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Resumen

La Cooperativa “Centinela del Sur S.A”, dedicada a brindar sus servicios a
los pasajeros del cantén Balao, Provincia del Guayas, en la actualidad
presenta la necesidad de actualizar las especificaciones respectivas de sus
funciones y desarrollar nuevas motivaciones en los servidores para la
buena atencion al cliente dado a que segun una investigacion de campo y
de observacion se ha identificado debilidades al momento de cobrar los
pasajes asi como atender las exigencias y situaciones que presentan cada
cliente. El propésito de esta investigacion es disefiar un plan de
capacitacion al personal administrativo que permita eliminar las falencias
detectadas con respecto a la atencion al cliente. Se ha considerado la
poblacion de estudio de los directivos, servidores y los usuarios de los
buses. Los métodos que fueron utilizados son los siguientes: método
descriptivo, método de observacion y método de analisis. La propuesta fue
capacitar al personal administrativo de la Cooperativa de transporte para
gue pueda brindar un servicio de calidad lo que resultaria de gran beneficio
tanto para los usuarios como para la Cooperativa. El beneficiario principal
fue que el personal administrativo de la Cooperativa “Centinela del Sur S.A”
ya que ellos son los encargados de brindar un buen servicio a sus clientes.

Capacitacion Administrativo Atencion Cliente
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Abstract

The Cooperative "Centinela del Sur SA", dedicated to provide its services
to the passengers of the Balao canton, Province of Guayas, currently
presents the need to update the respective specifications of their functions
and develop new motivations in the servers for good service to the client
given that according to a field investigation and observation has been
identified weaknesses when collecting the tickets and meet the demands
and situations presented by each client. The purpose of this investigation is
to design a training plan for administrative staff that allows to eliminate the
detected shortcomings with respect to customer service. The study
population of the managers, servers and users of the buses has been
considered. The methods that were used are the following: descriptive
method, observation method and method of analysis. The proposal was to
train the administrative staff of the Transport Cooperative so that it can
provide a quality service which would be of great benefit for both users and
the Cooperative. The main beneficiary was that the administrative staff of
the Cooperative "Centinela del Sur S.A" since they are responsible for
providing good service to their customers

Capacitation Administrative Attention Client
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del problema.

El servicio de transporte es uno de los sectores que aporta al ingreso de
una poblacion, dado a que sus actividades son masivas y de vital necesidad
como una via de desarrollo, por ende requiere que siempre esté en
constante mejora continua para a su vez posicionarse y lograr una eficiente

demanda de los habitantes.

Las personas que deben trasladarse de un lugar a otro no tienen mayor
alternativa que utilizar buses de cooperativas dado a que la situaciéon
econOmica lo exige porque el utilizar servicios privados el costo es alto y
esto conlleva a su abstencién, sin embargo como es una necesidad

imperante requieren de utilizar servicio publicos.

Segun Norofa, (2016) las empresas de servicios publicos de transporte
siempre deben estar en constante renovacion dado a que la demanda y la
competencia crece de manera acelerada al punto de que solo quienes
brindan un buen servicio de calidad se situaran entre los preferentes en la

localidad.

Ahora bien, la calidad en el servicio de trasporte no solo radica en vender
los boletos y ofrecer las rutas concernientes a las cooperativas, sino que
aun cuando el cliente ha utilizado las unidades se sienta seguro en el viaje
asi como el confort que debe tener hasta llegar al destino, en este caso la
Cooperativa “Centinela del Sur S.A” presenta falencias en cuanto al servicio



al cliente se refiere lo que puede ocasionar que baje sus ventas y no logre

un buen posicionamiento en el mercado del transporte.

De acuerdo a Mendoza, (2015) “los clientes en este sector de servicio,
como es el de transporte siempre van a tener exigencias en cuanto a la
forma de ser atendidos, aun cuando ya han llegado al lugar donde han
tenido que llegar siempre van a considerar su satisfaccion”. Es decir, que
los servidores deben saber que una buena atencion a los clientes va a

permitir que vuelvan o recomienden.

La Cooperativa “Centinela del Sur S.A, ubicada en la ciudad de Machala,
provincia de El Oro brinda servicios de transporte en las rutas hacia El
Guabo, Tendales, Bajo Alto, Ponce Enriquez y Tenguel. Las alternativas de
rutas que ofrece son propicias para que exista una buena demanda de los
usuarios, sin embargo, muchos de ellos presentan quejas de los servidores
en cuanto a ofrecer el servicio, asi como la forma de que reciban la atencion

adecuada.

