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Resumen

El presente proyecto de investigacion es desarrollado pensando en
las necesidades de los usuarios de la empresa Merwe S.A., la misma
gue oferta servicios de telecomunicacion y que presenta problemas
de bajo rendimiento en la calidad de atencion al cliente. Para lo cual
se pretende desarrollar una pagina web que permita mejore la
comunicacion existente entre los usuarios y la empresa, a través de
realizacion de una encuesta de satisfaccion, la misma que es
presentada dentro de la pagina.

Para poder disefiar una propuesta con alto nivel de realismo, fue
necesario realizar encuestas de aceptacion tanto a empleados como
a clientes de la empresa. El cédigo de la aplicacion fue desarrollado
en HTML, mientras que se dio estilo mediante la implementacion
CSS. Adicional a esto para poder receptar la informacion vertida por
los usuarios se realizo la creacion de una base de datos en MYSQL.

Telecomunicaciones Aplicacion HTML
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Abstract

This research project is developed with the needs of the users of the
company Merwe S.A., the same that offers telecommunication
services and that presents problems of low performance in the
qguality of customer service. For which purpose it is tried to develop a
web application that allows to improve the existent communication
between the users and the company, through realization of a survey
of satisfaction, the same one that is presented within the application.
In order to design a proposal with a high level of realism, it was
necessary to carry out acceptance surveys for both employees and
customers of the company. The code of the application was
developed in HTML, while style was given through the CSS
implementation. In addition to this, in order to receive the information
provided by the users, a database was created in MYSQL.

Telecommunications application HTML
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CAPITULO |

1 EL PROBLEMA
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los dltimos afos ciertas empresas de telecomunicaciones se han
venido incrementando mini empresas contratistas para satisfacer las
necesidades del cliente, ya que con el pasar de los dias aumentan las
ventas en el area de instalaciones y mantenimientos, por ello debemos
tener suficientes cuadrillas de técnicos para cumplir las metas que se nos

establezcan.

Tenemos la empresa privada claro dedicada a la excelencia y
satisfaccion de las necesidades de telecomunicaciones en varios paises
que ha tenido mucho éxito en sus proyectos , esta compafiia posee
caracteristicas que la colocan como una compafiia clave al desarrollo de
nuevas tecnologias teniendo como objetivo poder acceder al servicio de

manera eficaz y eficiente.

La empresa en la que trabajamos llamada Merwe S.A (contratista
autorizada de claro), se dedica a atender los proyectos que se nos
asignan por parte de la compafila CONECEL como son: instalaciones,
mantenimientos, cancelados y ventas. Formando asi una cadena de

servicios a disposicion del cliente.

La empresa Merwe S.A a diario trabaja con minimo una cantidad de
500 actividades que son bajadas de nuestra base de datos, estas
actividades son distribuidas a las distintas areas que tenemos como son:
instalaciones, mantenimientos, cancelados y ventas, en la cual el
operador se encarga de coordinar con el cliente via telefénica para poder
enviar a la cuadrilla correspondiente a realizar lo que el cliente ha

solicitado.



Merwe S.A cuenta con un gran equipo de técnicos los cuales son
distribuidos por distintas zonas de la ciudad para al final del dia haber
cumplido las metas establecidas con ayuda de su operador , en esta area
gueremos medir como fue la experiencia que recibié el cliente por parte

del técnico .

La empresa presenta problemas en la atencion que se le da al cliente
cuando se instala el servicio , constantemente la empresa recibe
reclamos por parte del usuario el cual indica que no le han instalado el
servicio como lo habia solicitado o en otros casos la amabilidad por parte
del técnico, en el cual no podemos medir la atencion que se le brinda al
cliente en el momento de realizarle la instalacién logrando una mejor
satisfaccion para el solicitante, esto causa que el cliente no pueda gozar

del servicio que ha contratado satisfactoriamente.

Distintos incidentes se muestran como: la falta de comunicacién del
técnico hacia el cliente, instalacion mal distribuida esto ocasiona que se
generen muchos mas mantenimientos que la empresa debe cubrir por

deficiencia del personal.

1.2  SITUACION CONFLICTO

La empresa Merwe S.A. en la actualidad presenta problemas en el area
de calidad de servicio donde constantemente se recibe reclamos por
parte del cliente que no han sido conforme en la atencién adecuada en el
momento de la instalacion de su equipo, en lo cual ha sido perjudicada la

empresa.

Debido que cuenta con una cantidad considerable de actividades de
usuarios que solicitan el servicio, vemos la necesidad de mejorar con una

propuesta de atencion al cliente que le permita por medio de una



encuesta virtual calificar el trabajo que da el servicio técnico al momento

de la instalacion del paquete que solicite el usuario

En la actualidad la empresa trabaja con distintas areas de atencién al
cliente en las cuales no se estdn cumpliendo con los estdndares de

calidad.

1.3 DELIMITACION DEL PROBLEMA.

Ciudad: Guayaquil

Campo: Sistemas de informacién
Area: Servicio Cliente.

Sector: Servicio

Aspecto: Calidad

Poblacion: Merwe S.A.

Periodo: 2017

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Como mejorar los estandares de calidad midiendo la atencién que

recibe el cliente al momento de ser instalado el servicio en su domicilio?

1.5 EVALUACION DEL PROBLEMA

Este proyecto de investigacion se efectla de acuerdo a los siguientes

aspectos universales de evaluacion:

Delimitado. El proyecto de investigacion se desarrolla en la Provincia
del guayas, cantdon Guayaquil en la empresa “Merwe S.A.” En el periodo
lectivo 2018.



Claro. Se da a conocer la problematica de forma coherente que se
presenta en la empresa Merwe S.A. por una mejora propuesta en su

atencion al cliente.

Evidente. Se ha evidenciado dentro de la empresa Merwe S.A. que se
requiere de forma urgente la implementacion del usuario implementando
una nueva propuesta de Atencion al Cliente.

Relevante. Aporta una aplicaciéon como sistema informativo que ayuda
con reclamos y sugerencia para mejorar la empresa.

Concreto.-Tener informacion precisa y actualizada permitiendo que el
operador revise como es la satisfaccion del cliente hacia la empresa.

Factible. Se planteara con una encuesta que ayuda para calificar el

personal que trabaja en la empresa.

1.6 OBJETIVOS
1.6.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer el disefio de un programa informatico para la mejora del

servicio al cliente de la empresa Merwe S.A.

1.6.2 OBJETIVO ESPECIFICO

% Fundamentar los aspectos tedricos mediante modulos que se
ingresa en el sistema de informacion web

+ Identificar la situacion actual de actividades que se realizan dentro
de la empresa Merwe S.A.

.

« Proponer un plan de mejora para comunicar futuras notificaciones

dando estandares de calidad en una versiéon actualizada.



1.7 JUSTIFICACION

El presente trabajo investigativo se enfocara en estudiar los métodos
de calidad en el servicio que se ofrece La empresa Merwe S.A. es una
compafiia que tiene como capacidad de atender proyectos asignados a
nivel nacional. Utilizando la tecnologia y la innovacion para ofrecer
soluciones en un amplio rango de necesidades.

El objeto social de la compafia es principalmente la venta al por mayor
y menor de equipos de comunicaciones y el servicio de instalacion de
telecomunicaciones participando activamente en proyectos importantes
como Claro fijo, prestando servicio de instalaciones de television, teléfono
e internet en la red HFC.

Merwe presenta con varias areas de trabajo: instalaciones,
mantenimientos, cancelados, bodegas, gerencia, recepcion, contabilidad y
coordinadores. Ademas la compafia trabaja con una amplia aplicacion de
Citrix XenApp que permite hacer el registro diario del material. Al paso de
los afios la empresa ha incrementado el nUmero de cuadrillas para el area
de instalaciones y mantenimientos ya que asi se obtiene una atencién
eficaz.

Sin embargo debido a los reclamos constantes que notifican los
clientes de como fue la atencién que recibié por parte del técnico o en
algunos de los casos le dejan mal instalado el servicio, estan bajando los
estandares de calidad.

En la actualidad la empresa presenta problemas en la atencién que se
le da al cliente en el momento de instalarle un servicio, en ocasiones los
instaladores no dejan al cliente totalmente conforme de cémo lo
atendieron, es por eso que se desea crear un modulo en el cual el cliente
pueda dejar sus sugerencias 0 quejas y asi poder controlar y
retroalimentar con una informacion adecuada a las personas que tienen
contacto fisico con el solicitante.

Por lo cual en el presente proyecto de investigacion se pretende

implementar un sistema de medicion de la satisfaccion del cliente, el cual



consiste en incorporar una herramienta ofimética la cual es una encuesta
de satisfaccion que llegara a los usuarios y podra ser completada desde
teléfonos celulares o PC.

Con esta herramienta se podra mejorar la calidad de atencion al cliente
que brinda la empresa Merwe S.A., asi como también innovar y
desarrollar nuevos productos que se adapten a las necesidades reales del
usuario y encontrar mecanismos para solucionar las externalidades que

afectan al servicio.

1.8 Viabilidad

En el presente proyecto se determinara la viabilidad del proyecto en
distintas dimensiones como pueden ser técnica, social, econdmica,
ambiental o politica, con lo cual se podra apreciar cual ser& el alcance de
trabajo y cudl serd la dependencia que este mostrara con respecto a los
recursos que se implementaran dentro de estos recursos se contemplan
tres tipos humanos, materiales y financieros. A continuacién se presenta

la viabilidad en las dimensiones antes descritas:

1.8.1 Viabilidad Técnica

A continuacién se realizara el detalle tanto cualitativo como cuantitativo
de los recursos humanos y materiales necesarios para el desarrollo del

presente proyecto de investigacion:



Tabla 1.
Recursos Humanos y Materiales

a. Recursos Talento Humano

Cantidad Designacion Funciones a realizar
1 tutor Coordinacion y tutoria
Elaboracién del proyecto de
1 Estudiante titulacion
b. Recursos Materiales
Cantidad Descripcion A utilizarse en:
Proyeccioén de las diapositivas
1 Proyector durante la sustentacion del
proyecto
1 PC portatil Elaporacién del proyecto y uso en
conjunto con el proyecto
1 Impresora Impresion del proyecto
Cartucho de tinta .
1 . Impresion del proyecto
continua
3 Anillados Entrega a revisores del proyecto
1 Empastado Entrega del proyecto final

Con la realizacién del presente proyecto investigativo se pretende
extender los campos de investigacion del instituto asi como también
mejorar el sistema de calidad de atencién al cliente de la empresa Merwe

S.A. siendo estos los beneficiarios directos del proyecto.

1.8.2 Viabilidad Socio-Cultural

El proyecto en viabilidad socio cultural pretende generar un amplio
impacto cultural puesto que en nuestro pais las tics se volvieron parte de
las diversas culturas tanto que estas emplean los servicios de internet
para realizar campafias de promocién y difusion de sus culturas, al dar
seguimiento a la satisfaccion de los clientes se podran brindar planes que

den satisfaccion a las necesidades de los clientes.



1.8.3 Viabilidad Econdmica

Con la globalizacién y el desarrollo de nuevas técnicas de atencion al
cliente, se volvio sumamente importante dar seguimiento a la satisfaccion
del cliente, por lo cual actualmente existen muchas instituciones que
emplean encuestas de satisfaccion ya sea por llamadas telefonicas o
inmediatas al servicio entregado, pero son muy pocas las empresas que
realizan la corrida de este tipo de encuestas a través de medios
electronicos.

LA evaluacion de los resultados obtenidos tras la realizacion de dichas
empresas podria dar una amplia ventaja competitiva a la empresa Merwe
S.A. debido a que esto le permitird desarrollar planes de mejoras para su

servicio a la vez que le permitird innovar en el mercado.

1.8.4 Viabilidad Ambiental

Debido a que estas encuestas de satisfaccion se realizaran bajo la
figura de una herramienta ofimatica, no producira contaminacion o
desperdicio de papel, por el contrario la polucibn serd& muy baja, la
utilizacién de energia en la institucion sera reducida ya que se remitira un
link a través del cual los usuario realizaran la evolucion del servicio

recibido ya sea en sus Smartphone o pc’s.

1.8.5 Viabilidad Institucional y de Gestién

Dentro de la institucion las encuestas seran implementadas a través de
la app instalada en las Tablet que normalmente emplean los técnicos y se
generara un link para cada usuario una vez registrado los datos
pertinentes y posterior al servicio prestado.

Para la correcta implementacion del presente proyecto se requiere de
acciones coordinadas del departamento de atencion al cliente y el
departamento técnico que es de donde provienen los técnicos que

llevaran la responsabilidad de facilitar el formulario de evaluacion a los



clientes. Ademas de la respectiva sociabilizacién de la herramienta.

