desempefios de adquisicién, circulacion y el usuario, de tal manera que

las demandas sean satisfactorias para los clientes.

c) Medicién de la calidad percibida.- Aqui intervienen los sentidos,
para lograr la calidad del servicio, esta se fundamenta en la evaluacion de
desempefio en multiples niveles para tener una idea global de la calidad del

servicio.

Métodos, técnicas e instrumentos de medida

Los instrumentos de medida han sido utilizados son cualitativas, la
encuesta es el principal instrumento, en cuanto a los métodos utilizados el
que se utiliza es el Delfos (Delphi), con la finalidad de generar proyecciones

para resolver problemas futuras.

El método Delfos, no es un método para grupos creativos, porque
los participantes no llegan a constituir, como tal un grupo de trabajo,
aunque es necesaria la participacion de varias personas, es utilizado
en marketing y prospectiva para anticiparse las tendencias del futuro.
Una gran ventaja no se realiza con la conformacion formal de un
grupo ya que no se reunen las personas que intervienen en ella.
(Norman C. Dalkey, 2015) (p.283)
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Para el autor este meétodo Delfos, se utiliza para conocer la
satisfaccion del cliente, con €l se detectan los factores que influyen en la
calidad de los servicios, permite pronosticar transformaciones que pueden

ser cambiado en el transcurso del tiempo.

Se supone que los métodos para abordar el fendbmeno de la
satisfaccion deben estar direccionados hacia lo cualitativo, por tanto se

presentan algunas técnicas de tipo cualitativo que se pueden seguir:

Incidente critico: aqui se recolecta informacion necesaria de
situaciones especificas, estas corresponden a incidentes criticos, teniendo
en cuenta que el incidente es cualquier actividad humana que haga
inferencia de las personas que hagan el acto claro al observador y en
donde sus consecuencias sean definidas como para dejar dudas acerca de

sus efectos.

“‘Los datos se recolectan utilizando un cuestionario generalmente
con preguntas abiertas, una entrevista o un ensayo amplio y descriptivo,
estos instrumentos deben aplicarse inmediatamente después que un
incidente haya ocurrido” ( Hernandez Salazar, 2011) (p. 38). Segun el autor
los datos pueden ser recolectados en encuestas para conocer ampliamente

el criterio de los clientes.

Grupo Focal: Esta es una técnica, donde la opinién es de un grupo
pequefio especifico de sujetos, que ayuda a una investigacion cualitativa
cuya finalidad es obtener datos por medio de la percepcion, sentimientos,

actitudes de las personas que intervienen en el debate.
“El grupo focal es una técnica los entrevistados hablan en su propio

lenguaje, desde su propia estructura y conceptos, a la vez son animados

para seguir sus prioridades en términos propios” (Hamui-Sutton & Varela-
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Ruiz, 2015) (p.27). El grupo focal es una técnica donde realizan una forma

de entrevista sobre un tema determinado, desde su propia estructura.

Andlisis de contenido: Es una técnica fundamentada en un mensaje,
que puede ser visual, auditivo o audiovisual, para ser cuantificada y
analizadas, dando como resultado inferencias que permiten acomodar un

sistema o servicio de informacion.

Debate en grupos de interés: Es una técnica de comunicacion verbal,
donde se puede exponer un temay una problemética, en esta técnica existe
un modelador, un secretario y un publico que actué activamente en el
debate, aqui no se logra llegar a soluciones solo se aportan sugerencias y

argumentos.

Simulacion de uso: Es un simulacro de la atencién al cliente con el
animo de probar el nivel de satisfaccion que tenga el cliente y observar

cOmo se maneja el técnico de servicio al usuario.

Gestion de reclamaciones: Es importante promover los reclamos
entre los clientes de tal forma que estos se enviado por diferentes medios
y de esta forma analizarlos para mejorar la gestion, esta estrategia es Uutil
para conocer las dificultades o problemas que se han presentado en el
servicio obtenido y lograr la satisfaccién del cliente.

Antecedentes referenciales
Segun el autor (Garrido Oballos, 2011), en su tesis de grado titulada
“Sistema de Control Interno en el Area de Caja del Instituto Universitario

Tecnoldgico de Ejido” de la Universidad de los Andes de la ciudad de

Mérida - Venezuela, hace el siguiente andlisis:
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La realizacion de un sistema de control interno para mejorar los
procesos administrativos de control, para lo cual concluye que el area de
caja es un area altamente funcional es decir que posee un trafico de
informacion considerable lo cual la convierte en un area importante que se
debe tomar en cuenta para solucionar problemas potenciales que se
presentan en la empresa esta propuesta contribuye a que se disminuya la
pérdida de tiempo ayudando a optimizar el desarrollo de sus actividades
mediante la aplicacion de un sistema automatizado que maneje el control

interno del &rea mencionada.

Segun los autores (Pozzo Rodelo & Barrios Barrios , 2014), en su
trabajo de investigacién denominado “Disefio de un sistema de control
interno en la empresa prestadora de servicios Hoteleros Ecoturisticos
Nativas®, realizado en la ciudad de Cartagena de Indias en Colombia, cuyo
objetivo general fue disefiar un sistema de control para la empresa
prestadora de servicios hoteleros que permitird una mejor vigilancia de las
actividades contables y financieras, llegando a la siguiente conclusion de
que el control interno es una herramienta fundamental para alcanzar los

objetivos trazados por la empresa.

Para la autora (Paiva Acufa, 2013), en su trabajo de investigacion
publicado en la revista cientifica de FAREM, titulado: “Control interno y su
incidencia en la rentabilidad de la empresa cobros del norte S.A”, realizada
en la ciudad de Managua en Nicaragua, cuyo objetivo principal fue enfocar
una vision clara del proceso administrativo y contable, de las funciones de
cada empleado de la empresa, con el objetivo de mejorar las debilidades
de la misma, con lo cual se pudo concluir que en lo que respecta al area de
control se encontré una mala segregacion de funciones lo que provoca que
no se detecten errores involuntarios exponiéndose a actos ilicitos por parte
de los empleados, por lo cual se recomienda establecer politicas de control

interno para mejorar su desempefio.
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Segun las autoras (Guzman Coello & Vera Rodrigurez, El control
interno como parte de la gestion administrativa y financiera de los centros
de atencion y cuidado diario., 2015), en su tesis de grado titulada “El control
interno como parte de la gestidbn administrativa y financiera de los centros
de atencion y cuidado diario. Caso: Centro de atencién y cuidado diario el
Pedregal de Guayaquil” de la Universidad Politécnica Salesiana sede

Guayaquil, hace el siguiente analisis:

Luego de analizar la incidencia del control interno en la gestion
administrativa financiera de los centros de atencién ciudadana diaria, a
través de principios normas y procedimientos de verificacion de gestion,
para garantizar que se cumplan cada uno de los procesos de acuerdo a la
mision del centro de atencidn, se determina la siguiente conclusién: Sugerir
analizar cada uno de los procesos de control interno en la asignaciéon de
recursos, por ello se recomienda realizar la implementacion de un sistema

de control interno actualizado y ajustado a las necesidades actuales.

(Guzman Coello & Vera Rodriguez, 2015) En su tesis de grado: “El
control interno como parte de la gestién administrativa y financiera de los
centros de atencién y cuidado diario el Pedregal de Guayaquil” menciona
gue: Los entes reguladores supervisan el servicio y la infraestructura, es
decir que se han cerrado algunos establecimientos por no cumplir con
requisitos principales, pero el presente trabajo va mas alla de la estructura
y los espacios, se direcciona a la gestion administrativa-financiera, que no
existe en este centro, en donde el control interno, podria mejorar los
resultados propuestos y los optimizaria. Esta consecucion de factores de
control interno se inician en la gestion administrativa y financiera se
desarrolla a través del analisis de los procesos del centro de atencion,

definiendo estrategias que optimicen los resultados.
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En el fragmento del resumen de la tesis citada en el parrafo anterior,
nos permite conocer que el control interno es utilizado en cualquier area de
la empresa, con la finalidad de mejorar los procesos administrativos para
mantener un control adecuado de cada una de las areas de la empresa, lo
gue permite concluir que el usos adecuado de control interno en el presente
trabajo, permitira identificar todas las falencias en la atencion al cliente de

la empresa Tele-Red.