Otras de las situaciones que se identifica es la competencia, dado a que en
cuanto a las cooperativas de servicios, hay un sinnUmero de servicios a
rutas directas similares a la Cooperativa “Centinela del Sur S.A” asi como
rutas aledafias que provocan una estabilidad en cuanto a la preferencia que
tienen los usuarios para utilizar el servicio de transporte y de esta manera

lograr una rentabilidad efectiva.

Los documentos proporcionados por la Cooperativa de Transporte
“Centinela del Sur” reflejan un bajo nivel de ventas en cuanto al servicio,
aun cuando en temporadas altas se puede esperar que exista un
incremento el comportamiento de los ingresos no es rentable para la
compaiiia, de alli que la alta gerencia debe estar enfocada en mejorar

mediante las alternativas que muchos consideran que son gastos cuando



en realidad es una inversion para obtener resultados que ayuden al

cumplimiento de los objetivos planteados.

Ubicacion del problema en un contexto.

Desde un enfoque global, en América Latina el servicio de transporte es
muy diverso y a la ves estratificado, dado a que existen un interminable
linea de transportes que brindan este servicio para todas las clases y
niveles de habitantes, en Brasil, siendo uno de los paises méas poblados,
existe una alta demanda del servicio, segun Rutas Paulo, (2016) el 45% del
servicio publico es destinado para las cooperativas, y dirigidas a

poblaciones de nivel bajo y medio.

En México, segun Distrito Federal México, (2017) el servicio publico en
cuanto a rutas internas alcanza el 65% del mercado nacional, ya que
muchos de sus habitantes tienen la cultura de utilizar tales servicios aunque
tengan las posibilidades de acceder también a un servicio privado. De alli,
que se debe entender que tal participacion del mercado de este sector

propicia que tenga una mejora continua para que pueda posicionarse.

Es una realidad que muchos de los duefios y accionistas de los servicios
de transporte piensan que como es una necesidad el transportarse, no
deben enfocar sus esfuerzos en brindar un buen servicio, pero se enfrentan
a unarealidad y es que la competencia les exige a mejorar, unos lo toman
como un reto pero otros lo consideran insignificante hasta cuando en
muchos de los casos tienden a decaer y hasta retirarse del mercado de

transporte.

En el Ecuador, el Ministerio de Transporte, como 6rgano competente regula
la oferta de las cooperativas de transporte, asi como la creacion y
permanencia de este servicio en la poblacién, ademas de vigilar el
cumplimientos de las obligaciones que como entidad debe someterse, y

una de las areas que es unidad de analisis como es el servicio de calidad



gue debe establecer en todos los clientes, aunque en este caso refiriendo
a este sector no se refieren a clientes de preferencias sino de usuarios que
desean tomar un medio de transporte y que de acuerdo a las experiencias

de haber recibido el servicio pueden volver y hasta recomendar a otros.

La Cooperativa “Centinela del Sur S.A”, cuya central esta ubicada en la
ciudad de Machala, provincia de El Oro, recorriendo rutas como El Guabo,
Tendales, Bajo Alto, Ponce Enriquez y Tenguel, el 26 de febrero del 2016,
se increment6 su sede en el canton Balao, provincia del Guayas con el

objetivo de cumplir las necesidades de los habitantes de este canton.

La Cooperativa tiene un posicionamiento en el mercado de Machala
estable, dado a que hay pocas entidades que brindan este servicio, sin
embargo, en cuanto a servicio se refiere se puede identificar que existe una
baja de ventas, es decir, que en relacidén a los meses anteriores se verifica
gue muchos usuarios han dejado de utilizar este servicio por utilizar otro

gue presenta rutas similares.

Situacion conflicto

La situacién conflicto se produce porque de acuerdo al analisis de campo y
de observacion se pudo identificar que existe una mala atencién para el
usuario, mucho de los oficiales tienen una actitud de considerar que las
personas tienen la obligacion de recibir el servicio, al fin de cuentas deben
hacerlo porque no le queda méas opcion, cuando realmente el servicio es
uno de las areas que debe estar siempre con eficiencia para que exista un

buen ingreso para la Cooperativa.

Se identificé también que no todos cumplen con las normativas legales en
cuanto a lo que rige para el servicio de transporte publico, dado a que
muchos de los oficiales venden boletos a otras personas a precios mas
bajos, asi mismo como tomar pasajeros en el camino, lo que pone en

peligro la integridad y seguridad de los usuarios, eso provoca una



inconformidad en los clientes. Otros de los aspectos es que los precios

deben ser los normados en la ley,

Tabla 1 Disposicion — confrontacion

Causas Consecuencias

Falta de capacitacion en los | Los empleados obtendran una actividad
procesos de seleccion vy | laboral deficiente.

formacion de los empleados.