Con respecto a la evaluacién de los resultados obtenidos en las
encuestas sera necesario de una coordinacion del departamento de
atencion al cliente y el de desarrollo e innovacién, para si generar nuevos

servicios y mejorar la atencién que se brinda a los usuarios.

1.8.6 Viabilidad Financiera

Con respecto a los recursos antes distintos se requiere de
determinados costos los cuales se detallan a continuacion:

Tabla 2.
Costo y Financiamiento

a. Costos
Cantidad Descripcion Valores Unitarios Subtotal (USA)
3 Anillados $10,00 $30,00
1 Cartucho de tinta $35,00 $35,00
1 Trabajo empastado $15,00 $15,00
TOTAL $80,00

b. Financiamiento
El Financiamiento es responsabilidad del autor del presente proyecto
de titulacion debido a que este se convertird a un aporte para las lineas

de investigacion del Instituto.

1.8.7 Viabilidad Politica

Las politicas del pais favorecen a la implementacién de este proyecto
ya gue tanto en la Constitucion de la Republica del Ecuador como en el
Plan Nacional del Buen Vivir se promueve la innovacién asi como también
el desarrollo sostenible, para lo cual es necesario que la empresa tenga
un puente de comunicacion con el usuario, en este caso esta herramienta

ofimética servira de puente entre ambos.



CAPITULO Il
2 MARCO TEORICO

El ser humano en el transcurso del tiempo se vio en la necesidad de
idear formas que le ayudasen a llevar un mejor control de los alimentos
gue eran cultivados y utilizados en tiempos de sequia, es asi como surge
el problema de los inventarios ya que estos alimentos debian ser
repartidos en iguales cantidades para todos y debian alcanzar el mayor
tiempo posible.

La base de toda empresa dedicada a la compra y venta de bienes es el
servicio, es aqui donde se ve la necesidad de tener un mejor control y
registro, a través del tiempo se ha visto la constante evolucion de la
informatica y la computacion que ayudado significativamente a las

personas y empresas a tener un mejor manejo y control del servicio.

En el ambito nacional el desarrollo de la informatica crecié desde el
momento que se dio mas apertura a las telecomunicaciones en especial
del internet ya que a través de este medio las personas y empresas
tuvieron mas acceso a informacién de tecnologia y programas que se
enfocaban en diferentes actividades lo que obligd a traer personas de
otros paises cercanos que ya tenian conocimientos de programas como
en el caso de los bancos y esto sirvid para comenzar el desarrollados de

programas y aplicaciones locamente.

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS
2.1.1.1 Calidad de servicio

Para ofrecer un buen servicio hace falta algo mas que amabilidad y
gentileza, aunque estas condiciones son imprescindibles en la atencién al
cliente. Asi cuando un interlocutor habla por teléfono tiene que hacerlo

sonriendo, y ademas proporcionando sin demoras la informacion
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adecuada que oriente a la persona que ha llamado hacia el interlocutor
idoneo. Se trata de un problema de métodos y no de simple cortesia.

EJEMPLO:

Si se desea adquirir un servicio a un centro de telecomunicacion donde
el encargado recibe al usuario estupendamente, y a otra donde se ofrece
un producto mas competitivo, probablemente el cliente se quede con la
segunda. Pero si fuese posible ¢ Por qué no ofrecer las dos cosas?

Servicio no significa servilismo aunque, a veces, se tiendan a confundir
ambos términos. Esto explica en parte la actitud de ciertos vendedores de
grandes empresas que se limitan Unicamente a atender bien a los clientes
sin tener en cuenta sus necesidades. No hay que olvidar que sin clientes

no hay empresa, y sin servicio no hay clientes.

2.1.1.2 Historia de encuestas para satisfacer necesidades del
cliente

En cierto modo, la experiencia de Cook era un resumen de la historia
de los negocios. AllA por la época en la que cualquier negocio era
pequefio por definiciébn, cualquier propietario podia saber lo que los
clientes sentian y pensaban con solo mirarles. Le conocia uno a uno.
Podia ver con sus propios ojos lo que les hacia felices y lo que les
enfadaba. La opinibn de sus clientes le llegaba instantdnea vy
directamente y si no queria perder su negocio mas le valia tenerlo en

cuenta.

Pero pronto las empresas crecieron tanto que sus duefios y directivos
no podian ya conocer a todos sus clientes. Estos entraban y salian;
subian y bajaban, como la marea. Al no contar con una herramienta para
medir que los consumidores pensaban o sentian, los directivos de las
empresas se centraron, légicamente, en cuanto gastaban sus clientes,
algo que si era facil de medir. Si nuestros ingresos crecen y ganamos

dinero, parecian pensar, debemos de estar haciéndolo bien.
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Mas tarde desde luego, y en concreto tras la aparicion de los
ordenadores, las empresas empezaron a intentar valorar las actitudes de
sus clientes de un modo mas directo. Se hicieron ayudar por firmas de
investigacion de mercado que llevaran a cabo encuestas de satisfaccion.
Trataron de contabilizar sus tasas de retencion de compradores. Estos
esfuerzos acarreaban tales complicaciones que, salvo los directivos de
marketing, ningan otro quiso, sabiamente, prestarles ninguna atencion.
Las tasas de retencion, por ejemplo, contabilizan cuantos usuarios dejan
de serlo, a qué ritmo se queda una empresa sin clientes, pero no
contribuyen a responder a una pregunta de igual importancia, a qué
velocidad se captan nuevos clientes. Son un indicador de actitudes
particularmente pobre cuando nos encontramos con clientes que estan
atrapados en una firma por sus elevadas penalizaciones por cambio de

proveedor o por otras barreras de salida.

Las mediciones obtenidas a través de encuestas convencionales de
satisfaccion de clientes son menos fiables aun. La relacion entre las tasas
de satisfaccion y los comportamientos reales de los consumidores, y entre
las tasas de satisfaccion y el crecimiento de una empresa esta muy poco
definida. De ahi que los inversores casi siempre ignoren los informes
sobre satisfaccibn de usuarios. Asi, mientras proseguiamos nuestro
estudio de la fidelidad, buscdbamos una medida mejor; un indicador
simple y practico de lo que piensan y sienten los clientes al hacer
negocios con una empresa. Queriamos encontrar un numero que
relacionara de modo fiable estas actitudes con los comportamientos

reales de los clientes, y con el crecimiento de la empresa en cuestion.

Y dificil tarea resulté ser la busqueda, esta comenzé utilizando las 20
preguntas que formaban “la prueba de fuego de la fidelidad”, una
encuesta disefiada por Bain hace afios para valorar el estado de las
relaciones de una empresa con sus clientes. Después fue necesaria la
ayuda de Satmetrix Systems, una firma de desarrollo de software para la

captacion y analisis de opinion de clientes en tiempo real.
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El proceso comenzd cuando se presentd esta prueba a miles de
clientes (extraidos de listas publicas) de seis sectores distintos: servicios
financieros, cable y telecomunicaciones, informatica personal, comercio
electronico, seguros para automoviles y proveedores de servicios de
internet. Después construimos el historial de compras de cada individuo
encuestado. Adicionalmente se pidid a los participantes en las encuestas
gue contaran situaciones en las que hubieran recomendado a alguien

comprar a la empresa en cuestion.

2.1.1.3 Evolucién de las telecomunicaciones

Para las ciencias de la ingenieria, es muy importante disponer de los
datos estadisticos puntuales, desde donde se podra visualizar su estado
estatico en cada momento, como una foto de cada tiempo historico, por lo

gue mas interesa de estos datos es poder hallar las tendencias.

En la republica argentina en solo una década se paso6 a disponer de un
servicio telefdnico fijo en 1990 con solo tres millones de lineas instaladas,
alcanzando a su término, en 1990 unos ocho millones de aparatos. Se
pas6 al mismo tiempo, desde un servicio movil casi inexistente, a poder
disponer de unos cuatro millones de terminales. Al finalizar el afio 2013 se
estiman alcanzar las diez millones de lineas fijas y el servicio celular llegar

a los sesenta millones de terminales activos.

Se pasdé a gestionar primeramente el servicio de telefonia, a
usufructuar multiples servicios de las telecomunicaciones, y mediante la
movilidad se ha logrado el objetivo de disponer de cualquier servicio en
cualquier lugar. Esta experiencia nacional se ha repetido en mas o menor

proporcioén, para todas las administraciones del mundo.

2.1.2 ANTECEDENTES REFERENCIALES

A continuacién se procede a realizar la respectiva sustentacion tedrica
de todos los términos referentes a la atencion al cliente puesto que

nuestro proyecto consiste en medir la calidad de servicio al cliente en la
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empresa Merwe, antes de adentrar en el analisis de atencion al cliente se

analizara la significancia que tiene la calidad en un producto o servicio:

La calidad de un producto tiene muchos factores en su
produccion para ofrecer al consumidor lo que realmente necesita
del producto para satisfacer sus necesidades. Lo cual depende de
como éste responda a las preferencias y a las necesidades de los
clientes, por lo que la calidad es adecuacion al uso de si mismo en
la actualizacibn de los roles presentados a un consumidor.
(Carrazco, 2010)

Lo que quiere decir es que los productos o servicios que se ofertan en
el mercado tienen la funcion de satisfacer nuestras necesidades por lo
cual la calidad es el nivel de satisfaccién que estos productos o servicios
nos brindan, en el momento en que estos no cumplen con nuestras
expectativas se los considera de bajas calidad, para que un producto sea
considerado de calidad este debe tener una alta facilidad para adaptarse

a las exigencias o medios en los que serd empleado.

Existen factores que influyen en la calidad de un producto o servicio los
cuales reciben la denominacion de dimensiones las cuales pueden ser
técnicas, humanas y econdémicas la dimension técnica hace referencia a
tecnologia que emplea el producto o servicio, la dimensién humano se
refiere a la relacién que existen entre el consumidor y la empresa y por
altimo la dimension econdémica que se refiere al ahorro en costos tanto

para el cliente como para la empresa.

Existen otros factores que se relacionan con la calidad del producto o
servicio contratado estos factores son la cantidad justa de lo que se
produce y se ofrece, la rapidez en la entrega de los pedidos o ejecucion
de los servicios y los precios exactos o justos con relacion a la oferta y

demanda del mercado.

Otro concepto inherente al presente trabajo investigativo es servicio de

atencion al cliente que recibe la siguiente definicién por Humberto Serna,
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en su libro Servicio al cliente: Método de auditoria y medicion: “El servicio
al cliente es el conjunto de estrategias que una compafia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas

de sus clientes externos” (Serna, 2003).

El servicio al cliente posee rasgos caracteristicos entre los cuales
tenemos que es intangibles es decir que se basa en la percepcion del
cliente y las expectativas de la empresa, es perecedero lo que hace
referencia a que en el momento que se produce se lo contrata y de
manera inmediata se consume, tiene el tinte de ser continuo ya que es
producido y vendido por el mismo ente es decir quien lo produce es

también quien lo provee.

Se considera que el servicio de atencion al cliente es integral ya que
todo el contingente y colaboradores de la empresa seran responsables de
la satisfaccion o insatisfaccidon del cliente, la promesa de satisfaccion que
se brinda a un cliente es un indicador clave para medir la satisfacciéon del
cliente lo que hace que este se convierta en el centro del servicio
brindando asi plena satisfaccion a las necesidades y expectativas del

cliente.

Intangible

Perecedero.

Continuo.

Integral

Promesa basica es el estandar
para medir la satisfaccion de
los clientes

Satisfaccion

Valor Agregado

Figura 1. Caracteristicas del servicio al cliente
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2.1.3 Metas a cumplir con calidad de servicio

No obstante las nuevas facilidades introducidas requieren el mantener
por lo menos la misma calidad de servicio prodigada anteriormente. Los
operadores deben cumplir metas obligatorias de llamadas concretadas,
no interrumpidas, fallas reparadas en tiempo y forma, etc. se requiere
proveer informacion difundida en tiempo real, para la telefonia y la
television, donde el wusuario final obtendra eficiencia con una
infraestructura de red que implemente productos y soluciones que
manejen transferencia de la informacion de manera confiable, eficiente y
con capacidad en banda ancha suficiente suficientemente garantizada.

Todas metas de servicio no siempre cumplidas.

La capacidad de la red movil y con acceso a internet, dependen de la
disponibilidad necesaria en la red fija, por lo que esta se desarrolla
acompafiando su crecimiento, cumpliendo al mismo tiempo parametros,

normas y las especificaciones dictadas internacionalmente por la ITU.

Implementar servicios de tercera generacion, como las computadoras,
Tablet, celulares inteligentes (Smartphone) y la wifi global, ampliara el
acceso movil para los servicios de multimedios. El paradigma del negocio
movil se observa en nuestra sociedad a cada momento y en cualquier
lugar. Su uso hace a una mas Optima economia productiva de los
pueblos, con la agilidad en el tratamiento de la informacion, y

fundamentalmente a un mejor bienestar publico.