(Ramos Calle, 2015) En su tesis de grado: “Disefio del sistema de
control interno en la empresa ab optical de la ciudad de Loja” de la
Universidad Nacional de Loja, refiere que: Analizar el Sistema de Control
Interno es una tarea que cobra especial relevancia en todas las
organizaciones no solo para el fortalecimiento de la gestion sino para la
identificacion de posibles puntos que necesiten mejora. Es clara la premisa
de que el Control Interno es un curso de accion para la consecucion de los
objetivos de las empresas, promover el ordenamiento de los procesos,
controlar las desviaciones de las tareas y los principios de la organizacion
y para retroalimentar y fortalecer la gestion de calidad, eficiencia y eficacia
que se traducird en mejor prestacion de servicios. Es en este contexto que
la presente investigacion y la propuesta que en ella se desarrolla tienen
como proposito contribuir a la mejora del funcionamiento administrativo y
financiero con un “Disefio del Sistema de Control Interno en la empresa AB

OPTICAL de la ciudad de Loja” con la finalidad de mejorar la gestion.

Del fragmento de la tesis citada, se puede concluir que el control
interno eficaz dentro de cada una de las areas de la empresa, dara como
objetivo que se cumplan los objetivos y se mantengan estandares de

calidad y satisfaccion de la empresa hacia sus clientes.

(Jaramillo Gonzales, 2013) Sefiala que “El entorno de control

determina las pautas de comportamiento en la organizacién e influye en el
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nivel de concienciacion del personal respecto del control’. Esta
conceptualizacion del autor con respecto al entorno de control, muestra
como actuar en todas las areas de la empresa y como se debe desarrollar
nuestra conducta en estos ambiente para lograr mejorar los niveles de

productividad en cada puesto de la empresa.

Teorias de la Gestion de las empresas

Toda empresa debe llevar a cabo una gestion de calidad para
optimizar la eficiencia de sus procesos, esto ayudara a elevar las ganancias
o rentabilidad de la misma. Los sistemas de gestion de calidad capacitan a
los empleados para preocuparse en la voz del cliente como estrategia para

ofrecer un servicio de calidad a tiempo a los usuarios.

La Gestion tiene principios basicos especificos para cada empresa
u organizacion, es decir debe servir para la empresa que fue creada,
la gestion se sustenta en el trabajo de los empleados, en el trabajo
en equipo para lograr resultados. Es la actividad empresarial que
busca mejorar la productividad y por tanto la competitividad del
negocio. (Eslava, 2013) (p. 157)

Para el autor la gestién es una organizacion que utilizan modelos
gue mejora los procesos, exigen a los empleados mayor eficiencia,

consiguen que los empleados sean proactivos, los clientes son satisfechos.

“La gestion se apoya y funciona a través de equipos de trabajo, para
lograr sus objetivos, por lo general escogen a empleados eficientes para
encargarse de puestos de responsabilidad sino lo pueden hacer se cambia
hasta alcanzar los resultados esperados” (Rubio Dominguez, 2015). Para

el autor es importante que la gestion este articulada con todos los
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empleados con la finalidad de que se pueda poner en marcha el modelo
escogido para dicha gestion.

Gestion de Calidad

Es el producto o conjunto de acciones que efectla la empresa con
el objetivo de mejorar la calidad en la entrega de un servicio. Las estrategias
que se utilizan obedecen a un modelo con acciones integradas para la
completa organizacién de la empresa, con esta gestion se logra optimizar
las labores de los empleados y trabajadores en general, este desempefio

debe reflejarse en la satisfaccion del cliente.

El sistema de gestion de calidad es una herramienta que se utiliza a
la hora de planificar, coordinar y ejecutar acciones que fomente
mejorar los procesos de una empresa, es importante conocer los
elementos claves de cada proceso, en los recursos humanos recae
la responsabilidad de monitorear la ejecucion de los proceso.
(Garcia, 2015) (p.41)

La gestidén de calidad para el autor es el conjunto de acciones que
debe cumplir la empresa con la ayuda de su personal de trabajo para

aumentar la rentabilidad.

La calidad surge en los primeros momentos, como un sistema de
gestion empresarial vinculada a la produccion, cuyo objetivo era
optimizar los productos o servicios, para abaratar costos manteniendo
la calidad del servicio, esta propuesta inicia en la evolucion del
desarrollo econdmico como la necesidad de tener un cliente
satisfecho. (Teruel Cabrero, y otros, 2016) (104)
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La calidad para el autor no es otra cosa que entregar un producto o
servicio que cumpla con las expectativas de los usuarios, esto se debe

mantener para aumentar rentabilidad en la empresa.

‘La calidad se define como la adecuacion al uso, al disefio del
producto o servicio y la medicién del grado en que el producto es conforme
con dicho diseno” (Gryna, 2014) (p.316). Para el autor la calidad es las
caracteristicas potenciales de un servicio para satisfacer al cliente con

disefios especificos propios de cada empresa.

“La calidad no cuesta, lo que cuesta son las propiedades que no
tiene el servicio o producto, la calidad son los requisitos que debe tener el
servicio o producto cuya motivacion es alcanzar la cifra de cero defecto”
(Crosby, 2016) (p.160). Para el autor la calidad es la optimizacion del

producto para aumentar la rentabilidad a bajo costo.

Importancia de la calidad

La calidad actualmente es un elemento indispensable en cualquier
negocio para mantenerse en el mercado competitivo de todos los
productos, este nivel de calidad es decisivo para estar encaminado al éxito

de la empresa.

La calidad es una forma de vida, esta filosofia debe estar
encaminada hacia un desarrollo econémico saludable para toda empresa,
para esto es necesario se determinan algunos objetivos de las empresas,
entre estos esta el ahorro, mayor rendimiento de inversion, ganar fidelidad,

aumentar la rentabilidad, superar la competencia.

Es importante que la empresa garantice la calidad de los productos
en el mundo actual con tanta competitividad del mercado, la satisfaccion

del cliente hace la diferencia entre las empresas, es indispensable a la hora
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de negociar con el cliente. La calidad es el requisito para que el cliente
venga por otro producto o que se mantenga con el servicio ofrecido, por la
calidad es sinénimo de satisfaccion, una vez que exista calidad en una
empresa existe la seguridad de mantener a los clientes con el servicio

requerido.

Lo que se hace para ofrecer productos y servicios de calidad es
conocer la necesidad del cliente, que van a consumir y desde un
principio conociendo el producto, ofrecerlo técnicamente perfecto, con
un servicio y trato inmejorable y ajustando los precios tanto para el

cliente como para la empresa. (Chiavenato, 2016) (p.71)

Para el autor la calidad estd garantizada en una empresa y debe
estar al servicio de los clientes, de tal manera que los clientes vuelvan a

adquirir el producto o servicio y de esta forma satisfacer al cliente.

Principios de gestion de la calidad

Un sistema de gestién de calidad (certificado o no), debe estar
documentado con un manual de calidad y con procedimientos e
instrucciones técnicas y debe revisarse su cumplimiento a través de
auditorias. Debe contemplar todos aquellos aspectos que tengan
incidencia en la calidad final del producto o servicio que presta la
organizacion. (iso9001calidad, 2013)

La gestién de calidad debe estar fundamentada en principios que
deben cumplir los productos o servicios, que garantice la fidelidad de los

clientes. A continuacion se detallan los principios de la gestion de la calidad:

« Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por

lo tanto deben entender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con
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los requerimientos del cliente y tratar de, no solo alcanzar, sino exceder

Sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres crean el ambiente en el cual las personas
pueden involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Implicacion de todo el personal: Las personas, a todos los niveles,
son la esencia de una organizacion y su total implicacion permite que

utilicen sus habilidades en beneficio de esta.

Enfoque de proceso: Un resultado deseado se logra mas
eficientemente cuando los recursos relacionados y las actividades se

manejan COmMO un proceso.

Enfoque de sistema a la gestidon: Identificando, entendiendo y
manejando un sistema como procesos interrelacionados para lograr un
objetivo dado, se contribuye a la efectividad y eficiencia de la

organizacion.

Mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo permanente

de la organizacion.

Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones: Las
decisiones efectivas se basan en un analisis légico e intuitivo de datos

e informacion.

Relacion de mutuo beneficio con proveedores: La habilidad de la
organizacion y sus proveedores de crear valor se incrementa por la
relacion de mutuo beneficio, en él se trata al proveedor como un socio

mas de la organizacion.
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Fundamentacion Legal

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador (2008)

En el Art. 52 sefiala: “las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una

informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas”.

En el Art. 325 determina: “Se reconocen todas las modalidades de trabajo,
en relacion de dependencia o autbnomas, con inclusion de labores de auto
sustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a todas

las trabajadoras y trabajadores”.

Segun el Art. 326 numerales 5 y 6: “Establece el derecho de los
ecuatorianos a desarrollar actividades laborales en un ambiente adecuado
que garantice la salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar, y que
toda persona rehabilitada después de un accidente de trabajo enfermedad,

sera reintegrada al trabajo y mantener la relacion laboral”.

Ley Organica de Servicio Publico (2010)

Establece en el Art. 76 que el: "Subsistema de evaluacion del
desemperio.- es el conjunto de normas, técnicas, métodos, protocolos y
procedimientos armonizados, justos, transparentes, imparciales y libres de
arbitrariedades que sistematicamente se orienta a evaluar bajo parametros
objetivos acordes con las funciones, responsabilidades y perfiles del

puesto.

La evaluacion se fundamentara en indicadores cuantitativos/ cualitativos de
gestion, encaminados a impulsar la consecucion de los fines y propositos
institucionales, el desarrollo de los servidores publicos y el mejoramiento
continuo de la calidad del servicio publico prestado por todas las entidades,

institucionales, organismos o personas juridicas sefialadas ™.

27



Politicas

11.2 impulsar la actividad de pequefias y medianas unidades econémicas
asociativas y fomentar la demanda de los bienes y servicios que generan.

11.3 impulsar las condiciones productivas necesarias para alcanzar la

soberania alimentaria.

11.7 promover condiciones adecuadas para el comercio interno e
internacional, considerando especialmente sus interrelaciones con la

produccion y con las condiciones de vida.

11.10 promover cambios en los patrones de consumo a fin de reducir su
componente importado y suntuario, generalizar habitos saludables y

practicas solidarias, social y ambientalmente responsables.

Plan Nacional del Buen Vivir (2013)

El plan nacional del buen vivir es la forma de vida que permite la felicidad y
la permanencia de la diversidad cultural y ambiental armonia, igualdad,

equidad y solidaridad.

Objetivo 4. Fortalecer las capacidades y potencialidades de la

ciudadania.

Se propone el establecimiento de una formacion integral de alcanzar la
sociedad socialista del conocimiento.

Ello nos permitira dar el salto de una economia de recursos (materiales) a

la economia del recurso infinito: el conocimiento.

Es preciso centrar los esfuerzos para garantizar a todos el derecho a la
educacion, bajo condiciones de calidad y equidad, teniendo como centro al

ser humano y el territorio.

Fortaleceremos el rol del conocimiento, promoviendo la investigacion

cientifica y tecnoldgica responsable con la sociedad y con la naturaleza.
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Objetivo 9: Garantizar el trabajo digno en todas sus formas.

Politica: 9.3. Profundizar el acceso a condiciones dignas para el trabajo la
reduccion progresiva de la informalidad y garantizar el cumplimiento de los

derechos laborales.

Objetivo 10.La motivacion paraimpulsar latransformacién de la matriz

productiva

Los desafios actuales deben orientar la conformacion de nuevas industrias
y la promocion de nuevos sectores con alta productividad, competitivos,
sostenibles, sustentables y diversos, con vision territorial y de inclusion

econdmica en los encadenamientos que generen.

Se debe impulsar la gestiéon de recursos financieros y no financieros,
profundizar la inversién publica como generadora de condiciones para la
competitividad sistémica, impulsar la contratacion publica y promover la

inversion privada.

Variables de la investigacion

e Variable independiente: Respuesta del servicio al cliente.

La nocién de soporte se utiliza para nombrar a algo que brinda un
respaldo, que puede ser fisico o simbdlico. Lo técnico, por otra parte,
se asocia a aquello que se aplica en la ciencia o una disciplina de
diferente indole. (Gémez, 2016) (p.12)

Entonces se puede definir al area de atencion al cliente técnico como:
El departamento que esta dentro de la empresa, el cual se encarga de
atender a los clientes que necesitan asesoria técnica y reclamos o

consultas por los servicios o productos que brinda Tele-Red.

29



e Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios

Sobre la definicion de satisfaccidon a usuario, el autor Vogt (2004), en su
librro: El usuario es lo primero, la satisfaccion del usuario como prioridad

en la gestion, indica lo siguiente:

“Es el resultado de un proceso permanente de comparacion entre la
experiencia y las percepciones subjetivas, en un lado, y los objetivos y las
expectativas, en el otro.” (VOGT, 2014) (p.27). Para el autor la satisfacciéon
del usuario es indispensable para el éxito de la empresa, esto quiere decir

gue ha cubierto sus expectativas.
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Definiciones Conceptuales

Administrar: Fayol define el acto de administrar como planear, organizar,

dirigir, coordinar y controlar. (Chiavenato, 2016)

Planeacion: avizorar el futuro y trazar el programa de accion. (Chiavenato,
2016)

Organizacion: construir las estructuras material y social de la empresa.
(Chiavenato, 2016)

Direccion: guiar y orientar al personal. (Chiavenato, 2016)

Coordinacion: enlazar, unir y armonizar todos los actos y esfuerzos

colectivos. (Chiavenato, 2016)

Control: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas
y las 6rdenes dadas. (Chiavenato, 2016)

Jerarquia: es el conjunto de niveles de autoridad que existen en una

organizaciéon formal. (Chiavenato, 2016)

Organizacion: desde el punto de vista de la funcién administrativa, es
aguella que constituye el organismo material y social de la empresa. Desde
el punto de vista de la entidad social, constituye el conjunto a personas que

interacttan entre si para alcanzar objetivos especificos. (Chiavenato, 2016)
Organizacion formal: es el nombre que se le da a la organizacion

oficialmente adoptada por la empresa y que se muestra en el organigrama.
(Chiavenato, 2016)

31



Proceso administrativo: es el nombre que se le da al conjunto de
funciones administrativas, incluyendo la planeacién, la organizacion, la

direccidn y el control. (Chiavenato, 2016)

Responsabilidad: significa el deber de una persona de dar cuentas a su
superior. (Chiavenato, 2016)

Comunicacion: es el conjunto de informaciones entre: individuos. Significa

hacer comUn un mensaje. (Chiavenato, 2016)

Motivacion: se refieren las fuerzas dentro de cada persona que la conduce

hada un determinado comportamiento. (Chiavenato, 2016)
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

Datos de la Empresa

Nombre de la Empresa: Tele—Red Telecomunicaciones y Redes S.A

Direccion: Urdesa Central, Balsamos Norte 323, entre segunda y cuarta

peatonal.

Nombre de Comercial: Tele-Red

Fecha de Constituciéon: 6 de enero del 2004

Registro Unico de Contribuyente: 0992334061001

Objeto Social: Compafiila dedicada a brindar soluciones en

telecomunicaciones y servicios IP

Visioén:

Segun la empresa Tele-Red en su péagina oficial define su como visiéon lo

siguiente:

Las nuevas tecnologias tics estan cambiando el modo en que se
piensa con respecto a los que se comunica y que ayuda para hacer
negocios, TELE-RED quiere continuar contribuyendo al desarrollo de
las mismas y seguir innovando de la mano de su comunidad de

clientes, proveedores y empleados.
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Esto deberd permitir seguir creciendo de manera constante, para
afianzarse como un referente en el sector, con una fuerte presencia
internacional y diversificando la actividad hacia otras areas emergentes
donde pongamos en valor nuestros conocimientos y experiencia. (Tele-
Red, 2019, pag. 1)

Mision:

Segun (Tele-Red, 2019) define como misién lo siguiente:

Desarrollar un proyecto empresarial, armonizado y personal basado
en el compromiso, la innovacién y con una constante vocacion de

servicio a nuestros clientes y proveedores.