Retrasos en las salidas del bus. | Pasajeros insatisfechos por el pésimo

servicio.

Servicio ineficiente en toda la ruta | Clientes perdidos, publicidad negativa,
de servicio. pérdida de informacién valiosa, lentitud
y repeticion de las tareas laborales.

Autora: Gonzabay. M. (2019)

Formulacién del Problema

¢ Qué incidencia tendria un plan de capacitacion al personal administrativo
para la mejora en la atencion al cliente de la Cooperativa “Centinela del Sur
S.A”, ubicado en el cantén Balao, provincia del Guayas, en el periodo
2019.?

Variables de la investigacion

= Variable Independiente . Plan de capacitacion al personal
administrativo.

» Variable Dependiente : Atencion al cliente.



Delimitacién del Problema

Campo : Administraciéon de Empresas.

Area : Atencion al cliente.

Aspectos : Plan de capacitacion al personal administrativo y atencion al

cliente.

Tema . Plan de capacitacion al personal administrativo para la

mejora en la atencion al cliente de la Cooperativa “Centinela del Sur S.A”.

Evaluacion del problema

Delimitado.- El problema identificado se enfoca en fortalecer el servicio
que brindan los oficiales y choferes de la Cooperativa “Centinela del Sur
S.A” en la ciudad de Machala, esto va a provocar una mejora del servicio y
por ende ingresos permanentes para la empresa y un avance del

posicionamiento en el mercado del transporte.

Claro.- Se considera que mediante un programa de Capacitacion se pueda
fortalecer las necesidades en cuanto al servicio al cliente, dado a que como
ya se ha referido en este estudio, el servicio se da no solo desde la venta
del boleto sino también hasta el momento que llega el usuario al lugar de

destino.

Evidente.- Es evidente identificar el mal servicio que brindan los oficiales
de la Cooperativa “Centinela del Sur S.A” y que a la vez con una
capacitacion, se logre concientizar sobre las falencias y que siendo
corregidas se puede mantener clientes satisfechos y ventas rentables para

la empresa.

Concreto.- La presente investigacion propone capacitar al personal de

servicio desde el que se encuentras en la ventanilla como el que va en el



bus dirigiendo la ruta, eso va a reflejar en resultados favorables y

convenientes para la empresa.

Relevante.- Es muy importante el analisis del servicio que brinda la
Cooperativa y a la vez brindar las alternativas de solucién para que esto
sirva no solo para el presente sino para la continuidad de servicio asi como

ver reflejado en los estados financieros de la empresa.

Factible.- Es viable el siguiente andlisis del proyecto asi como la
planificacion del programa de capacitacion, que se dard a todos los
servidores de la Cooperativa, asi como también sirve para el personal
administrativo con el fin de que se establezca un seguimiento para la

mejora continua.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Determinar los aspectos que inciden en servicio de atencion al cliente a
través de un andlisis situacional e investigativo para fortalecer el
posicionamiento en el mercado de servicios de la Cooperativa “Centinela
del Sur S.A”, Machala, 2019.

Objetivos Especificos

» Desarrollar las teorias que fundamentan el plan al personal
administrativo y atencién al cliente de la Cooperativa “Centinela del
Sur S.A”, Machala, 2019.

= Diagnosticar los métodos y las técnicas del problema planteado de
la Cooperativa “Centinela del Sur S.A”, Machala, 2019.

= Aplicar un Plan de capacitacion para el personal administrativo de la
Cooperativa “Centinela del Sur S.A”, Machala, 2019.



Interrogantes de la investigacion

1.- ¢Cuél es el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios de la
Cooperativa “Centinela del Sur S.A”?

2.- ¢, Como se fortaleceria el nivel de ventas al establecer una capacitacion
para brindar el servicio de calidad de la Cooperativa “Centinela del Sur
S.A"?

3.- ¢,Qué programas se brindarian en la capacitacion para fortalecer el

servicio al cliente de la Cooperativa “Centinela del Sur S.A”?

Justificacion e Importancia.

En la actualidad la atencion al cliente se torna con mas frecuencia de
manera insatisfactoria y genera la necesidad de que existan programas que
conlleven a mejorar el servicio a los usuarios de la Cooperativa “Centinela
del Sur S.A, otros de los aspectos relevantes que se potenciaria es el
actualizar sus funciones, crear y desarrollar nuevas motivaciones para que

permita conquistar al cliente, garantizandole un buen servicio.