El servicio de atencion al cliente tanto a nivel mundial como a nivel
nacional ha tomado gran importancia en los ultimos afios, debido a esto
se crearon 4 metas que son de gran incidencia en la vida de un negocio a
continuacion se muestran las 4 metas claves a seguir para lograr

satisfacer a un cliente:
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4.-Ganar
penetracién en

. 3.-Conservar el mercado
los clientes en
el largo plazo

“J2.-Conseguir
una mayor
satisfaccion del
cliente que la de
sus

“1.-Satisfacera competidores
sus clientes

Figura 2. Metas claves para satisfacer al cliente

Para que una empresa pueda alcanzar las metas anteriormente
descritas debe brindar a los clientes un valor agregado el cual debe
mejorar continuamente, partiendo del hecho de que el valor esta
relacionado con el precio, ya que los clientes ya no contratan servicios
fijandose en el precio sino en la calidad, esto debido a que los clientes
comparan el servicio con el de la competencia y posteriormente revisan el

precio para verificar que el servicio que se ofrece este acorde al precio.

Para alcanzar la segunda meta es necesaria contar con una amplia
ventaja competitiva la cual debe ser impulsada por las expectativas y
necesidades de los clientes; la satisfaccion a través de la excelencia en el

servicio es una manera importante de tener una ventaja competitiva.

La tercera meta que es la conservacion de los clientes o dicho de otra
forma la fidelizacion de los clientes es factor importante del éxito
competitivo y esta estrechamente ligado con la calidad y la satisfaccion
del consumidor. En la fidelizacion del cliente las caracteristicas del
producto o el paquete de beneficios que tiene el servicio tienen mucha

influencia en la primera venta que se hace; debido a que, los clientes no
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tienen conocimientos de los problemas de calidad que estos puedan
presentar. Sin embargo, la calidad del producto y del servicio rendido
durante la vida del producto determina la cantidad de eventos

subsecuentes.

Lo mostrado hace referencia solo a la calidad y servicio al cliente, pero
cuando se habla de calidad en el servicio de atencién al cliente toma la

siguiente definicion:

Son los requerimientos que satisfacen las necesidades y deseos del
cliente en la contratacion y uso para cumplir con sus expectativas. Es la
percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el
desempeiio y las expectativas, relacionados con el conjunto de
elementos, cuantitativos y cualitativos, del servicio. (Carrazco, 2010)

Es decir que es el grado de satisfaccion que genera el servicio a los
clientes con respecto a sus necesidades, lo cual se consigue cuando el
servicio genera un beneficio intangible al cliente por el valor pagado y

brindar una amplia fiabilidad para asi lograr fidelizar a los clientes.

Para poder mejora el servicio de atencion al cliente en la empresa
MERWE S.A. se pretende implementar un programa informatico que
permita realizar encuestas peridédicas que permitan dar un seguimiento a
la satisfaccion del cliente y asi mejorar la relacién entre el cliente y la
empresa, tomar acciones tanto preventivas como correctivas y por ultimo

conservar a largo plazo a los clientes.

El sistema de encuestas periddicas ser realizar a través de un
programa informético elabora el cual sera remitido al cliente a través de
un link, con el objetivo de que estos realicen la evaluacion del servicio

prestado ya sea desde una PC o un Smartphone.

XAMPP es considerado el entorno mas popular de desarrollo, una con
PHP. XAMPP es convierte en una distribucion de apache que se
caracteriza por ser completamente gratuita y facil que instalar, dentro del

paquete de instalacion se encuentran desarrolladores Web como
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MARIADB, PHP, PERL. El paquete de instalacion de XAMPP fue
disefiado para ser increiblemente facil de instalar y usar. (Aubry, 2016)

En el presente proyecto investigativo emplearemos PHP (Personal
Home Page Tolls), el objetivo de desarrollar una web dindmica, que
permita una mejore interaccion con los clientes. “La version original de
este programa se cre0 en 1994 interpretaba un numero limitado de
comandos, lo creo Rasmus Lerdorf, tuvo gran acogida puesto a que

muchos usuarios lo solicitaban para procesar formularios” (Eslava, 2013).

Servidor web Pagina PHP
Php
l Procesar
PHP
Peticion A
<Cap>
de s
pagina HTML
Asultado HTML

Navegador

Figura 3. Secuencia de PHP
Nota. Tomado de “El nuevo PHP paso a paso”

Para brindar la estética necesaria a la plataforma en la cual se
presentara la encuesta de satisfaccion se empleara HTML5, este lenguaje
es empleado en un sin nimero de aplicacion y no solo permite dar
estética sino también modernizar la web. Debido a que su alto nivel de
compatibilidad con muchos dispositivos no es necesario que se instalen

plugin para poder manipularlo.

HTML5 es considerado por muchos el futuro dnico lenguaje de
programacion que permitira producir webs rapidas y ligeras, lo que

beneficiaria al funcionamiento de los Smartphone, esto se debe en buena
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parte a la innovacion de sus etiquetas, existen muchas aplicaciones y
aspectos que deberan ser tomados en cuenta para obtener un buen

desarrollo del sitio web. (Torres, 2014)

Teniendo en que HTML5 no trabajo solo cuando lo que se busca es
realizar un trabajo con alto nivel de profesionalismo, se recurre a la
implementacion de tecnologias de apoyo como por JAVA Script, JQuery,
CSS3, estos en combinaciéon con HTML5 consiguen un desarrollo web
mas eficiente y eficaz. Para el caso del presente proyecto investigativo se
utilizard HTML5 en combinacion con CSS3.

EL CSS3 nos permitird normalizar los estilos puesto que como se
mencion6 anteriormente HTML5 solo funciona en conjunto con este tipo
de tecnologias, lo cual permitir4 aplicar estilo a las etiquetas, en el caso
de que algunas de las etiquetas del HTML5 coincida con las del CSS3
este aplicara el estilo definido. En pocas palabras CSS3 permite que los
desarrolladores WBS controlen los estilos de multiples paginas Web, el
mas minimo cambio causara afectaciones con respecto a estilo a todas

las paginas que se encuentren vinculadas.

Para entender la funciébn que cumplird el CSS3 es necesario explicar
gue es lo que modificara, cada etiqueta del HTML% posee un ancho y alto
especifico el cual suele estar en el contenido del documento Web, la
funcién del CSS3 es moadificar los valores y cualidades de estas etiquetas

entre las acciones que puede realizar el CSS3 tenemos:
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Podemos componer parrafos estrechos.

opcional.

Cuando es valor es diferente de cero o no se especifica la

unidad, la medida es completamente ignorada

Figura 4. Acciones que pueden efectuarse con CSS3

Nota. Tomado de “Disefio con HTML5 y CSS3”

El CSS3 basa su funcionamiento a declaraciones sobre el estilo de uno o
mas elementos, cada hoja de estilo se compone de reglas aplicadas en
un documento de HTML, una regla se compone de dos partes, una parte
es el selector que es el elemento o etiqueta HTML que serd modificada y
la otra es la declaracion la cual esta compuesta por la propiedad que es
un atributo que serd modificado y el valor que es la asignhaciéon de
recursos que se le dara a una propiedad, la sintaxis de una declaracién es

“Selector [propiedad: valor:]”. (Ramos & Ramos, 2011)

En nuestro pais tenemos las siguientes clases de compafias, las
cuales son personas juridicas: en nombre colectivo, en comandita simple
y dividida por acciones, de responsabilidad limitada, an6nima y de
economia mixta. Ahora bien la regulacion de compafias en el Ecuador no
seflala una norma para clasificarlas como pequefias o grandes, ni por

nameros de trabajadores, ni valores de aportacion.

La legislacion ecuatoriana sefiala como maximo organismo de control y
regulacion a la Superintendencia de Compaiiias, las empresas objeto de
supervision de este organismo, tienen que cumplir con los siguientes
requisitos como realizar la inscripcién de la Constitucién de la Compaiiia,
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actualizacion de la informacién, elaboracién y presentacion de balances

cada afio, pago de la contribucion anual.

En cuanto a impuestos (tributario — impositivo), el ente regulador es el
Servicio de Rentas Internas (SRI), el cual clasifica a las PYMES dentro de
dos grupos o tipos de contribuyentes: personas naturales o sociedades. A
su vez, las personas naturales estan clasificadas entre aquellas obligadas
a llevar contabilidad y las no obligadas a llevar contabilidad. En este
segundo grupo tenemos a todos los ecuatorianos y forasteros que lleven
a cabo actividades de caracter econdmico y que presenten ganancias
que superen el $ 100.000 USD o que comiencen sus actividades con un
capital que pase de los $ 60.000 USD o0 que hayan tenido gastos
mayores a 80.000 USD.

Estas empresas deberan llevar contabilidad obligatoriamente, firmada
por un contador que se haga responsable y que cumpla con la ley para
ejercer su actividad, esta contabilidad tiene que ser en idioma espafiol y
se la debe hacer en ddlares americanos, segun lo manda el Reglamento

Para Aplicacion de Ley de Régimen Tributario Interno, en su articulo. 37.

En cuanto a las sociedades, estas estan obligadas a inscribirse en el
RUC, producir y dar los documento que soportan la venta y que hayan
sido permitidos por el Servicio de Rentas Internas, también tienen que
hacer sus declaraciones de impuestos segun la actividad econémica que

la empresa haya registrado.

Con respecto a la calidad de los servicios que se ofertan en el mercado
ecuatoriano no existe una normativa exigible por parte del estado pero por
lo general las empresas se guian al seguimiento de normas INEN o las
mas recientes que son las Normas ISO 9001 las cuales para la
implementacion y posterior certificacion de la empresa solicitante exige
procedimiento e identidad para documentos, de administracion de datos,
seguimientos de la satisfaccion del cliente, aplicacion de acciones
preventivas y correctivas, operaciones relacionadas al abastecimiento de

la empresa y contratacién de empleados.
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Ademas de debido a que la empresa Merwe, es una empresa de
servicios informéticos o de telecomunicaciones este sector se encuentra
regulado por el Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la
Informacidén y como ente auxiliar esta la Superintendencia de Control del
Poder de Mercado para velar por los derechos de los usuarios haciendo
que las empresas se comprometan a satisfacer al cliente a través del

cumplimiento de la promesa de servicio o producto ofrecido.

2.2 FUNDAMENTACION LEGAL

Para el presente proyecto de investigacion se citaran las leyes mas
sobresaliente con respecto a la calidad de servicio al cliente, para
empezar se cita el articulo 58 de la constitucion del Ecuador, en el cual se
explica que cualquier institucion que brinde servicios debera realizar una
medicion de la satisfaccion del cliente para posteriormente implementara

un sistema de atencion y reparacion por el dafio o perjuicio causado.

2.2.1 Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor

En el pais existe un ley especifica para regular los servicios que
brindan las empresas las cual es la Ley Organica de Defensa del
Consumidor expedida en el afio 2006, la misma expresa en el articulo 89
que las personas que se relaciones directamente con los consumidores
deberan recibir capacitaciones constantes, para asi planificar y satisfacer
las necesidades de los clientes. A continuacion se muestra las

definiciones de personas usuarias y consumidoras:
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Proveedores Publicos y Bienes y servicios competitivos y
privados de alta calidad.

Clara, oportuna y completa sobre
Informacién Adecuada los bienes y servicios ofrecidos en
el mercado.

Contra publicidad engafiosa o
Protecciéon abusiva y metoodos comerciales
coercitivos o desleales.
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Figura 5. Ambitos de Aplicacién de los derechos del consumidor
Nota. Tomado de “la Ley Organica de Defensa del Consumidor
Las telecomunicaciones no solo en el Ecuador sino en todo el mundo

experimentaron durante las ultimas décadas una evolucién progresiva. La
constante evolucion de los problemas, la respectiva resolucion y las
competencias de las altas directivas, quedaron detalladas en informes y
en base a esos informales se dio origen a legislaciones para evitar o

frenar la evolucién de los problemas que se enfrentan cotidianamente.

A través del desarrollo de nuevas tecnologias cambiaron los motivos de
gqueja: cada avance o incluso nuevo servicio se refleja en las demandas.
Debido a esto existen problemas persistentes los cuales en su mayoria no
son resueltos en su totalidad y otros que solo aparecen en una
determinada etapa y que por lo general, no estd comprendido en la
cobertura de los usuarios. En la actualidad se paso de la prestacion de un
servicio a un régimen de monopolio un mercado personalizado con

muchos operarios en libre competencia.