Impulsar la participacion y la integracion de sus profesionales en la
gestion y resultados, apostando por un modelo de gestion en constante
revision y mejora para garantizar un desarrollo sostenible que nos permita
llegar a una posicion de liderazgo. Todo ello, basado en la innovacion y la
formacién para el desarrollo de las capacidades humanas y tecnolégicas

gue nos permita liderar el mercado.

Logo de la empresa:
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Organigrama de la empresa:

Gerente General
I I I
Gerente financiero || Gerente de ventas || Coordinadora Directorde || Coordinador
[ [ de RR.AH provectos || de bodega
Asictente contable 1 || Fersonal de ventas ]
T | Tecnico 1
Asistente contable 2 | | Personsl de ventas '
T Tecnico 2
|
Personal de ventas A
Tecnico 3
| ]
Fersonal de ventas Tecnico 4
|
| —
Fersonal de ventas Teanico 3
|
I Tecnico f
Fersonal de ventas i
Tecnico 7
]
Tecnico 8
]
Tecnico 9
]
Tecnico 10
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Descripcion de actividades de los colaboradores

Gerente General: Conocer y resolver todas las necesidades de la

empresa.

Gerente Financiero: Responsable de la parte econdémica de la empresa.

Gerente de Venta: Responsable de la parte de venta de los productos de
la empresa, se encarga de las promociones, descuentos y publicidad de la

empresa.

Coordinadora de Recursos Humanos: Se encarga de las ndminas de la
empresa, contrataciones y revisiones del personal que labora en la

empresa.

Director de proyectos: El responsable del uso de nuevas tecnologias,

esta encargado del personal técnico de la empresa.

Coordinador de bodega: Es el responsable de despacho de los productos

de la empresa, se encarga del inventario de la empresa.

Asistente contable: Reporta al gerente financiero, se encarga de la parte
operatica de la contabilidad de la empresa.

Personal de ventas: Son los encargados de realizar las ventas y dar a
conocer los productos y servicios con que cuenta la empresa, existen

vendedores de oficina y vendedores externos.
Técnicos: Son los encargados de atender a los clientes para solventar

dudas de funcionamiento, atender las quejas por productos defectuosos y

atenderlos por garantia.
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Disefio de la investigacion

El disefio de una investigacion es el plan que lleva quien realiza el
estudio de un tema especifico, de esta forma podra responder las

preguntas directrices.

“Se refiere a la estrategia que todo investigador tiene para lograr
responder al problema, dificultad o inconveniente en el estudio” (Palella'y
Martins, 2014) (p.80). De acuerdo con el autor la investigacion se
fundamenta en el disefio no experimental, ya que trabajo bajo las
realidades del hecho y sus caracteristicas principales es presentar una

interpretacion correcta.

“El disefio no experimental corresponde a la dimensién temporal o al
numero de momentos en el tiempo en los cuales se recolectan datos”
(Hernandez, Collado , & Batista, 2015)(p.41). Para el autor este tipo de
disefio manipula intencionalmente las variables en este caso la respuesta

del servicio al cliente y satisfaccién de los usuarios.

Tipos de la investigacién

Para el siguiente trabajo se recomienda la investigacion diagnéstica

y exploratoria.
Investigacion diagndéstica

Es el estudio cuyo objetivo es analizar situacion determinada de
forma profunda, lo que ayudara a tomar decisiones, detalla los datos de

estudio para conocer sus causas. Es la que se realiza antes realmente de

comenzar la investigacion propiamente dicha.
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La investigacion diagnéstica es la que se realiza mediante fuentes
bibliograficas, es decir documentos de cualquier especie, este tipo de
investigacion identifica factores que intervienen en un escenario dado
para poder generar una idea global del contexto del objeto de estudio.
(Behar Rivero, 2015) (p. 20-21)

Para el autor la investigacion diagnostica ayuda a conocer los
hechos sobresalientes consultados en documentos de diferentes fuentes,

para poder analizar situaciones determinadas.
Investigacion exploratoria

Este tipo de investigacién es la que se utiliza para conocer el
contexto del problema, el objetivo principal es localizar todas las pruebas
relacionadas con el problema a investigar.

‘La investigacion exploratoria persigue una aproximacion a una
situacion o problema. Se desarrolla cuando los investigadores no tienen
conocimientos profundos de los problemas que se esta estudiando”
(Chévez, 2014) (p.52)

Poblacién y Muestra

Poblacién

Es el conjunto de personas o0 elementos que intervienen en la

investigacién, estas pueden ser personas u otros elementos a investigar.
‘La poblacién es el conjunto de personas que reciben algunas

caracteristicas o propiedades comunes que se van a estudiar’ (Gallego,

Isern, & Segura, 2016) Para el autor la poblacion son las personas en este
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caso los clientes y trabajadores de la empresa Tele—Red

Telecomunicaciones y Redes S.A

Poblacién Finita: “Agrupacion en la que se conoce la cantidad de
unidades que la integran, donde existe un registro documental de estas
unidades”. (Fidias Arias, 2016) (p.42)

La poblacion que se utilizara para la presente investigacion es de 10

colaboradores de la empresa Tele-Red de varios niveles jerarquicos, por

tal razén la poblacion a utilizar es finita.

Tabla 2 Detalle de Poblacion

Poblacion Cantidad

Gerente 1
Supervisor Servicio cliente 1
Técnicos 3
Clientes S
Total 10

Nota: Autora R. Martinez

Muestra

La muestra es una parte de la poblacién que se tomara en cuenta
para realizar las encuestas que se analizaran para proponer una propuesta

gue solucione el problema.

“Es el subconjunto de personas que se eligen al azar para el estudio,
es el subconjunto de la poblacion que ayuda a conocer sobre el tema y
dichos resultados ayudan a la investigacion” (Gallego, Isern, & Segura,

2016) Para la presente investigacion no es necesario extraer ningun tipo de
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muestra, porque la poblacibn es muy pequefia por tratarse de una
microempresa. Por lo antes mencionado se concluye que la muestra es del

mismo tamafio de la poblacién.

Técnicas e instrumentos de la investigacién

Tabla 3 Técnicas e instrumentos de la investigacion

Técnicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario
Entrevista Formulario

Elaborado por: Rosalia Martinez

Encuesta

La encuesta es un instrumento para obtener informacion
estructurado, lo que puede influir en la informacién recogida, se aplica a la

muestra de la investigacion.

“Es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador, para ello un listado de

preguntas escritas” (Hamui-Sutton & Varela-Ruiz, 2015) (p.28)

Tipos de encuestas segun las preguntas

No estructurada — abierta

Son aquellas que permiten a la persona encuestada tener la libertad
de responder libremente las preguntas realizadas. El objetivo de este tipo
de preguntas es obtener la mayor cantidad de informacion, su principal
desventaja es lo dificil de cuantificar, por tal razén se deben interpretar las

respuestas.
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Estructurada — cerrada

Preguntas cerradas dicotomia: Son aquellas en las que existen

Unicamente dos variables: Si o No.

Preguntas cerradas de eleccion multiple: Este tipo de
cuestionamientos tienen varias opciones de respuestas, es decir se puede
limitar a responder “Sl o No” o por el contrario se pueden encontrar algunas

variables de respuesta de acuerdo a la pregunta que se esté desarrollando.

Entrevista

La entrevista como: Un intercambio verbal, que nos ayuda a reunir
datos durante un encuentro, de caracter privado y cordial, donde una
persona se dirige a otra y cuenta su historia, da su version de los hechos y
responde a preguntas relacionadas con un problema especifico. (Acebedo
& Alba, 2006) (p.29)

Por lo descrito en el parrafo anterior se puede definir una entrevista
a un dialogo entre dos o mas personas, de algin hecho en particular, donde
el entrevistado da su version de los hechos segun las preguntas formuladas

por el entrevistador.

Procedimiento de la Investigacién

Para la presente investigacion se utilizara las técnicas de encuesta

y entrevistas.