La necesidad del mejoramiento en los aspectos de servicio al cliente para
la Cooperativa “Centinela del Sur S.A” se detecta gracias al incremento de
las quejas de los usuarios que no estan conformes con el servicio que
tienen que recibir no solo al momento de adquirir el boleto sino hasta que
ellos dejan de recibir al momento de llegar a donde se dirigen. Es preciso
considerar que los clientes siempre van a tener una referencia de servicio
en base a lo que ellos han recibido, siendo uno de los logros que sin

inversion en publicidad se aprovecha.

Es necesario también identificar que mediante el presente estudio se logra
una cultura organizacional de servicio, ya que muchos de los oficiales no
tienen esa actitud de formarse y creen que con la experticia de servir en las

rutas es suficientes cuando muchas veces las relaciones humanas son



escasas, mas aun cuando se encuentran con personas discapacitadas o

de tercera edad.

La evaluacion sugerida es disefiar un plan de capacitacion al personal
administrativo que permita eliminar las falencias detectadas con respecto a
la atencion al cliente y que esto se establezca como una mejora continua
ya que muchos de ellos solo lo harian por un tiempo pero si se aplica un
proceso de seguimiento y evaluacion se puede establecer normativas de
servicios para que los oficiales y choferes, y por no decir la parte
administrativa se preocupe y centre sus esfuerzos en la calidad de servicio

gue debe recibir.

Es de gran utilidad el poder desarrollar un programa de Capacitacién en
actividades como las relaciones humanas, la relacion entre el cliente y el
servidor y los logros de establecer la calidad de servicio, va a permitir la
consecucion de los objetivos que la Cooperativa “Centinela del Sur S.A”
los ha establecido. En este proceso el beneficiario sera principalmente el
personal administrativo de la Cooperativa “Centinela del Sur S.A” ya que
ellos son los encargados de brindar un buen servicio a sus clientes, que la
empresa tenga una publicidad positiva y que obtengan un buen ingreso en

la misma.

Aspectos que justifican la investigacion

Conveniencia: Es conveniente realizar el siguiente andlisis de
investigacién ya que al momento de capacitar al personal que brinda los
servicios en el medio de transporte de la Cooperativa los usuarios se
sentiran satisfechos y de esta manera se podra lograr una buena relacion

entre la entidad y el consumidor.

Relevancia social: Los temas que se tratardn en la capacitaciéon van a
permitir mejorar la atencion al cliente y por ende esto va a mejorar laimagen

corporativa de la cooperativa por los procesos de servicio que brindara, los



resultados se notaran al momento de que los usuarios tengan una opinion

positiva y constructiva sobre el servicio que ofrecen.

Valor tedrico: Cada uno de los temas que se desarrollaran en el plan de
capacitacion servirh como premisas para otros estudios que tengan
relacion con las variables de analisis, a mas de identificar los resultados

gue se obtendran y lo tomaran como referencias.

Utilidad metodoldgica: Las estrategias que se implementen en el plan de
capacitacion tanto para los administradores como los servidores seran
debidamente estructuradas para obtener resultados y a la vez poder

corregir las falencias que se presenten.

Viabilidad de la investigacion

Viabilidad técnica

El presente estudio de investigacion tiene una de las caracteristicas de ser
técnicamente viable dado a que proporciona una herramienta en cuanto a
como brindar un servicio con bases en las relaciones humanas y a mas de
la complejidad que la situaciéon lo exige porque al momento de atender a
los clientes, se encuentran con un sinnimeros de personas con diferentes
temperamentos y con cada uno de ellos se debe tratar con cordialidad y
beneplacito.

Viabilidad econdmica

Desde la perspectiva econémica es viable el poder establecer tanto el
estudio como la propuesta de un plan de capacitacion porque los resultados
se veran cuando el servidor ofrezca y atienda el servicio con eficiencia y
eficacia y esto a su vez va a ser de gran valor para la empresa porque

aumentara sus ventas en cuanto al servicio que ofrece.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes Histdricos

La atencion al cliente en el antiguo paleolitico (1800 — 7000 A.C.) inici6é un
proceso satisfactorio para la necesidad basica de sus pobladores como la
pesca, la caza y la recoleccion de frutos. Esta actividad se originaba por la
demanda de adquirir nuevos productos y por ende la diversificacion de
gustos y consumos que eran una de las preferencias en ese tiempo de

cubrir sus deseos y necesidades.