El Ecuador no ha sido la excepcion incluso existieron delitos
informaticos y empresas que violaron los derechos de los ciudadanos por
lo cual se originaron legislaciones. A continuacién se presentan las

principales legislaciones:
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2.2.2 Cdbdigo Organico Integral Penal — COIP

Como medida para salvaguardar informacion que las empresas de
telecomunicaciones obtienen de parte de los usuarios asi como también
la privacidad los usuarios de incorporo dentro del COIP en la seccion
tercera los delitos contra la seguridad de los activos de los sistemas de
informacion y comunicacion, en el articulo 229 se establece la sancion
qgue tendra la persona que realiza el revelado de informacion que este
contenida en la base de datos de una empresa, dicho articulo expresa lo

siguiente:

La persona en beneficio del mismo o tercera persona, muestre
informacion registrada en archivos, base de datos, mediante un sistema
informatico o de telecomunicaciones, exponga voluntaria e
intencionalmente la intimidad y privacidad de la empresa serd sancionada
con 3 o0 4 afos de privacidad. El medio electronico se ha convertido en la
herramienta mas comun para cometer estos actos ilegales. (Asamblea
Nacional , 2014)

A pesar de esto el delito informatico no solo se trata de difundir
informacion privada también puede ser por manipulacion y mala
utilizacion de la informacién de la empresa, lo cual se concentra en el

articulo 230 y manifiesta lo siguiente:

La persona que en beneficio propio o de tercera persona, interceda,
escuche, grabe, desvié o modifique de cualquier forma sea por medio de
un sistema informatico u otro medio trasmita a otras personas para
obtener informacion privada de la empresa. Persona que copie datos,
certificados de seguridad y con esto modificar algun sistema sera
sancionada de 3 a 5 afios de privacidad. (Asamblea Nacional , 2014)

Otra manera de causar dafio a una empresa es a través del ataque a

su sistema informatico, acto que no solo afecta a la empresa sino también
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a intermediarios y a los clientes de manera directa, este delito es
castigado por el presente cédigo y en su articulo 232 expresa lo siguiente:

La persona que ingrese a un sistema informatico para destruirlo,
dafarlo o elimine algin dato causando un mal funcionamiento del mismo.
En algunos de los casos vendiendo o distribuyendo informacién sin la
autorizacion del autor. Sera sancionado de 3 a 5 afios de privacidad.
(Asamblea Nacional , 2014)

Anteriormente se mostraron tanto las sanciones que puede tener una
persona por perjuicio a una empresa de telecomunicaciones, a
continuacion se muestra la sancién que podria tener una empresa en
caso de brindar un servicio fraudulento a los usuario, para lo cual se
revisara la seccion cuarta que hace referencia a los delitos contra los
derechos de los consumidores, usuarios u otros agentes de mercado,

para lo cual se cita el articulo 235 que dice lo siguiente:

“Persona que por medio de informacién prestada de una empresa
engafie al consumidor o usuario que desea obtener algun servicio
mediante contratos falsos e identidad incorrecta” (Asamblea Nacional ,
2014).

En este articulo se hace referencia a la empresa analizada en el
presente proyecto de investigacién, ya que consta con empleados
ambulantes que ofertan planes a clientes potenciales en la calle. Sin
embargo existen personas que obtienen informacion de la empresa para
asi distribuirse y engafiar al cliente para obtener beneficios propios como:

informacion amplia del cliente o beneficios econémicos.

Por lo general la informacion de los clientes suele ser usada para
intimidar y obtener un beneficio de parte de ello, debido a esto en el
Paragrafo segundo seccion novena se hace referencia a los delitos contra
el derecho a la propiedad argumentando en el articulo 185 de extrusion lo

siguiente:
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“Persona que en beneficio propio o de tercera persona, obligue a otra a
realizar u omitir un acto con violencia e intimidacion para perjudicar la
empresa. AUn mas si estas personas son discapacitadas o que padezca

alguna enfermedad” (Asamblea Nacional , 2014).

Al pasar de los afios los medios de comunicacion han venido
evolucionando satisfactoriamente, sin embargo se han presentado
problemas respecto a los delitos informaticos entre estos los mas
comunes son: hacker, fraude informatico, falsificacion informatica o
sabotaje. Se los define como un acto delictivo que son utilizados mediante
computadoras, redes o0 un sistema informatico que se usan contra la

integridad de la persona, intimidad o violacion de datos.

Las infracciones informaticas fueron tipificadas por primera vez en el
Ecuador mediante reformas al cédigo penal efectuadas desde el articulo
57 al articulo 64, de la ley de comercio electrénico, firmas y mensajes de
datos. En dicha ocasion se tipificaron los delitos contra la informacién
protegida, la destruccion maliciosa de documentos, los dafos
informaticos, la apropiacion ilicita, la estafa y la violacion del derecho a la

humanidad.

2.2.3 Plan Nacional del Buen Vivir

En el Plan Nacional del Buen Vivir que se encarga de promover del
desarrollo sostenible y potenciar el régimen de econémico solidario y
social, segun la carta magna una de las obligaciones del estado es
planificar las acciones necesarias para conseguir el progreso nacional, asi
como también promover la utilizacion sustentable de recursos y la riqueza
para asi poder acceder al buen vivir. A continuaciébn se muestran los
objetivos del buen vivir que se relacibn con el presente proyecto

investigativo:
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Consolidar el Estado democratico y
la construccion del poder popular,
. trata de fortalecer la regulacion
Objetivo 1 social que se requiere para la
transformacion de régimen en los
ambitos legales.

Auspiciar la igualdad, la cohesion,

Ob] etivos la inclusion y la equidad social y
del Plan o territorial en la diversidad. Implica
. Objetivo 2 la consolidacion de politicas de
Nacional : : .
igualdad que eviten la exclusion y
del Buen fomenten la convivencia social y
Vivir politica.

Mejorar la calidad de vida de la
poblacion, mediante el
o fortalecimiento de politicas
Objetivo 3 intersectoriales y la consolidacion
del sistema nacional de inclusion y
equidad social.

Figura 6. Relacion de los objetivos del Plan del Buen Vivir con el servicio
al cliente
Nota. Tomado del Plan Nacional del Buen Vivir

2.2.4 Agenda Nacional De Conectividad

En el AAo 2001 se crea la Comisiébn Nacional de Conectividad
mediante el decreto ejecutivo No. 1781, este ente tenia el objetivo de
desarrollar la Agende de conectividad, la cual presentaba los vestigios del
comercio electronico e implementacion de las TICs en sectores como la
educacion y la salud. A continuaciébn se presentan los articulos

relacionados al tema propuesto:
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Art. 244 Respalda en la constitucion politica del
estado, ya que garantiza el desarrollo de la libre
empresa

Figura 7. Agenda Nacional de Conectividad
Nota. Tomado de “Agenda Nacional de Conectividad” adaptado por el
autor

Mediante resolucion No. 380-17- CONATEL del 5 de septiembre del
2000, se resuelve declarar como politica del estado el acceso universal y
el servicio universal dentro de los servicios de las telecomunicaciones, e
impulsar la promocién del uso de la red de internet, como herramienta
para el desarrollo cultural, social, politico y econdémico del estado

ecuatoriano.

2.3  VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable Independiente: Atencion que recibe el cliente.

Variable Dependiente: Estandares de calidad.
2.4  DEFINICIONES CONCEPTUALES

Calidad de servicio.- se deriva de la definicion de calidad y es la
satisfaccion de las expectativas y necesidades del cliente con respecto a

un producto o servicio adquirido.
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Modelo de deficiencias.- Es un concepto que define la calidad de
servicio como una funcion de las discrepancias entre las expectativas que
el cliente tiene sobre el servicio que recibird y la percepcion que tuvo

sobre el servicio una vez que este se hizo efectivo.

GAPS.- Son las diferencias o brechas que existen entre situaciones,

elementos o0 pensamientos relacionados entre si.

Discrepancias.- Son las diferencias en cuanto al criterio que se tiene

sobre un bien o servicio

Percepcion.- es la primera impresién que se tiene frente a un estimulo
en este caso es la impresion que genera la prestacion de un servicio ya

sea bueno o malo.

Expectativas del cliente.- Son los deseos o lo que esperar recibir un

cliente tras la contratacion de un servicio.

Especificaciones de calidad.- Son instrucciones claramente definidas
para que todos los involucrado en la elaboraciéon de un producto o
prestacion de un servicios sigan al momento de ejecutar las acciones

pertinentes.

Servicio real.- Es la forma como se presenta el producto a la audiencia
y qué caracteristicas lo diferencian de la competencia. Esto permitira que

los clientes prefieran determinada marca en lugar de otra.

Percepcion de la empresa.- Es la impresién que tiene la empresa con
respecto al sistema de quejas y los hallazgos obtenido tras la medicién de

la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del cliente.- es la satisfaccion que siente un cliente

posterior a la contratacion de un bien o servicio

Ofimética.- Son un grupo de técnicas o0 tecnologias que se

implementan en las actividades de oficina.

Codificar.- accion de realizar un programa. SinGnimo de programar.
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Cdédigo.- sistema artificial de caracteres y reglas que permiten el paso
de una forma de informacion a otra. Por extension, el codigo también es la

representacion de la informacion mediante el sistema.

Cdédigo fuente.- coédigo escrito en lenguaje inteligible por el
programador. Este lenguaje puede ser de alto o bajo nivel.

Comando.- cada una de las 6rdenes a las que responde un programa

0 que estan incluidas en un lenguaje de programacion.
Depuracion.- proceso de eliminacion de los errores de un programa.

Aplicacion web.- en la ingenieria de software se denomina aplicacion
web a aquellas aplicaciones que los usuarios pueden utilizar accediendo a
un servidor web a través de internet o de una intranet mediante un

navegador.

HTML.- es un estandar que sirve de referencias del software que
conecta con la elaboracién de paginas web en sus diferentes versiones,
define una estructura basica y un codigo (denominado cédigo HTML) para
la definicion de contenido de una péagina web, como texto, imagenes,

videos, juegos, entre otros.

Usuarios.- es aquella persona que usa algo, o que hace uso de algo
ordinariamente, generalmente el usuario es un conjunto de permisos y de
recursos (o dispositivos) donde puede tener acceso, el usuario puede no
ser Unicamente una persona, las maquinas pueden ser usuario 0

programas informaticos.

Etiqueta.- una instrucciéon HTML que indica a un navegador web como
visualizar un documento. Las etiquetas se encierran entre corchetes tales

como < HTML>.

HTTP.- protocolo de trasferencia de hipertextos. Es un protocolo que
permite transferir informacion en archivos de texto, gréaficos, de video, de

audio y otros recursos multimedia.
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CAPITULO Il

3 METODOLOGIA

La empresa Merwe S.A se dedica a instalar servicios de internet, tv
pagada y telefonia fija, diariamente se baja actividades de la base de
datos para distribuir a las cuadrillas a diferentes zonas de la ciudad.
Mensualmente Conecel nos asigna un numero maximo de actividades

qgue se deben cumplir dandole asi al cliente un servicio eficaz y eficiente.

3.1.1 Misién

La mision de una empresa no es mas que el cumplimento de todas las
acciones establecidas en el plan de accion previamente elaborado, A

continuacion se presenta la mision de Merwe S.A.

“Cumplir con el numero de actividades que nos asigna la empresa
CONECEL ofreciéndole al cliente productos y servicios de calidad de

manera eficaz y eficiente” (Merwe S.A., 2017).

3.1.2 Visioén

La vision de una empresa es la fijacion de una meta a largo plazo, lo
cual en términos generales incluye el plan a través del cual esta alcanzara
el desarrollo sostenible. A continuacion se presenta la visibn de Merwe
S.A.:

“Ser la contratista que realice la mayor cantidad de actividades al dia y
que el cliente quede conforme con lo solicitado, ya que CONECEL
cuentas con otras contratistas que prestan los mismos servicios” (Merwe
S.A., 2017).
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3.1.3 Valores
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Figura 8. Valores de Merwe S.A.

3.1.4 Objetivos

Objetivos de Merwe S.A.

Cumplir con las necesidades del
cliente

Prestar un servicio de calidad y
confiable

Llegar a la meta establecida por
CONECEL mensualmente

Garantizar la calidad del servicio que se
ofrece

Mejorar la satisfaccion y atencién al

usuario

Figura 9. Objetivos de Merwe S.A.
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3.1.5 Ubicacion geografica
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Figura 10. Ubicacion geografica de Merwe S.A.
Nota. Tomado de Google Maps

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

3.2.1 Método Deductivo - Inductivo

Se recurre a este método de investigacion por motivo de la modalidad de
que esta investigacion se realiza en el lugar donde ocurren los hechos en
este caso en las inmediaciones de la empresa Merwe S.A. ya que se

desea implementar un sistema electrénico que permita medir el nivel de
satisfaccion del cliente.