Encuesta a los trabajadores

Se realizar4 cuestionario con siete preguntas enfocadas a la

investigacion de identificar los problemas por los cuales se demoran en los
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tiempos de atencion a los clientes, se aceptara respuestas de tipo cerradas
de eleccién multiple.

Entrevista al Gerente

Se realizara un formulario con cinco preguntas, se permitird que las
respuestas sean de manera abierta, es decir que el Gerente tendra la

opcion de manifestar su opinion verbal libremente.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Aplicacion a las técnicas e instrumentos

Encuesta a colaboradores

1) ¢Conoce la mision, vision de la empresa?
Tabla 4 Misién y Vision

Opciones Cantidad Porcentajes
Desconocimiento 2 50%
Poco conocimiento 1 25%
Conocimiento 1 25%

Total 4 100%

Fuente: Colaboradores de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

B Desconocimiento
Poco conocimiento
B Conocimiento

Gréfico 1 Misién y Vision
Fuente: Colaboradores de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

Analisis
Segun los datos de la encuesta realizada al personal técnico de la empresa

Tele-Red, se puede evidenciar que existe un desconocimiento de los
objetivos y hacia donde quiere llegar la empresa.

43



2) ¢La empresa le ha facilitado guias para alcanzar objetivos,
estrategias y nivel de satisfaccion de los clientes?

Tabla 5 Facilidad de acceso a guias a seguir

Opciones Cantidad Porcentajes
Totalmente 1 25%
Parcialmente 2 50%
Medianamente 1 25%
Ninguna 0 0%

Total 4 100%

Fuente: Colaboradores de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

W Totalmente

Parcialmente

B Medianamente

H Ninguna

Gréfico 2 Facilidad de acceso a guias a seguir
Fuente: Colaboradores de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

Analisis

Observando el grafico se puede determinar que la empresa Tele-red no
facilita manuales de actualizacion, ni politicas a seguir de atencién a

clientes al personal técnico de la empresa.
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3) ¢Qué rol ocupa dentro de la empresa?

Tabla 6 Rol en la empresa

Opciones Cantidad Porcentajes
Jefe 0 0%
Supervisor 1 25%
Personal Técnico 3 75%
Otro 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Colaboradores de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

H Jefe
Supervisor
M Personal Técnico

B Otro

Gréfico 3 Rol en la empresa
Fuente: Colaboradores de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

Analisis

Segun la informacién que se evidencia en el grafico, se pudo determinar
gue el &rea técnica de la empresa Tele-Red esta conformada por 3 técnicos
y 1 supervisor técnico.
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4) ¢Tiene claras y establecidas las actividades que debe de cumplir
como trabajador de la empresa?

Tabla 7 Rol en la empresa

Opciones Cantidad Porcentajes
Establecidas 3 75%
No establecidas 0 0%
Poco establecidas 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Colaboradores de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

M Establecidas
No establecidas

B Poco establecidas

Gréfico 4 Rol en la empresa
Fuente: Colaboradores de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

Analisis

Se pudo evidenciar que el 75% de los consultados creen tener claro todas
las actividades que deben realizar dentro de la empresa y tan solo un 25%
no esta seguro si las actividades que desempefa sean las correctas o las
Unicas que deba seguir dentro de la empresa.
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5) ¢Cuenta con las herramientas necesarias para cumplir

satisfactoriamente su trabajo?

Tabla 8 Posee herramientas para el desempefio de su trabajo

Opciones Cantidad Porcentajes
Totalmente 0 0%
Medianamente 2 50%
Ninguna 2 50%

Total 4 100%

Fuente: Colaboradores de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

M Totalmente

Medianamente

H Ninguna

Gréfico 5 Posee herramientas para el desempefio de su trabajo
Fuente: Colaboradores de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

Analisis
Segun los resultados que presenta el grafico se puede determinar la falta
de herramientas necesarias para el mejor desempefio de los técnicos de la
empresa. Esta conclusién se llega al saber que el 50% del personal no

poseen sus propias herramientas y tienen solicitar prestadas a sus

compaferos.

47



6) ¢,Con que frecuencia la empresa le brinda las capacitaciones para
cumplir el trabajo de forma eficiente?

Tabla 9 Frecuencia de capacitaciones recibidas

Opciones Cantidad Porcentajes
Constantemente 0 0%
Pocas veces 1 25%
Casi nunca 2 50%
Nunca 1 25%

Total 4 100%

Fuente: Colaboradores de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

m Constantemente
Pocas veces
M Casi nunca

B Nunca

Gréfico 6 Frecuencia de capacitaciones recibidas
Fuente: Colaboradores de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

Analisis
Segun los datos que se muestran en el grafico, la empresa no realiza
capacitaciones constantes a esta area de la empresa, ya que el 50% de los
encuestados manifiestan que casi nunca son capacitados y un 25%

manifiesta que ha sido capacitado pocas veces desde que ingreso a la
empresa.
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Encuesta a clientes

1) ¢Conoce los servicios que brinda la empresa?

Tabla 10 Conocimiento de los servicios de la empresa

Opciones Cantidad Porcentajes
Totalmente 3 60%
Parcialmente 2 40%
Medianamente 0 0%
Ninguna 0 0%

Total 5 100%

Fuente: Clientes del &rea de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

H Totalmente
Parcialmente
B Medianamente

B Ninguna

Gréfico 7 Conocimiento de los servicios de la empresa
Fuente: Clientes del area de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

Analisis
El resultado de esta pregunta es alentador, porque permite conocer que un
porcentaje mayoritario del 60% de los encuestados conocen todos los

servicios que brinda la empresa y 40% manifiesta que conoce los productos

de forma parcial.
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2) ¢Con que frecuencia ha realizado el uso de los servicios técnicos
que brinda la empresa?

Tabla 11 Frecuencia de uso

Opciones Cantidad Porcentajes
Semanal 1 20%
Quincenal 1 20%
Mensual 3 60%
Ninguna 0 0%

Total 5 100%

Fuente: Clientes del area de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

m Semanal
Quincenal
B Mensual

m Ninguna

Gréfico 8 Frecuencia de uso
Fuente: Clientes del area de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

Analisis

Con los datos obtenidos en esta pregunta, se pudo conocer que la
frecuencia mayoritaria de uso del area técnica sin precisar el tipo de
consulta es de manera mensual.
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3) ¢Indique el grado de satisfaccién de los servicios técnicos

solicitados?

Tabla 12 Satisfaccion de atencién recibida

Opciones Cantidad Porcentajes
Excelente 1 20%
Bueno 1 20%
Regular 3 60%
Malo 0 0%

Total 5 100%

Fuente: Clientes del &rea de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

M Excelente
Bueno
M Regular

H Malo

Grafico 9 Satisfaccion de atencion recibida
Fuente: Clientes del area de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

Analisis

Los resultados encontrados en esta pregunta son pocos alentadores,
porque el 60% de los clientes encuestados manifestaron que la calidad del
servicio técnico recibido es regular, un 20% dijo que era bueno y tan solo

un 20% dijo que obtiene un buen servicio.

51



4) ¢Indique el grado de satisfaccion con el técnico que atendid su

requerimiento?

Tabla 13 Satisfaccion de atencién recibida

Opciones Cantidad Porcentajes
Excelente 0 0%
Bueno 2 40%
Regular 2 40%
Malo 1 20%

Total 5 100%

Fuente: Clientes del area de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

M Excelente
Bueno
H Regular

H Malo

Gréafico 10 Satisfaccion de atencién recibida
Fuente: Clientes del area de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

Analisis

Los resultados encontrados en esta pregunta son pocos alentadores,
porque el 80% de los clientes encuestados manifestaron que la atencion
recibida por parte del personal técnico de la empresa esta entre regular y
bueno, un 20% manifesté que el trato que reciben los clientes es malo.
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5) ¢Indique cudl de las siguientes descripciones se deberia tomar los

correctivos necesarios, para mejorar la atencion al cliente?

Tabla 14 Satisfaccion de atencién recibida

Opciones Cantidad Porcentajes
Calidad del servicio 0 0%
Atencion del servicio 1 20%
Tiempo de es_p')era 5 40%
para la atencién
Tiempo de espera
para la solucién del 2 20%
requerimiento

Total 5 100%

Fuente: Clientes del area de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

m Calidad del servicio

Atencion del servicio

M Tiempo de espera para la
atencién

H Tiempo de espera para la
solucion del
requerimiento

Gréafico 11 Satisfaccion de atencion recibida
Fuente: Clientes del area de servicio técnico Tele-Red
Elaborado: Rosalia Martinez

Analisis

Segun los clientes las mejoras urgentes que se deben tomar de manera
urgente es en mejorar los tiempos de espera para recibir la atencion de uno
de los técnicos de la empresa y mejorar el tiempo de espera para la solucién

de un requerimiento.
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Entrevista realizada al Gerente de la empresa Tele-Red

Objetivo: Conocer las opiniones del Gerente acerca de las situaciones que

se vienen presentando dentro del area técnica de la empresa.

El resultado que se obtuvo en la entrevista al gerente fue el siguiente:

La atencion que brindan nuestros técnicos es la correcta y lo realizan de
manera oportuna a nuestros clientes. Ademas reconocioé que la empresa
no destina recursos para capacitaciones del personal técnico de servicio al
cliente por considerar que este personal al momento de ingresar a la
empresa se lo contrata ya capacitado y se realiza una apropiada induccién
antes de comenzar a laborar, pero reconoce que no existe una politica o
manual a seguir certificado por la empresa, sino que esta induccion es
realizada por el supervisor del area técnica.

El Gerente expresa que existe una demora en la adquisiciobn de nuevas
herramientas para el &rea técnica lo que ha influenciado en el desempefio
de esta parte de la empresa.

Al ser consultado sobre el tipo de comunicacion que se lleva a cabo en el
area técnica, manifiesta que esta area presenta una buena relaciéon entre
comparieros y que ha podido apreciar que siempre tratan de apoyarse entre
unos a otros.

En la pregunta que se realiza sobre sobre en qué situaciones la empresa
reconoce incentivos a sus trabajadores, el sefior gerente nos manifiesta
que la Unica area que recibe estos incentivos es el area de ventas de la

empresa.
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Andlisis e interpretacién

De la entrevista realizada al gerente de la empresa se evidencia el siguiente

enfoque:

Considera que la atencidon que los técnicos estan brindando es la
correcta y eficiente que se puede brindar.

La empresa no destina recursos econémicos para capacitaciones de
esta area.

La empresa no cuenta con manuales o politicas de atencién al
cliente.

El personal técnico no cuenta nuevas herramientas para mejorar su
desempeiio y calidad de servicio.

La comunicacién y trato que existe en esta parte de la empresa es
muy buena.

No existen incentivos econdémicos para el personal de este

departamento de la empresa.

55



Plan de Mejoras

El plan de mejora en una empresa son las acciones que se llevaran
a cabo para lograr los objetivos, estas deben efectuarse de manera
consecutiva, en este plan deben intervenir todo el recurso humano que esta
en la empresa. Con este plan se espera tener un periodo de consecucion,
fecha de inicio, indicadores de seguimiento y los responsables de realizar

el control y seguimiento del mismo.

Es necesario que la planificacién conlleve una negociacién entére
todos los responsables de la empresa de todos los niveles, este plan es de
caracter formal y dependiendo como se la lleve hara que la empresa tenga
éxito. La seleccion de las acciones que conlleva seguir con el plan de
mejoras es consecuencia logica del problema para poder solucionarlo, se
pondran desde sus causas hasta los objetivos fijados. EI nimero de

acciones gue se llevaran a cabo depende de la magnitud del problema.

Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que toma
una empresa para mejorar la rentabilidad, en este caso dar a los clientes
un mejor servicio y por tanto tener clientes satisfechos, tener un objetivo

gue disminuya los errores en el servicio que se brinda.

El desarrollo de las competencias en la empresa deben ser el eje de
cualquier mejora, estas deben ser sistematicas, no improvisadas, ni
aleatorias, planificadas de tal manera que se lleven cuidadosamente para
lograr que la empresa tenga el éxito esperado.

Un plan de mejora tiene que ser medido, esta debe identificar los

resultados concretos en la empresa y luego hacer una rendicion para

informar los progresos que se logran en el tiempo del plan de mejoras.
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Componentes del Plan de Mejora

1. Los problemas priorizados. sera necesario organizar los problemas
en un orden de prioridad, puesto que no es posible solucionar todos los
problemas identificados en el corto plazo. Lo recomendable es priorizar
maximo 3 problemas importantes para organizar el plan de mejora.

2. Las metas: contienen las nuevas situaciones de cambio que se espera
alcanzar

3. Las acciones concretas: para caminar hacia cada una de esas metas
con plazos de tiempo claramente definidos. Lo importante es que al
momento de definirlas tengamos claro el como, por qué y para qué los
ejecutaremos.

4. Los recursos: humanos, fisicos, financieros y tecnoldgicos. Se
recomienda buscar aliados a fin de obtener algunos de estos recursos
para ejecutar el plan.

5. Responsables: es el actor que toma iniciativa, decide y rinde cuentas.
Ademas se define quiénes participardn y cuéles seran sus
responsabilidades.

6. El seguimiento permanente: permite realizar los ajustes necesarios.

7. Los resultados: evidencian las situaciones de cambio en los actores
educativos en funcion de las metas planteadas. (Ministerio de
Educacion del Ecuador, 2012)

Objetivo del Plan de Mejora:

Mejorar los tiempos de respuestas en las atenciones que brinda el personal

de servicio técnico a los clientes de la empresa Tele-Red,
Condiciones previas:

e Socializar como se llevard a cabo el plan de mejora a todos los

actores del mismo dentro y fuera de la empresa.
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e Contar con la predisposicion del personal de la empresa para sacar
adelante este plan de mejora. Dentro del recurso humano que
contempla este plan de mejora esta: el gerente, el supervisor, los
técnicos.

e Informar sobre el plan de mejora a todo el recurso humano de la
microempresa.

¢ Disponibilidad de todos los recursos necesarios para ejecucion del

plan de mejora
Sistema de acciones y su aseguramiento integral:

Aportar en el fortalecimiento de conocimiento y motivacion de cada

trabajador

e Se analizara la entregar incentivos, para motivar al personal a
brindar un mejor y mas rapido servicio a los clientes de la empresa.

e Capacitar al personal del area de atencion de servicio técnico para
lograr que el mismo se encuentre bien capacitado y motivado, para
gue realice su trabajo con actitud positiva y mayor productividad.

¢ Reconocimiento de trabajo cuando se haya realizado las labores de
manera sobre saliente, celebracibn de crecimiento o logros
profesionales.

e Contar con las herramientas que sean solicitadas por el empleado

para facilitar su trabajo y mejor desempefio.

Contribuir a un clima laboral ideal para el trabajo

Realizar talleres de integracién entre el personal del area de atencién a
servicio técnico, para lograr fortalecer la confianza entre supervisores y
técnicos, para que juntos puedan atender las necesidades de los clientes

de la empresa.
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Objetivo General: Mejorar del tiempo de respuesta en el &rea técnica de atencion al cliente de la empresa Tele-Red.