3.2.2 Método analitico

Se recurre a este método debido a que se analizaran los datos obtenidos
en la encuesta con la finalidad de entender cuales son las causas que

originaron el problema objeto de estudio para posteriormente proponer
posibles soluciones.
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3.3 TIPOS DE INVESTIGACION

3.3.1 Investigacion Exploratoria

Este tipo de investigacion es empleado debido a que se efectuara una
investigacion de tipo bibliografica, la cual permitira encontrar proyectos
similares o afines al tema planteado, otro motivo por el que se la realiza

es por la ejecucién de encuestas a clientes y empleados de Merwe S.A.

3.3.2 Investigacion Descriptiva

Emplear este tipo de investigacion permitira describir las caracteristicas
esenciales del problema objeto de estudio ademas de que a través de una
observacion realizada durante la exploracion en la empresa se podra

describir a detalle la propuesta de solucion.

3.3.3 Investigacion Explicativa

Posterior a la realizacion de la descripcion y exploracion de las
causales del problema, se presentara una explicacién sobre el impacto
que generaria la propuesta planteada, teniendo en cuenta que esta
propuesta esta enfocada a la realidad que enfrenta la empresa.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

Para el presente proyecto de investigacion se empleara la formula de la
poblacion infinita, en donde para el presente estudio es el tamafio de las
personas que adquieren o reciben servicio técnicos de la empresa Merwe
S.A. para proceder al célculo e del tamafio de la muestras se debe tener
en cuenta ciertas propiedades y el margen de error en los resultados. En
el célculo del tamafio de la muestra se empleara la siguiente formula:
0.222

EZ

n =

Para este célculo se puede realizar una prueba piloto a un nimero de
personas que puede ser de entre 20 y 30 personas, siguiendo las teorias
del limite esta nos dice que la distribucion de las propiedades siempre
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tendera a ser normal, lo que nos indica que la informacién conseguida con

la prueba piloto no esta sesgada.

272 2 2
0%z 0.50%%1.96
= =384
E? 0.052

n =

3.5 Significado social y pertinencia de lo que se investiga

El plan se establecié en la necesidad de saber cual es la perspectiva
gue tiene lo usuarios de la empresa Merwe S.A. para lo cual se realizara
en cuotas de satisfaccion las cuales se realizaran para el presente estudio
preliminar pero se espera se implemente a través de una plataforma que
permita receptar la evaluaciéon de los servicios brindados asi como

también recibir sugerencias.

Este estudio beneficiara a la empresa en el sentido que se plantea el
disefio de una plataforma en la cual constara una encuesta de
satisfaccion que sera remitida al consumidor luego de haber recibido el
servicio, esta encuesta esta disefiada en HTML por lo cual podra ser

completada tanto en una pc como en un Smartphone.

3.6 Diagnostico Actual de la problematica que se investiga

Con el objetivo de saber cual es el nivel de satisfaccion y el nivel de
aceptacion de los usuarios de la empresa Merwe, se realiz6 una encuesta
de aceptacion del proyecto, la cual va dirigida al personal que labora
dentro de la empresa entre los cuales constan 15 empleados, y para
determinar las falencias de la empresa con respecto a la calidad de
servicio que ofrece y asi conocer las diversas necesidades y percepcion
gue tienen los usuarios de la misma se implementé una encuesta de
satisfaccion con prueba piloto en la cual se encuestaran a 384 usuarios,
teniendo en cuenta que esta encuesta de satisfaccion en un futura
constara dentro del sistema de evaluacion que se desea implementar en

dicha empresa.
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3.7 Técnicas de investigacion

En este caso se recurre a la encuesta, la misma que se desarrollara
sera dirigida a los clientes que reciben o recibieron servicios por parte de
la empresa Merwe S.A. ya sea por servicio técnico o contratacion de
paquetes multimedia en un determinado periodo de tiempo segun el
calcula la formula arroja que el tamafio de la muestra es de 384 usuarios

de dicha empresa independientemente del sector donde habiente.

3.8 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Para poder efectuar la medicibn de la aceptacion que tendra el
proyecto por parte del personal de la empresa Merwe S.A. y
adicionalmente la percepcién y satisfaccion del cliente de la misma, se
requiere de un disefio elaborado de intervencion. Para el caso de los
empleados de la empresa se recurre a un test de opinibn que sera
realizado antes de la ejecucidon del proyecto para asi tener una idea de
cuales seria las principales complicaciones que presentaria la

implementacion del proyecto.

Para el caso de los clientes se realizara una evaluacién periddica la
cual se ejecutara posterior a la prestacion del servicio, con lo cual se
podra saber ¢Quién opina? es decir quien esta satisfecho con el servicio y
quien no, si se logra una implementacion exitosa se podra obtener
informacion por parte de una gran cantidad de usuarios sin necesidad de
implementar grandes esfuerzos. A continuacibn se presenta la

planificacion para elaborar las encuestas:
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Fase 1. Definici6n del Objeto de Estudio

* PASO 1.- ;Que servicio vamos a analizar?

» PASO 1.- Factor del servicio a incluir een la encuesta

* PASO 2.-Redaccion de las preguntas a meluir en el cuestionario
* PASO 3.- Composicion del cuiestionario completo

Fase 3. Aplicacion del Cuestionario

* PASO 1.- Determinar cuales sera los grupos de usuarios a quienes se
pedira opinion

+ PASO 2.- Una prueba piloto antes de empezar

* PASO 3.- Como facilitar el cuestionario para la recogida de opimiones

* PASO 4.- Cuando y con que periodicidad se realizara la recogida de
datos.

Fase 4. Analsuis de informacion recogida

Fase 5. Explotacion de resultado

Figura 11. Fases para la elaboracion de las encuestas de aceptacion y
satisfaccion

3.8.1 FASE I. Definicién del objetivo

Para desarrollar este punto en el caso de la encuesta de aceptacion se
debera elegir el la institucion y el o los departamentos a en los cuales se
tomara informacion referente al proyecto. En el caso de la encuesta de
satisfaccion de debe elegir el servicio que serd objeto de evaluacién, en
este caso sera un andlisis general del servicio prestado, para lo cual se
realizaran preguntas relacionadas al servicio permitiendo conocer las

causas de los puntos fuertes y débiles.

Concretamente se analizar el servicio al cliente que brinda la empresa
Merwe S.A. es con respecto a la encuesta de satisfaccién con respecto a
la encuesta de aceptacion los departamentos de los cuales se tomara

opinién son el Departamento técnico y el de servicio al cliente.
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3.8.2 FASE Il. Construccién de la herramienta: Cuestionario de
aceptacion — satisfaccion

Para el diseflo de estas encuestas es necesario determinar las

dimensiones que se pueden tratar en los respectivos cuestionarios, a

continuacion se presentan las 10 dimensiones universales:

Fiabilidad |
spcclos | N ! 1cmpo .

fisicos respucsta,

o tangibles | sensibilidad

"

Compresion de .
las necesidades || Cortesia
& del ususario |

Seguridad | Com'pct_cncia. .
Técnica

. -
" 4 "] 4
Credibilidad
. |

Figura 12. Diez dimensiones universales
Nota. Tomado de “Guia para medir la satisfaccion respecto a los servicios
prestados” (Gobierno de Navarra, 2009)

.l
..

Como primer paso para esta fase tenemos se disefiaran las preguntas
en base a las dimensiones que sean necesarias para el caso de las
encuestas de satisfaccion estas seran disefladas en base a las
dimensiones de fiabilidad que hace referencia a una correcta ejecucion
de servicio al cliente, al tiempo que se refiere a la agilidad con la que se
presto el servicio y comunicacion que hace referencia a la capacidad de
guiar de la mejor manera al usuario a través de la informacién que se

proporciona.

39



Para el caso de las encuesta de aceptacién la encuesta ira relaciona a
aspectos fisicos tangibles que hace referencia a los equipos y el personal
gue se relaciona de manera directa con los usuarios. La otra dimension es
la competencia técnica a través de la cual sabremos cuanto conocimiento
y disposicion tienen los empleados con respecto a la implementacion de

tecnologias ofiméaticas.

El segundo paso es la redaccion de las preguntas que conformaran el
formulario las cuales serdn de opcion mdultiple. Por ultimo en el tercer
paso se toman las preguntas y se conforman los cuestionarios los cuales
seran complementados con una pequefia introduccion las respectivas
opciones de respuestas y un agradecimiento. A continuacion se presentan

los dos cuestionarios.
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Cuestionario de Aceptacion

Estimado personal de la empresa Merwe S.A., el siguiente cuestionario va
dirigido para los departamentos técnicos y de venta, tiene como objetivo
determinar el nivel de aceptacion del proyecto “Medicion de encuestas de
satisfaccion a través de herramientas ofimaticas” con el fin cuales serian
las principales complicacion que se enfrentaria en el manejo de
herramientas ofimaticas por parte del personal que se relacion de manera
directa con los usuarios

¢Considera que es importarte desarrollar un sistema de medicion del

nivel de satisfaccion del cliente?

Sl []
No []

Justifique su respuesta: -

Desarrollar el proyecto de evaluacion de nivel de satisfaccion en los

clientes de la empresa Merwe es:
Necesario []
Innecesario []

Justifique su respuesta:

¢Usted cree que es importante la implementacion de herramientas

ofiméaticas para evaluar el desarrollo de las actividades?
Muy Importante
Poco Importante

No es Importante

OO

¢Utilizaria esta herramienta?
Si

No

L O
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¢ Tiene usted conocimiento sobre algun proyecto de la misma indole

gue se haya aplicado anteriormente en Merwe S.A.?
si ]
No ]

¢,Cual?

Se agradece a usted por invertir un poco de su tiempo en completar la
presente encuesta, la informacién proporcionada es confidencial y sera

empleada para mejorar la calidad de servicio de la empresa Merwe S.A.
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Cuestionario de opinién

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

OBJETIVO:

El objetivo de la presente encuesta es conocer la percepcion que tiene el
usuario de la empresa MERWE S.A (contratista autorizada de Conecel)
con respecto al servicio que recibié por parte de los departamentos que a
continuacion se detallan.

1) ¢Cuéles de los siguientes factores le parecen preponderantes al

momento de adquirir un servicio?

A. Precio[ | B. Calidad [ ] C. Prestigio [ |
2) ¢Indiquenos en qué departamento recibio el servicio?

A. Call center —via telefon{_|  B. Centro de atencion a clientes [ ]

3) ¢ Usted realizo filas para recibir el servicio?

Asi [] B.No [ ]

4) ¢Si la atencion brindada fue por medio de via telefonica indique

cuanto tiempo tuvo que esperar en el call center para ser atendido?

A.0-10 min []
B. 11 — 20 min []
C.21-30min  [_]
D.31-40min  [_]
E.41-50min [ ]
F. 51 - 60 min |:|
Méas de una hora [ ]

5) ¢El paquete contratado estuvo acorde a lo que usted solicito?

Asi [[] B.No [ ]

6) ¢ El ejecutivo de ventas le dio a conocer todos los beneficios que

Claro tiene para usted?

A Si[] B.No [ ]
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7) ¢La manera en que la funcionaria lo guio a usted como usuario en

el servicio que se le brindo fue?
A.Clara [ ] B.Normal [ ] C. Poco clara

8) ¢Una vez finalizado el tramite que percepcion tiene usted del

servicio?

A. Excelente

B. Muy bueno

C. Bueno []
D. Malo []

9) ¢Después de haber gozado de los servicios con claro. Que tan

probable es que recomiende nuestros servicios?

A. Lo recomendaria []
B. No lo recomendaria []
C. Poco probable []

10) ¢La atencién que le ofrecié el técnico en el momento de instalarle

el servicio fue?

A. Excelente []
B. Muy buena []

C. Buena []
D. Malo |:|

Se agradece a usted como usuario, por brindarnos la informacion
referente a nuestro servicio, su ayuda serad de gran colaboracion para
mejorar e implementar nuevas teorias y nuevos conocimientos de calidad
para el servicio de atencion al cliente.
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3.8.3 FASE lll. Aplicacion de los cuestionarios

Como primer paso se determinan los grupos que seran encuestados
como se mencionod anteriormente para la encuesta de satisfaccion seran
los usuarios de la ciudad de Guayaquil mientras que para la encuesta

sera el personal de los departamentos técnicos y de venta.

El segundo paso es realizar una prueba piloto con un ndmero reducido
de encuestados lo cual nos permitir4 saber que tan faciles de comprender
son las encuestas que ser redactaron. El tercer paso es buscar la manera
sociabilizar el cuestionario con los encuestados. Por ultimo el cuarto paso
es determinar en qué momento se realizar la ejecucion de las encuestas y

con qué periodicidad se realizaran las encuestas de satisfaccion.