Plan de Mejoras

Responsa
Problema Objetivo Recursos ble
Falta de informacion de Lograr que todos los Que los Integraciones para el Trabajadores Primer lunes de Gerente
los empleados, con colaboradores técnicos trabajadores |intercambio de ideas, donde ) cada mes
respecto a informacién de la empresa trabajen conozcan las se incluya a todo el Recursos Materiales
relevante como misién, | hacia un mismo objetivo metas y personal y entrega de
vision, objetivos de la y crear sentido de objetivos de la incentivos.
empresa. pertenencia. empresa.
Baja produccion por la Realizar talleres de Aumento de Capacitaciones al personal. Trabajadores Pedido Supervisor
falta de compromiso y de | capacitacion al personal. | productividad y . i materiales y
conocimientos de los crecimiento Entrega d_e suministros a Recursos materiales herramientas 2
colaboradores econdémico de “eT“PO- o veces por
todo el recurso Buena adm|n|§traC|on del semana.
humano horario
Bajo rendimiento y Evaluar al personal e Estabilidad y | Aplicacion de ficha Trabajadores Recursos | Una vez al mes Gerente
rotacion de empleados | incentivar por cada logro | progreso de los | evaluativa a los Materiales: Hojas,
obtenido empleados trabajadores para plumas
reconocimiento del trabajo
Recursos necesarios Mantener en excelentes Elevar la Mantenimiento y revisiones Trabajadores- Cada tres meses Gerente
para la productividad condiciones los recursos | productividad de | periddicas de los equipos y Materiales )
necesarios para el la empresa herramientas utilizadas por Tecnoldgicos: Dic-Ene-Feb
trabajo de los técnicos. el personal técnico. Magquinas de proceso 2018-2019

de llenado del agua
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Conclusiones

Segun las investigaciones realizadas a la Microempresa Tele-Red, se

considera las siguientes conclusiones:

e Se investigd y analizé los fundamentos teoricos que actualmente se
utilizan para conocer las necesidades del usuario, complementadas
con el area de servicio técnico.

e En el presente trabajo de investigacion, se pudo analizar la situacion
actual de la empresa en lo que respecta al area de atencion al cliente
técnico.

e Se elaboré un plan de mejora que permitira un mejor funcionamiento
de esta area de la empresa.

e La empresa no cuenta con politicas de servicio técnico, que le
permita mantener un estandar de atencion y servicio a sus
colaboradores.

e La comunicacion en la empresa es muy escasa, existe un mal
ambiente laboral y un trabajo insatisfactorio.

e Los trabajadores, se sienten desmotivados y no trabajan con actitud
positiva.

¢ No existe preocupacion del gerente hacia esta area de la empresa,
en la entrevista se deja notar que su preocupacion es el area de
ventas.

¢ No poseen los equipos y herramientas necesarias para atender los
requerimientos solicitados por los clientes, lo que provoca retrasos

en la solucién de los requerimientos.
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Recomendaciones

Se recomienda aplicar el plan de mejoras propuesto en este trabajo de
titulacion, lo cual permitira, mejorar el desempefio y calidad de trabajo del

area de servicio técnico de la empresa.

e Elaborar los manuales de procedimientos con funciones
establecidas, cuya finalidad serd que todos tengan lineamientos
claros y sepan las actividades que tienen que desarrollar, lo que
permitird la obtencién de mejores logros.

e Elaborar un plan de capacitaciones sobre actualizaciones técnicas,
relaciones humanas, servicio al cliente, para asi lograr un eficiente
desempefio de los colaboradores de la institucion.

e Implementar un sistema de incentivos econdémicos o0 personales
para aumentar la motivacion laboral, crear estabilidad y compromiso
con la empresa.

e Supervisar el trabajo constantemente para poder detectar a tiempo
cualquier falencia o inconveniente en la empresa.

e Proveer toda la informacion y equipo necesario para que la solucion
brindada al cliente sea eficiente.

¢ Realizar la adquisicion de herramientas y equipo técnico para el area
de servicio técnico de la empresa, lo que permitira maximizar la

eficiencia de los colaboradores de esta area de la empresa.
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Anexo 1 Modelo de la encuesta a empleados Tele-red

Instituto Superior
b Tecnologico
B Bolivariano
de Tecnologia

Encuesta a empleados Tele-red

Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia

Proyecto de grado previo a la obtencién del titulo de tecndloga en Administraciéon

de Empresas

Tema: Plan de mejora de respuesta del servicio técnico de la empresa Tele-Red.

Encuesta a los empleados de la empresa

La presente encuesta sera anénima y tiene como objetivo conocer aspectos

positivos 0 negativos de los empleados hacia la empresa.

Su opinién es personal y confidencial, por lo tanto le recordamos que lo expuesto
en este documento debe ser con total veracidad.

Este estudio sélo sera analizado de forma agregada, con fines estadisticos y

académicos.

Asi mismo le comunicamos que las respuestas emitidas en este documento se

analizaran con absoluta confidencialidad.

Datos Generales.

1. Sexo: Femenino ( ) Masculino ()
2. Edad:

3. Area dentro de la empresa:
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Instrucciones.

Lea cuidadosamente cada pregunta y margue con esferografico negro o azul con
la letra (X) so6lo una de las alternativas que usted considere, refleja mejor su

situacion dentro la empresa, sin opcién a dejar una pregunta en blanco.

No existen respuestas correctas o incorrectas.

1) ¢Conoce la misién, visién de la empresa?

Desconocimiento
Poco conocimiento

Conocimiento

2) ¢La empresa le ha facilitado guias para alcanzar objetivos,
estrategias y nivel de satisfaccion de los clientes?

Totalmente
Parcialmente
Medianamente

Ninguna

3) ¢Qué rol ocupa dentro de la empresa?

Jefe
Supervisor
Personal técnico

Otros
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4) ¢Tiene claras y establecidas las actividades que debe de cumplir
como trabajador de la empresa?

Establecidas
No establecidas

Poco establecidas

5) ¢Cuenta con las herramientas necesarias para cumplir
satisfactoriamente su trabajo?

Totalmente
Medianamente

Ninguna

6) ¢ Con que frecuencia la empresa le brinda las capacitaciones para
cumplir el trabajo de forma eficiente?

Constantemente
Pocas veces
Casi nunca

Nunca

iLa Encuesta ha finalizado!
Muchas Gracias por su tiempo y colaboracion

Saludos cordiales.

Rosalia Martinez
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Anexo 2 Modelo de la encuesta a clientes de la empresa Tele-Red

Instituto Superior
b Tecnologico
B Bolivariano
de Tecnologia

Encuesta a clientes de la empresa Tele-red

Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia

Proyecto de grado previo a la obtencién del titulo de tecnéloga en Administracion

de Empresas

Tema: Plan de mejora de respuesta del servicio técnico de la empresa Tele-Red.

Encuesta a los empleados de la empresa

La presente encuesta sera anénima y tiene como objetivo conocer aspectos
positivos o negativos de parte de los clientes hacia el area técnica de la empresa
Tele-Red.

Su opinion es personal y confidencial, por lo tanto le recordamos que lo expuesto

en este documento debe ser con total veracidad.

Este estudio sélo serd analizado de forma agregada, con fines estadisticos y

académicos.

Asi mismo le comunicamos que las respuestas emitidas en este documento se

analizaran con absoluta confidencialidad.

Datos Generales.

1. Sexo: Femenino ( ) Masculino ( )
2. Edad:

3. Requerimiento solicitado:
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Instrucciones.

Lea cuidadosamente cada pregunta y margue con esferografico negro o azul con
la letra (X) s6lo una de las alternativas que usted considere, refleja mejor su

situacion dentro la empresa, sin opcién a dejar una pregunta en blanco.
No existen respuestas correctas o incorrectas.

1) ¢Conoce los servicios que brinda la empresa?
Totalmente

Parcialmente

Medianamente

Ninguna

2) ¢,Con que frecuencia ha realizado el uso de los servicios técnicos
que brinda la empresa?

Semanal
Quincenal
Mensual

Ninguna

3) ¢Indique el grado de satisfaccion de los servicios técnicos
solicitados?

Excelente
Bueno
Regular

Malo
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4) ¢Indique el grado de satisfaccion con el técnico que atendié su
requerimiento?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

5) ¢Indigue cudl de las siguientes descripciones se deberia tomar los
correctivos necesarios, para mejorar la atencién al cliente?

Calidad del servicio
Atencién del servicio
Tiempo de espera para la atencion

Tiempo de espera para la solucién del requerimiento

iLa Encuesta ha finalizado!
Muchas Gracias por su tiempo y colaboracion

Saludos cordiales.

Rosalia Martinez
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Anexo 3 Modelo de la entrevista al gerente de Tele-red

Instituto Superior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

FORMULARIO DE ENTREVISTA

Fecha:

Hora de inicio: Hora de finalizacion:

Datos Generales

Nombres y Apellidos:

Cargo:

Entrevistador:

Objetivo: Obtener informacién sobre las situaciones que se vienen dando en la

empresa.

1. ¢Considera usted que la atencion que estan brindando actualmente los técnicos

de la empresa es la correcta. Porque?

2. ¢La empresa brinda las capacitaciones adecuadas para que el personal técnico
de la empresa pueda desempefiarse de la mejor manera, tanto en la parte de

atencion al cliente como la parte técnica en conocimientos actualizados?

3. ¢La empresa brinda los recursos necesarios y en qué tiempo solicitado, para que

el personal técnico realice las labores eficientemente?
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4. ;Por qué es importante mantener una buena comunicacion con los

colaboradores?

5. ¢En qué situaciones cree usted se deberia reconocer los incentivos en la

empresa?

iLa entrevista ha finalizado!
Muchas Gracias por su tiempo y colaboracion

Saludos cordiales.

Rosalia Martinez
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Anexo 4 Carta de autorizacion

Tekgge/

Innovaciones Tecnoldgicas Unificadas IP

Guayaquil, 22 de Octubre del 2018

Asunto: Solicitud de permiso

Sefiores Instituto Tecnolégico Bolivariano

De mi consideracion

Por medio de este presente les comunicamos a Uds. la autorizacién de la Srta.
Rosalia Martinez Hernandez para que pueda desarrollar su tema de tesis en
nuestra empresa TELERED S.A. en los estudios de mejora en el servicio técnico
de la empresa.

Atentamente,

Ing. Eladio Vera
Director de Proyectos

sUAYAQUIL: Urdesa Central, Balsamos #323 entre Quinta y Primera
TO: Catalina Aldaz N34-181 Y Av. Portugal, Edificio Titanium Il, Piso 5 Oficina 501
ACIONAL: 3731366 einfo@telered.ec *www.telered.ec

*USA: 1801 SW 160th. Ave, Suite 2092, MIRAMAR, FL. 33027 -« 305-6440356
ANAMA: Via Brasil, Ed.: Brasil 405, Of.: 8C-B, contigua al IDAAN «F 507-63793577 SGS



Anexo 5 Organigrama de la empresa Tele- Red

Gerente General
I | I
Gerente financiera || Gerente de ventas || Coordinadora Directorde || Coordinadar
I | de RR.HA. provectos || de bodega
Asistente contable 1 Personal de ventas I
I 1 Tecnico 1
Aszistente contable 2 Personal de ventas .
T Tecnico 2
|
Personal de ventas .
Tecnico 3
| ]
Fersaonal de ventas Tecnico 4
|
| —
Personal de ventas Tecnico 9
|
I Tecnico f
Fersonal de ventas i
Tecnico 7
]
Tecnica
]
Tecnico 9
]
Téenico 10
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Anexo 6 Logo de la empresa Tele- Red
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Anexo 7 Fotos dentro de la empresa Tele- Red

Foto 3: Departamento Técnico
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CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLIC c]o NG
DE TRABAJOS DE TITULACION -

Yo, Rosalia Yuliana Martinez Hernandez en calidad de autora con los
derechos patrimoniales del presente trabajo de titulacion PLAN DE
MEJORA DE RESPUESTA DEL SERVICIO TECNICO DE LA EMPRESA
TELE-RED, de la modalidad presencial realizado en el Instituto Superior
Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia como parte de la culminacién de
los estudios en la carrera de ADMINISTRACION DE EMPRESAS, de
conformidad con el Art. 114 del CODIGO ORGANICO DE LA ECONOMIA
SOCIAL DE LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E INNOVACION
reconozco a favor de la instituciéon una licencia gratuita, intransferible y no
exclusiva para el uso no comercial del mencionado trabajo de titulacion,
con fines estrictamente académicos.

Asimismo, autorizo/autorizamos al Instituto Superior Tecnoldgico
Bolivariano de Tecnologia para que digitalice y publique dicho trabajo de
titulacion en el repositorio virtual de la institucion, de conformidad a lo
dispuesto en el Art. 144 de la LEY ORGANICA DE EDUCACION
SUPERIOR.

Rosalia Yuliana Martinez Hernandez

No. de cedula: 0954405437
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i RE P l'J B LIC A D E L EC U A DO R w Direccién General de Registro Civil,

Identificacio I
Direccién General de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion n y Cedulacién

Lugar de nacimiento: ECUADOR/GUAYAS/GUAYAQUIL/BOLIVAR
(SAGRARIO)

Fecha de nacimiento: 8 DE OCTUBRE DE 1996

I fRecisTRO CIvIL

Nacionalidad: ECUATORIANA

Sexo: MUJER

Instruccion: BACHILLERATO

Profesion: BACHILLER

Estado Civil: SOLTERO

Conyuge: No Registra

Fecha de Matrimonio: No Registra

Nombres del padre: MARTINEZ CRUZ JULIO
Nacionalidad: ECUATORIANA

Nombres de la madre: HERNANDEZ PEREZ ANA GISELLA

Nacionalidad: ECUATORIANA

Fecha de expedicion: 18 DE DICIEMBRE DE 2015 _,65 S
R
Condicion de donante: S| DONANTE < Q}J{:év
o
SAGS

Informacién certificada a la fecha: 29 DE MARZO DE 2019

Emisor: LISSETTE DE LOS ANGELES BOHORQUEZ SOLORZANO - GUAYAS-GUAYAQUIL-NT 7 -
GUAYAS - GUAYAQUIL

° de certificado: 198-210-97402

B Ned {1/ , [
m (I
0-9740

198-210-9 2
La institucidn o persona ante quien se presente este certificado debera validarlo en: :/Ivirtual.regi ivil.gob.ec, ala LOGIDAC Art. 4, numeral 1y ala LCE.
Vigencia del documento 1 validacion o 1 mes desde el dia de su emision. En caso de p i i con este escriba a enlinea@registrocivil.gob.ec

Lcdo. Vicente Taiano G.
Director General del Registro Civil, Identificacién y Cedulacion
Documento firmado electrénicamente




MARTINEZ HERNANDEZ portador(a) de CEDULA 0954405437 de nacionalidad ECUATORIANA, mayor(es) de edad, estado
civil SOLTERO(A), domiciliado(a) en GUAYAQUIL, POR SUS PROPIOS DERECHOS en calidad de COMPARECIENTE;
quien(es) declara(n) que la(s) firma(s) constante(s) en el documento que antecede CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION DE TRABAJOS DE TITULACION, es(son) suya(s), la(s) misma(s) que usa(n) en todos sus actos publicos y
privados, siendo en consecuencia auténtica(s), para constancia firma(n) conmigo en unidad de acto, de todo lo cual doy fe. La
presente diligencia se realiza en ejercicio de la atribucién que me confiere el numeral noveno del articulo dieciocho de la Ley
Notarial -. El presente reconocimiento no se refiere al contenido del documento que antecede, sobre cuyo texto esta Notaria,

no asume responsabilidad alguna. — Se archiva un original. GUAYAQUIL, a 29 DE MARZO DEL 2019, (10:57).
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ROSALIA YULIANA MARTINEZ HERNA
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Instituto Superior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

CERTIFICACION DE LA ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de investigacion. Nombrado por la Comision
de Culminacién de Estudio del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

Tecnologia.

CERTIFICO:

Que después de analizado el proyecto de investigacion con el tema: “Plan de
mejora de respuestas del servicio técnico de la empresa Tele-Red”, y

problema de investigacion: ¢,como mejorar la respuestas del servicio técnico j

para la satisfaccion de los usuarios de la empresa Tele-Red ubicada en la ciudad
de Guayaquil en el 2018? Presentado por Martinez Hernandez Rosalia Yuliana

como requisito previo para optar por el titulo de:

TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden metodologico
cientifico-académico, ademas de constituir un importante tema de investigacion.
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CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestién de la Informacion Cientifica y
Transferencia de Tecnologica (CEGESCIT) nombrado por el Consejo Directivo
del Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia.

CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segun fue aprobado en el REGLAMENTO PARA LA
UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN LOS
PROYECTOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE TITULACION Y
DESIGNACION DE TUTORES del ITB.

DE TECHOLOGIA &S

Nombre y Apellidos del Colabo d\%rE SRl / Firma
“\1 ('/71:4 \:9

\)
CEGESCYT UL B =

Vi