3.8.4 FASE IV. Andlisis de la informacion recogida

En esta fase de normalizan los datos obtenidos en la encuesta y se
procede a realizar una valoracion clara, precisa y objetiva con la intencion
de gue estos en el caso de la encuesta de aceptacion permitan saber que
tan aceptada sera esta nueva herramienta y en el caso de la encuesta de
satisfaccion cudl es la situacion real con respecto al servicio de atencién
al cliente quien se brinda y percepcidon que estos tienen de la empresa. El
andlisis de los resultados obtenidos en las encuestas se presenta en

apartados posteriores.

3.8.5 FASE V. Explotacion de los datos

En esta etapa ya se conocen los puntos fuertes y débiles, asi como las
causas que los ocasionan, posteriormente se realiza un analisis para
determinar acciones preventivas y correctivos que permitan mejorar el
servicio. El analisis de los resultados se presentara mas adelante en el
apartado de ANALISIS DE RESULTADOS.
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CAPITULO IV
4 Propuesta

El desarrollo del presente capitulo contempla el analisis de los
resultados obtenidos en las encuestas realizadas a clientes y empleados
de la empresa MERWE S.A., para posteriormente proceder a describir la

propuesta. A continuacion se presentan los resultados de la encuesta:

4.1  ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1.1 Encuesta a empleados
1.- ;Considera que es importarte desarrollar un sistema de medicion

del nivel de satisfaccién del cliente?

Tabla 3.
Importancia de la medicion de satisfaccion del cliente
Opciones Resultados frecuencia
Si 205 53%
No 179 47%
Total 384 100%

= Si = No

Figura 13. Importancia de la medicion de satisfaccion del cliente
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Con respecto a cuan importante les parece a los empleados la
medicion de la satisfaccion del cliente 57% de los empleados piensan que
es importante lo que se traduce a 205 empleados mientras que el restante

un 43% cree gque no es necesario que son 179 empleados.

2.- Desarrollar el proyecto de evaluacion de nivel de satisfaccion en

los clientes de la empresa Merwe es:

La Necesidad de evaluar la sat-ig?gclgigﬁ en los clientes de Merwe S.A.
Opciones Resultados frecuencia
Necesario 205 53%
Innecesario 179 47%
Total 384 100%

= Necesario = Innecesario

Figura 14. La Necesidad de evaluar la satisfaccion en los clientes de
Merwe S.A.

El desarrollo del proyecto de satisfaccién del cliente en Merwe S.A. es
necesario para 205 empleados que son representados por el 57% de la

némina mientras 179 creen que no es necesario y representan el 43%,
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con lo cual se puede evidenciar que no hay una tendencia marcada en

cuanto a la aceptacion.

3.- ¢Usted cree que es importante laimplementacion de herramientas

ofiméaticas para evaluar el desarrollo de las actividades?

Tabla 5.

Implementaciéon de Herramientas Ofimaticas
Opciones Resultados frecuencia
Muy importante 205 53%

Poco importante 51 13%
No es importante 128 33%
Total 384 100%

= Muy importante = Poco importante = No es importante

Figura 15. Implementacién de Herramientas Ofimaticas

Con respecto a la implementaciébn de herramientas ofimaticas en
evaluacion de la ejecucion de las actividades 205 empleados piensas que
es importante uy representan un 53% de la muestras, 51 empleados
consideran que es poco importante y representan un 13% y por ultimo
aguellos que consideran que no es importante son 128 empleados y
representan un 33% de la muestra.
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4.- ¢ Utilizaria esta herramienta?

Tabla 6.
Aceptacion de las herramientas ofimaticas

Opciones Resultados frecuencia
Si 256 67%

No 128 33%

Total 384 100%

= Si = No

Figura 16. Aceptacion de las herramientas ofimaticas

Se consulté a los empleados si estarian dispuesto a utilizar este tipo de
herramientas y 256 empleados respondieron que si lo que representa un
67% de la muestra mientras que 128 empleados dijeron que no y

representan un 33% de la muestra.
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5.- ¢Tiene usted conocimiento sobre algun proyecto de la misma
indole que se haya aplicado anteriormente en Merwe S.A.?

Tabla 7.
Antecedentes de implementacion de proyectos en Merwe S.A.
Opciones Resultados frecuencia
Si 0 0%
No 384 100%
Total 384 100%

mSi = No

Figura 17. Antecedentes de implementacion de proyectos en Merwe S.A.

Se consulté a los empleados de Merwe S.A. si tenian conocimiento
acerca de proyectos orientados a mejorar la calidad de atencion al cliente,

y en unanimidad la respuesta fue no.
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4.1.2 Analisis de Resultados de la encuesta de Aceptacion

El objetivo de la encuesta fue determinar el nivel que tendria el
proyecto de medicion de la calidad de atencién al cliente en la empresa
Merwe S.A. para lo cual se encuesto a 384 empleado, de los cuales en un
inicio 205 aceptaban dicha implementacion lo que se traducia en un 57%
de la ndmina mientras que 179 empleados no lo aceptaban lo q

significaba un 43% de la nédmina en contra.

Al consultar cuan importante les parece la implementacion de dicho
proyecto 205 empleados opinaron que era importante y 51 empleados
gue no era muy importante, mientras que el restante opino que no lo era
con esto se marcé una tendencia de aceptacion puesto que 66% de la
noémina tenia criterios con respecto a la importancia de este proyecto

mientras que 34% restante creia q no lo es.

Por ultimo se explicd que esta es una herramienta ofimatica es decir
gue mescla el talento con la tecnologia, y la aceptacion se elevo llegando
a ser de 67% entre los empleados, un dato curioso de todo esto es que
ningun empleado encuestado tenia conocimiento sobre la implementacion

de algun proyecto de esta naturaleza.
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4.1.3 Encuesta a Usuarios

1.- ¢Cudles de los siguientes factores le parecen preponderantes al

momento de adquirir un servicio?

Tabla 8.

Factores preponderantes al adquirir un servicio
Opciones Resultado frecuencia
Precio 64 17%
Calidad 277 2%
Prestigio 43 11%

Total 384 100%

m Precio = Calidad = Prestigio

Figura 18. Factores preponderantes al adquirir un servicio

Para 277 usuarios el factor preponderante en la contratacién de un
servicio lo que representa un 72% de la muestra, para 64 usuarios es el
dinero estos representan el 17% de la muestreas, y para 11% de la
muestra que equivale a 43 usuarios seguian al prestigio de la empresa
que brinda el servicio.
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En el momento de adquirir un servicio varian diferentes factores en las
cuales el cliente se puede fijar como por ejemplo, si el precio es accesible
a su situacién econdmica, o en la mayoria de los casos contratan un

servicio el cual sea confiable y muy eficaz.
Posible solucién:

En caso de tener un alto porcentaje en la opcion calidad se tendra en
cuenta los precios que se estan ofreciendo e incluir un plan accesible para

asi mantener a nuestros clientes a largo plazo.

2.- ¢Indiguenos en qué departamento recibio el servicio?

Tabla 9.
Departamento que brinda el servicio
Opciones Resultados  frecuencia
Call center - via telefénica 256 67%
Centro de atencion al cliente 128 33%
Total 384 100%

= Call center - via telefonica = Centro de atencion al cliente

Figura 19. Departamento que brinda el servicio
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La atencion brindada por la empresa se realiz6 para 256 usuarios a
través del call center- via telefénica lo que se traduce a un 67% de la
muestra mientras que el restante 128 usuarios fueron a tendidos en los

centros de atencion al cliente, estos representan un 33%.

3.- ¢Usted realizo filas para recibir el servicio?

Tabla 10.
Incidencia de filas de espera
Opciones Resultados frecuencia
Si 85 22%
No 299 78%
Total 384 100%

=Si = No

Figura 20. Incidencia de filas de espera

El objetivo de esta pregunta era determinar la incidencia de largas filas
de espera sin embargo este no fue el caso puesto que de los 384
usuarios 299 dijeron que no realizaron filas, estos representan un 78%

mientras que el 22% que se traduce a 85 usuarios respondieron que si.
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4.- ¢Si la atencion brindada fue por medio de via telefonica indique

cuanto tiempo tuvo que esperar en el call center para ser atendido?

Tabla 11.

Tiempo de espera

Opciones Resultados frecuencia
0-10 234 61%
11-20 43 11%
21-30 43 11%
31-40 0 0%

41-50 21 5%

51-60 0 0%

Mas de una hora 43 11%

Total 384 100%

u(0-10 =11-20 =21-30 31-40 w=41-50 =51-60 = Masdeunahora

Figura 21. Tiempo de espera

Con respecto al tiempo de espera para que los usuarios accedan al

servicio de atencion al cliente tanto para el call center como para los

centros de atencion al cliente el 61% de los usuarios debieron esperar

55



entre 0 y 10 minutos, el 22% debi6 esperar entre 11 y 30 minutos, 5%
espero entre 41 y 50 minutos y un 11% espero mas de una hora.

En el departamento de call center (area de ventas) diariamente los
ejecutivos de venta realizan llamadas a un grupo de personas para
ofrecer nuestro servicio en la cual se necesita identificar cuanto tiempo

estuvo el cliente en la linea.

Posible solucion:

Mejorar el tiempo de respuesta de los operadores, estudiar la posibilidad
de contratar mas operadores para que la respuesta sea mas rapida.
Darles seguimiento a los operadores ya que en su mayoria se dedica a

otras actividades y por lo tanto no dan respuesta al cliente.

5.- ¢ El paquete contratado estuvo acorde a lo que usted solicito?

Tabla 12.
Recepcidn de un servicio eficiente
Opciones Resultados frecuencia
Si 341 89%
No 43 11%
Total 384 100%
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=Si =No

Figura 22. Recepcion de un servicio eficiente

Con respecto a los servicios contratados 341 clientes coinciden en que
el servicio estuvo acorde al contrato mientras que 43 de los clientes
encuestados aducen que no estuvieron acordes, teniendo asi satisfecho

al 89% de los clientes encuestados e insatisfechos a un 11%.

A menudo se reciben incidencias en el cual notifica el usuario que el
paquete contratado por el mismo no estuvo acorde a lo que habia
solicitado, esto ocurre en el momento que el técnico se acerca a su

domicilio a instalarle los servicios.
Posible solucién:

En caso de haber un alto porcentaje de satisfaccion se solicitard un
reporte diario al técnico, sobre las visitas realizadas a clientes que se
mostraron insatisfechos con el servicio adquirido. La finalidad de esta
accion es brindar satisfaccion, por lo cual previo a la visita del técnico un
asesor de ventas contactard al usuario para ofrecerle incentivos y
promociones relacionadas al servicio contratado.
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6.- ¢El ejecutivo de ventas le dio a conocer todos los beneficios que

Claro tiene para usted?

Tabla 13.
Claridad en la atencion recibida
Opciones Resultados frecuencia
Si 277 72%
No 107 28%
Total 384 100%

uSi = No

Figura 23. Claridad en la atencion recibida

Con respecto a las explicacion de los beneficios que obtienen los
clientes con la contratacién de los servicios 72% de los encuestados es
decir 277 personas confirman que el asesor en ventas si les explico los
beneficios mientras que el restante 28% que se traduce a 107 usuarios

dicen no recibieron tal informacion.

Dar un buen servicio a nuestros usuarios es ofrecerles toda la informacién
sobre nuestros productos, por eso es importante saber si el area de

ventas esta cumpliendo con lo establecido.
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Posible solucién:

En caso de que la explicacion brindada por el ejecutivo no fuera claro o
fuera incompleta, se procedera a una revision del registro de llamada para
conocer cual fue la explicacion y posteriormente contactar al usuario para

brindarle una charla efectiva sobre sus beneficios.

7.- ¢Lamanera en que la funcionaria lo guio a usted como usuario en

el servicio que se le brindo fue?

Tabla 14.

Claridad en las indicaciones recibidas
Opciones Resultados frecuencia
Clara 149 39%
Normal 192 50%

Poco Clara 43 11%
Total 384 100%

= Clara = Normal = Poco Clara

Figura 24. Claridad en las indicaciones recibidas
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Con respecto a la claridad con la que la operadora guio al usuario la
mitad de los usuarios piensan que fue normal, el 39% considera que fue

claray el 11% que esta fue poco clara.

Una vez terminado el proceso de contratacion del servicio, el
departamento de coordinacién se contacta con el cliente dentro de 24
horas maximo (48 horas) para establecer dia y hora en el cual el técnico
se acercara al domicilio a instalarle lo adquirido.

Posible solucién:

En caso de que la guia brindada por la funcionaria no fuera clara, se
procedera a contactar al cliente para guiar de manera efectiva al usuario
en el servicio de coordinacion, con respecto a la anomalia se procedera a
disefiar un taller para aquellos funcionarios que estén generando
molestia, con la finalidad de que estos puedan mejorar el servicio que

brindan.

8.- ¢Una vez finalizado el trdmite que percepcién tiene usted del

servicio?
Tabla 15.
Percepcion del servicio

Opciones Resultados frecuencia
Excelente 149 39%

Muy bueno 85 22%
Bueno 107 28%

Malo 43 11%

Total 384 100%
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= Excelente = Muy bueno = Bueno Malo

Figura 25. Percepcion del servicio

Con respecto a la percepcion que tiene los clientes del servicio 39%
cree que el servicio es excelente, 22% considera que este es muy bueno,
28% piensa que es bueno y un 11% cree que este es malo, como se
puede apreciar poco mas de la mitad tiene una bueno percepcién del

servicio y ese encuentra representada por un 61%

A diario los centros de atencién al cliente reciben una cantidad
considerable de usuarios donde es necesario identificar si el servicio que

ofrecen las ventanillas es totalmente satisfactorio.
Posible solucién:

Si la percepcion de varios clientes , luego de haber recibido uno de los
servicios prestados por la empresa es malo, se determinaran las variables
qgue incidieron dentro de esta problematica, esto a través de la encuesta
de satisfaccion con lo cual se podra dar soluciones como el incrementar el

namero de ventanillas o compensaciones de ser necesario.
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9.- ¢(Después de haber gozado de los servicios con claro. Que tan

probable es que recomiende nuestros servicios?

Tabla 16.
Recomendaciones del servicio
Opciones Resultados frecuencia
Lo recomendaria 214 56%
No lo recomendaria 85 22%
Poco probable 85 22%
Total 384 100%

= Lo recomendaria = No lo recomendaria = Poco probable

Figura 26. Recomendaciones del servicio

Con respecto al servicio brindado 214 usuarios que equivalen a un 56%
de la muestra consideran que si lo recomendarian, mientras que el

restante 44% consideran que no lo harian y equivale a 170 usuarios.
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Los servicios que ofrece nuestra empresa es de gran necesidad para los
usuarios, por ende lo mas importante es que el cliente goce de nuestro

servicio sin ningun inconveniente.

Posible solucién:

En caso de que los servicios de internet, telefonia y cable de la empresa
no cumplieran con las expectativas de los clientes, hasta el punto de no
recomendarlos, se procedera a identificar el malestar que tienen los
usuarios con dichos servicios, debido a que el cliente cuenta con 3 meses
de garantia incluyendo un mantenimiento para verificar que todo quede en

perfecto estado.

10.- ¢La atencién que le ofrecié el técnico en el momento de

instalarle el servicio fue?

Tabla 17.

Calidad de atencion de los técnicos
Opciones Resultados frecuencia
Excelente 256 67%
Muy Buena 64 17%
Buena 64 17%
Malo 0 0%
Total 384 100%
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0%

= Excelente = MuyBuena = Buena Malo

Figura 27. Calidad de atencion de los técnicos

Entre los usuarios el 67% considera que el servicio que brindan los
técnicos es excelente, el restante 33% considera que este servicio es

bueno o muy bueno, y ninguno considera que el servicio sea malo.

Diariamente diferentes cuadrillas de nuestra empresa se desplazan a
diferentes sectores de la ciudad para instalar nuestros servicios a los

usuarios, y es necesario medir si la atencién del técnico fue la indicada.
Posible solucién:

En el caso de que el servicio brindado por el técnico fuera malo, se
enviard a un supervisor de campo para determinar las causas de la
problemética y de ser el caso tomar acciones correctivas con respecto al

técnico y también para brindar una solucién inmediata para el cliente.
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4.2 Anélisis de Resultados — Encuesta a los clientes

En el presente proyecto investigativo se decidio realizar una encuesta
de opinion a los usuarios de la empresa Merwe S.A., la encuesta se
realiz6 a 384 personas, a través de esta encuesta se puedo determinar
gue para los usuarios el factor mas preponderante al momento de realizar
la contratacion de un servicios es la calidad por encima del precio o el
prestigio de la empresa que presta el servicio.

La mayoria de los usuarios han recibido servicio a través de call center
via telefénica y una minoria en centros de atencion al cliente, los cuales
en su mayoria no tuvieron que realizar filas de espera lo que evidencia
que el servicio es agil, por otro lado quienes recibieron la atencién por
llamada telefénica debieron en su mayoria entre 0 y 10 minutos al

teléfono.

Con respecto a la contratacion del paquete la mayoria de los usuarios
concuerdan en que la empresa su cumplié con el servicio requerido, lo
cual se puede explicar porque el ejecutivo de ventas en la mayoria de los
casos proporciono la informacion necesaria sobre los beneficios que
obtendria el cliente, ademas de que los lineamientos o informacion que se

brindé al cliente fue la necesaria.

En base a estos hechos méas de las mitad de los usuarios consideran
gue el servicio es excelente y estarian dispuestos a recomendarlo a sus
cercanos, el servicio objeto de estudio es el que brindan los técnicos a
domicilio en donde méas de la mitad de los usuarios coinciden en que el

servicio que se les brindo es excelente.
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4.3 Plan de mejora: Disefio de una pagina web para la mejora del

servicio al cliente de la empresa Merwe s.a.

El presente trabajo consiste en presentar una pagina web, en la cual el
usuario pueda ingresar, para completar una encuesta de satisfaccion, la
cual se complementa con una observacion adicional, con respecto a su
experiencia desde el momento en que solicito el servicio a la empresa,
esto ayudara a identificar los errores que se estan cometiendo, para asi

poder cubrir todas las necesidades del usuario.

4.3.1 Objetivos de la propuesta
4.3.1.1 Objetivo General

Proponer el disefio de un programa informatico para la mejora del

servicio al cliente de la empresa Merwe s.a.

4.3.1.2 Objetivo Especifico

% Fundamentar los aspectos teoricos mediante modulos que se
ingresa en el sistema de informacion web.

 Identificar la situaciébn actual de actividades que se realizan
dentro de la empresa Merwe S.A.

s Proponer un plan de mejora para comunicar futuras
notificaciones dando estandares de calidad en una version

actualizada.

4.3.2 Estudio de Factibilidad
4.3.2.1 Administrativo

Resulta importante para la empresa Merwe S.A., puesto que como
complemento para la solucibn sugerida, se automatizaran e
implementaran nuevos procedimientos a seguir con respecto a la calidad
de servicio al cliente, con la finalidad de que esta propuesta pueda

contribuir de forma significativa al momento de tomar decisiones.
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4.3.2.2 Financiera

El financiamiento del disefio de la pagina web, es competencia del
gestor del proyecto, el cual decide destinar una pequefia inversion para el
mismo, debido a que sus beneficios a corto plazo son considerablemente
altos. A continuacion se describe la inversion realizada:

Tabla 18.
Inversion de la propuesta

Financiamiento

Ingresos

Gestor del Proyecto $ -
Total $ -
Egresos

Internet $ 38,00
Energia eléctrica $ 25,00
Resma de papel $ 50,50
Cartucho de tinta para impresora $ 25,00
Empastado del trabajo final $ 65,00
Total $192,50

4.3.3 Técnico

Tomando en consideracion que la evaluacion de los servicios se realiza
de manera manual, y esta a cargo de una operadora que realiza llamadas
a los clientes posterior a la prestacion de servicio para ejecutar una
encuesta de satisfaccion, se considerd necesario automatizar dicho
proceso, esto a través de la creacidén de una pagina Web, a la cual podran
acceder los usuarios a través de un codigo que serd remitido a sus
Smartphone o correos electronico para que evallen el servicio para incitar
a que estos realicen la evolucion se brindaran pequefios incentivos. Para
confirmar la factibilidad técnicas de la presente propuesta se elabor6é un

listado de componentes el cual sera presentado en apartados posteriores.

4.3.4 Fundamentacion

Uno de los trabajos mas frecuentes en la empresa Merwe es enviar a

varias cuadrillas de técnicos instaladores a diferentes sectores de la
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ciudad de Guayaquil a realizar lo que el cliente ha solicitado, esto puede
ser instalaciones, dar mantenimiento a un servicio existente o cancelacion
de la misma. El técnico al terminar de instalar un servicio recepta la firmar
del cliente en un documento manual, en el cual indica que recibié un
servicio en conformidad con el acuerdo previo, lo cual asegura que el
cliente recibié una atencion eficaz y eficiente, por ello se crea una pagina
web donde el cliente puede exponer Ilibremente sus quejas Yy

observaciones, con la finalidad de brindar una mejor atencion.

4.3.5 Justificacion

En la actualidad la empresa Merwe presenta problemas en la atencion
que recibe el cliente ya sea por via telefénica o brindando un servicio a
domicilio, ya que constantemente la empresa recibe reclamos por las
diferentes areas de trabajo. Lo que conlleva a que el cliente pida

cancelacion del producto o servicio solicitado.

El motivo de la presente propuesta es poder detectar los puntos criticos
en el servicio que ofrece la empresa, y asi poder tomar las medidas
necesarias para corregir estas ineficiencias, y reducir la incidencia de la

desercién de clientes por recibir un mal servicio.
4.3.6 Generalidades
4.3.6.1 Lenguaje de programacion

El desarrollo de esta pagina web tiene como objetivo final recopilar la
informacion que el cliente expone, mediante un medio virtual. Para la
creacion de esta aplicacion se disefio con HTML y CSS para darle un
estilo adecuado.

4.3.6.2 Desarrollador y Base de datos a utilizar

En la presente propuesta se procedera a disefiar una pagina web, para
lo cual se empleara la aplicacion Dreamweaver, la misma que ofrece un
manejo mas complejo y sencillo que contiene varios estilos y efectos que

son adaptados por la herramienta CSS. La pagina web que se pretende
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crear estara vinculada a una base de datos en la cual se almacenara la

informacion vertida por el usuario.

4.3.6.3 Nombre de labase de datos

Para la presente propuesta se recurre a la utilizacion de una base de

datos llamada “resultados”

4.3.6.4 Reguerimientos de la pagina web (Tabla)

Tabla 19.
Requerimientos especificos de la pagina Web

Requerimientos especificos

Cantidad Software Caracteristicas

Herramienta para la creacién de base

1 MySQL de datos que integra desarrollo de
software

1 DREAMWEAVER Hler_ramlenta para disefiar y editar
paginas web

1 HTML Ler_lguaje para el desarrollo de péginas
de internet

1 CSS Lenguaje para dotar de presentacion y

estilos paginas web

4.3.6.5 Método de ejecucion (Tabla)

Tabla 20.
Método de ejecucion
Objetuyos Actividades Recursos
especificos
1 !_evantarr_]!ento de Encuestas a los usuarios Paginas web
informacién

Diagrama de flujo de
informacion

3 Elaboracién DFD Diagrama de flujo de datos Word 2013

2 Elaboracion DFI Word 2013
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Disefio de base de
datos

Formularios de la
aplicacion

Diagrama de proceso
(IPO)

Diagrama general de
la pagina

Crear la base datos y sus tablas

Formularios  de  registro,
sesion, comentarios,
sugerencias

Procesar las acciones mediante
gréficos

Mostrar graficamente el uso
de la aplicacion

SQL

HTML

Word 2013

Word 2014
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4.3.7 Diagrama De Gantt
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Figura 29. Diagrama de GANTT

4.3.8 Diagrama Hipo

Tabla 21.
Diagrama HIPO

Entrada Proceso

N

Salida

En la pagina web que hemos
creado cada usuario podra
ingresar libremente para calificar
anénimamente la atencion que
tuvo desde que solicito el
producto o servicio.

Usuario

Esta pagina ayudara a tener
mayor informacion por parte de
los usuarios y saber sus
inquietudes o reclamos

Producto o servicio

Registro de
encuestas

Mejor atencion

al usuario

calidad de
servicio
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4.3.9 Diagrama general de la propuesta

Inicio de sesion >

" Entrada 3l sistema

a&° ﬂ

Escoja la categoria

; l Registro de encuesta
d mformaeton

=g

Administrador

Guardar o enviar la

Figura 30. Diagrama de la propuesta
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4.3.10 Simbologia de figuras de diagrama de flujo

Tabla 22.

Simbologia de figuras de diagrama de flujo

Inicio/Final

Se utiliza para indicar el inicio y el final
de un programa; de inicio solo puede
salir una linea de flujo y al final solo
debe llegar una linea.

Entrada/Salida

Entrada o salida de datos por cualquier
dispositivo(scanner, lector de cddigo de
barras, microfonos)

Proceso
Indica una accién o instrucciéon general
que debe realizarse.

Decisién

Indica la comparacién de dos datos y
dependiendo del resultado légico(falso
o verdadero) se toma la decision de
seguir un camino del diagrama u otro.

LALY

Pantalla
Instruccion  de  presentacién  de
mensajes o resultados en pantalla.
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4.3.11 Descripcién de la pagina web

En nuestra pagina web tenemos una pantalla principal la cual contiene 4
areas, a continuacion se detallan:

Inicio
La cual se enlaza con la pagina que habla de la empresa.
Servicios

La cual presenta en varias paginas cada uno de los servicios que ofrece
Claro, con sus respectivos planes y precios.

Promociones

Muestra las promociones y beneficios que recibe el usuario al adquirir
cualquiera de nuestros servicios.

Encuesta

Muestra el formulario de la encuesta que el usuario debe llenar el dia que
sea instalado el servicio, luego podra guardar la informacién, posterior a
eso se mostrara un mensaje de agradecimiento y confirmando que la
informacion se haya enviado con éxito.
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4.4 Disefio de pantallas

4.4.1 Pantalla principal

Tabla 23.
Componentes de la pantalla Principal

Pantall
Instituto Superlor Lamara

e b Tecnolégico ™
0 Bollvarlano

de Tecnologia

Cadigo de Registro SENESCYT N.- 2397

& Merwe x L7
% (@ Amazon.com - Online Sh... [ Priceline.com [ TripAdvisor

MERWE S.A

N

©

-~

\ﬂclo | Servicios mL Promociones | Encuesta
Tele;:ma !
No Nombre Componente Descripcion
1 Merwe S.A <table> <head> Cabecera de la pagina
2 Logo de la <table> <img> Imagen que representa la
empresa empresa
3 Inicio <a href> Enlace que direcciona a un
URL seleccionado
4  Servicios <a href> Este enlace desplegara 3
paginas a escoger
5 Promociones <a href> Al dar clic se desplegara 3
opciones
6 Encuesta <a href> Enlace que conducira a la
encuesta
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4.4.2 Pantalla Quienes somos

Tabla 24.
Quienes Somos

Instituto Superior

Tecnoldogico
Bolivariano

de Tecnologia
Codigo de Registro SENESCYT N.- 2397

2 Quienes Somos x |4

/5 /@ Amazon.com - Online Sh... [ Priceline.com {8 TripAdvisor 9

2

Merwe S.A - Contratista Autorizada de Claro

en proyectos importantes como Claro fijo, prestando servicios de instalaciones de Tclcvisica'a fija e internet en la red HFC.

N° Nombre Componente Descripcion
1 Titulo- Merwe S.A <head> Cabecera
2 Definicion de la <form> Se cre6 un campo de
empresa texto para afadir la
definicion.
3 Imagen de la <form> <img> Se cre6 un formulario
empresa para adjuntar foto de
empresa.
4  Fondo de pantalla <body>

<background:url >
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4.4.3 Pantalla de servicio de internet

Tabla 25.

Servicio de Internet

Codigo de Registro SENESCYT N.- 2397

Instituto Superior

Tecnoldogico
Bolivariano

de Tecnologia

Internet

iceline.com [ TripAdvisor

Navega con seguridad y con excelente capacidad de cobertura.

Plan 10 Megas | Plan 20 Megas Elan f)(l)ut’[egas Flan f)(l)ulz’legas
Velocidad de descarga hasta 10 || Velocidad de descarga hasta 20 | Velocidad de descarga hasta 20 || Velocidad de descarga hasta 50
Mbps Mbps Mbps Mbps
Velocidad de carga hasta 3 Mbps||Velocidad de carga hasta 4 Mbps|  * cocidad ‘;ﬁ;;;g‘ sl O | avelaScad ‘;fﬂg:g‘ a6l
Incluye video gratis por 6 meses || Incluye video gratis por 6 meses Incluye claro video Incluye claro video
$22,39 $27,99 $ 33,59 $ 39,19
N° Nombre Componente Descripcion
1 Internet <head> Cabecera/ nombre de la
pagina
2 Fondo de pantalla <body> Fondo de pantalla con
<background: url>  color
3 Imagen <img> Foto del servicio de
internet
4  Planes <table> Indica los 4 planes que

ofrece la empresa.
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4.4.4 Pantallade servicio de telefonia

Tabla 26.
Servicio de Telefonia

Instituto Superior

Tecnoldogico
Bolivariano

de Tecnologia

Codigo de Registro SENESCYT MN.- 2397

& senvicio telefonia fija

% (@ Amazon.com - Onli e.com {8 TripAdvisor

TELEFONIA FIJA

-

PLANES Y PRECIOS

Mantente en contacto con quienes mas quieres.

Plan Hogar Ilimitado

No incluye minutos
ilimitados a claro mévil

Plan Hogar Ilimitado Plus

Minutes ilimitades a 10
nimeros claro mévil

Plan Especial 100
Minutos locales a otros
operadores fijos 100

Minutos ilimitad

dos a claro

a claro

fijo

fijo

Mi; a otros

a otros

operadores fijos 250

fijos 250

$6,94

$ 10,07

S 1,12

PAQUETES DE LLAMADAS INTERNACIONALES

N° Nombre Componente  Descripcion
1 Fondode pantalla  <body> Fondo de pantalla con color
<background:
url>
2 Internet/planes y <head> Cabecera de la pagna vy
precios/ paquetes titulos de las tablas
llamadas
internacionales
3 Imagen del servicio <img> Imagen del servicio de
telefonia
4 Tablas de planes y <table> Tablas donde se ofrecen los
servicios precios de cada paquete que
ofrece Merwe en el servicio de
telefonia
5 Tablas de paquetes <table> Tablas donde se ofrece
de llamadas informacion sobre los
internacionales paquetes de llamadas al
exterior
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4.45 Pantallade servicio de tv

Tabla 27.
Servicio de TV

Instituto Sgperjor
- b Tecnoldgico
I Bolivariano

de Tecnologia
Codigo de Registro SENESCY T N.- 2397

Entretenimiento para ti y tus seres queridos con una gama de canales esc

ode alta calidad.

Planes

Avanzado Hd Activo Hd Activo Plus Hd Evo! d
Canales HD 56 Canales HD 4 Canales Hd 30 Canales Hd 41
Canales estandar 65 Canales estandar 53 Canales Estandar 87 Canales estandar 65
Canales de audio 10 Canales de audio 10 Canales de audio 50 Canales de audio 10
N° Nombre Componente Descripcion
1 Fondo de pantalla <body> <background: Fondo de pantalla con
url> color
2 Tv/ planes/ <head> Cabecera y titulos de
paguetes tablas
3 Imagen de <img> Imagen que representa
servicio el servicio
4  Tabla de planes <table> Tabla que ofrece toda la
informacion sobre
planes
5 Tabla de paquetes <table> Tabla donde muestra

todos los paquetes con
Su respectivo precio
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4.4.6 Pantallade promocién de servicio de internet

Tabla 28.
Promocion de servicio de internet

Instituto Sgperjor
< Tecnologico
] Bolivariano

de Tecnologia
Codigo de Registro SENESCYT N.- 2397

(& Promocion Intemet x |t
9% |8 Amazon.com - Online Sh... [ Priceline.com [ TripAl

Servicio Internet - Promocion

N° Nombre Componente Descripcion

1 Fondo de <body> Fondo de pantalla con
pantalla <background: url> color

2 Servicio internet <head> Cabecera de pagina
promocién

3 imagen <img> Imagen del servicio
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4.4.7 Pantalla de promocion de servicio de telefonia

Tabla 29.
Promocion de servicios de telefonia

Instituto Sgperjor
< Tecnoldogico
] Bolivariano

de Tecnologia
Codigo de Registro SENESCYT MN.- 2397

romocion telefonia fija B
Y azon.com - Online Sh... riceline.com [B TripAdvisor
Servicio Telefonia fija - Promociéon

Teléfono gratis Instalacion gratis 9

Recibe tu teléfono Recibe un 100% de descuento

alambrico o inalambrico . . . .,
. en el servicio de instalacion
gratis
Rl 7y \ o |1 1 / r ‘. 4 ;
A ' i,

N° Nombre Componente Descripcion
1 Fondo de pantalla <body> Fondo de pantalla con
<background:url> color
2 Servicio telefonia fija- <head> Cabecera
promocion
3 Tabla de promocién <table> Tabla que muestra las

promociones al adquirir

el servicio
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4.4.8 Pantalla de promocién de servicio de TV

Tabla 30.
Promocion de servicios de TV

Instituto Sgperjor
< Tecnologico
] Bolivariano

de Tecnologia
Codigo de Registro SENESCYT N.- 2397

@ Pomociones L% x [
% (@ .com - Online Sh... [ Priceline.c or

Servicio Tv - Promocion

Tu paquete Fox
Premium con 50% de [Instalacion gratis para tv] Segundo decodificador

descuento durante 3 ipal adicional gratis
meses

0% I
descuenty ]
[ i Adquiriendo tu
L. decodificador principal,
Recibe 3 meses con el Obteil;:tla::::;:o de podris obten.er un
50% de descuento en tu Jet ¢ " segun-do decod¥ficador
paquete Fox Premium completamente gratis gratis con tarjeta de
credito
N° Nombre Componente Descripcion
1 Fondo de <body> <background: Fondo de pantalla con
pantalla url> color
2 Imagenes de <img> Muestra imagenes de
promocion cada promocion
3 Tabla <table> Tabla donde muestra los

3 beneficios que obtiene
el usuario al adquirir el
servicio

4 Servicio tv - <head> cabecera
promocién
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449 Pantallade encuesta

Tabla 31.

Encuestas de satisfaccion

b

Instituto Superior

Tecnoldog
Bolivariano

ico

de Tecnologia
Codigo de Registro SENESCYT MN.- 2397

& Encuesta Merwe

% 8| Amazon.com - Online Sh... [B Priceline.com [ TripAdvisor

OBJETIVO:

El objetivo de la presente encuesta es con

ocer la percepeion que tiene el usna

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE 6

rio de 1a empresa MERWE S.A(Contratista autorizada de Claro), con respecto al servicio que recibié por parte de los departamentos que a continuacién se detallan.

1); Cuales de los siguientes factoresle |-
Iparecen preponderantes al momento de || Calida
ladguirir un servicio?

),E1 paguete contratado estuvo acorde a ||o Si
0 que usted solicito? .

[92E1 ejecutivo de ventas le dio a conocer [ o
odos los beneficios que Claro tiene para o

|0 No
[osted?

| Lo recomendaria
< Nolo recomendaria,
/o Poco probable

“Guardar
N° Nombre Componente Descripcion
1 Encuesta de <head> Cabecera
satisfaccion al
cliente
2 Fondo de pantalla <body> Logo de empresa
<background:url>
3  Formulario de <form> Formulario que permite
encuesta insertar campos de texto
de botones.
4  Preguntas de <table> Herramienta para
encuesta presentar los datos de la
pagina.
5 Guardar <button> Boton que guarda toda la

informacion y es enviada a
la base de datos.
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4.4.10 Pantalla de agradecimiento

Tabla 32.
Agradecimiento

Instituto Superior

Tecnoldgico
Bolivariano

de Tecnologia

Codigo de Registro SENESCYT MN.- 2397

zulcima n, m—m:]nhneih”. ?.Pn line.com [ TripAdvisor
iGracias por tu participacion!
Informacion enviada con exito
’ Tu participacién nos permite mejorando
nuestro servicio.
N° Nombre Componente Descripcion
1 agradecimiento <form> Formulario con
texto
2 visto <form> <img> Informacion
enviada con éxito
3 Fondo de pantalla  <body> <background: url> Fondo de
pantalla con
color
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4.4.11 Diagrama de base de datos

Administrador Encuesta Base de datos

Figura 31. Diagrama de base de datos
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4.5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

45.3 Conclusiones

v' Dado por terminado este disefio, se considera que las falencias
gue mas afectan a la empresa es la inconformidad del usuario con
respecto a la atencion prestada.

v La empresa Merwe S.A. requeria de una aplicacién la cual permita
obtener informacion directa del usuario e identificar las molestias
que percibe, ya que a menudo se reciben quejas las cuales no
podemos identificar con profundidad y analizar para darle
respectiva solucion.

v’ Ademas de esto, se hard un estudio anualmente sobre la
informacion que recibiremos en nuestra base de datos respecto a
las encuestas realizadas por los usuarios. Esto con la finalidad de
mostrarles nuestro interés en cada una de las &reas que respecta
la conformidad del mismo y asi brindarles un servicio confiable y

seguro.
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45.4 Recomendaciones

v

v

Se recomienda que una vez finalizado el Sitio Web se proceda a
adquirir el servicio del proveedor para el dominio y hosting.

Se recomienda realizar mantenimientos necesarios para el Sitio
Web, ya que se va a seguir implementando cambios en la misma.
Se recomienda crear un manual para los usuarios respecto al
manejo correcto del Sitio Web una vez finalizada.

Se recomienda afiadir a la pagina web responsive web design
(Disefio web adaptable), la cual permitira abrir nuestra pagina en

cualquier dispositivo electronico.
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Anexo 2. Area de operadores — instalaciones- mantenimiento —ventas
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