El cliente en la edad contemporanea (1790) respondia a las necesidades
de la época. La demanda de productos y servicios y la atencion al cliente
no se prestaban como una prioridad, rapidamente se involucraban en el
mercado global, que en la época actual ha presentado un escenario muy

diferente al de antes.

Figueroa, (2010) refiere que cada proceso de evolucion en el ser humano
ha ido creciendo de maneras acelerada porque se establecen las
necesidades inherentes y que son de vital importancia para el

sostenimiento como persona y como familia en particular. (P. 45)

La historia del comercio se remonta a mas de 150.000 afios atras. Y desde
el momento en el que hubo clientes, siempre ha existido, como es légico,
el servicio de atencion al cliente. Incluso desde que comenzaron a aparecer
los primeros comerciantes profesionales hace alrededor de 3.000 afios,
cada intercambio de bienes y servicios se mantuvo cara a cara y en ello
intervenia mucho la moneda, el intercambio ya no se volvié solo comercial

sino que el sistema economico comenzo a evolucionar de manera rapida.

Esto suponia que cada servicio de atencién al cliente se adaptaba al cliente

en cuestion. Hasta hace relativamente poco, cada comerciante conocia a
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todos sus clientes y, por ello, tenia un interés personal en cuidar bien de

ellos.

El servicio de atencion al cliente ha recorrido un largo camino en los ultimos
1.500 siglos. La responsabilidad de cuidar a los clientes se ha mantenido
como una constante pero el como se lleva eso a cabo ha cambiado de
forma increible. Cuando avanzamos a la edad del comercio moderno, nos
damos cuenta de como el servicio de atencion al cliente ha evolucionado

siempre al calor de la tecnologia.

Esto tiene sus ventajas y sus inconvenientes. Mientras que la tecnologia ha
permitido a las compafiias atender a un mayor niumero de clientes mas
rapidamente, también ha establecido a menudo barreras entre los clientes
y las propias compafilas que solo hoy en dia se estdn empezando a
superar. La idea es recuperar la posibilidad de ofrecer un servicio
personalizado afadiendo las ventajas que proporciona la tecnologia:

eficiencia y adaptabilidad.

Generalidades de la Atencion al cliente

Hay muchas definiciones genéricas, pero las opiniones difieren en forma
sorprendente. Todas las empresas de servicio para poder atender con
calidad a cada uno de sus clientes, debe tener la capacidad para satisfacer
sus respectivas necesidades y para lo cual necesitan, conocer que es lo
que el cliente busca, como quiere que sea atendido. Para ello es
indispensable citar al siguiente autor que nos relata en términos especificos

lo siguiente:
Segun Carrion, (2009).

Atencion y servicio al cliente es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministro con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y

se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es
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una potente herramienta de mercadeo. Se trata de una
herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es
utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas

politicas institucionales. (P. 11)

El servicio al cliente esta compuesto por acciones que se
implementan en diversos actos con el fin de disefiar un producto
o varios de ellos con el objetivo de satisfacer una necesidad, una
expectativa o un deseo, y que al crear una oferta lo
suficientemente atractiva para que pueda ser consumida en el
establecimiento por un valor (precio) determinado, es la razén de
ser de los restaurantes o comedores, ademas de la oferta se

ofrece un ambiente acogedor, higiene y profesionalidad.

Aspectos importantes del Cliente

Las empresas estan y han estado siempre orientadas al cliente. Su objetivo
principal consiste en satisfacer las necesidades que los individuos tienen a
lo largo de su vida, para asi lograr que ésta sea cada vez mas plena y
placentera. El cliente es sin duda alguna la variable principal en un proceso

de ventas.

Segun Boubeta, (2017), indica que “El cliente es la persona que
adquiere un bien o servicio para su uso propio o ajeno a cambio de un
precio determinado por la empresa y aceptado socialmente.
Constituye un elemento fundamental por y para el cual se crean

productos en las empresas”. (P.2)

Los establecimientos con mayor frecuencia se preocupan por extender sus
objetivos y estrategias comerciales hasta el punto de que el cliente deposite
su confianza en ellas de forma casi inconsciente. La calidad en el servicio
de una organizacion es una parte fundamental para alcanzar el éxito. Esta

corresponde al grado de satisfaccion que experimenta un cliente,
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relacionada con la atencion recibida, la eficiencia en el servicio recibido y

la manera en que el servicio fue otorgado.

Segun Couso, (2015) manifiesta que

“El servicio al cliente no es una decision sino un elemento
imprescindible para la existencia de una empresa y constituye el
centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El
servicio al cliente es algo que podemos mejorar si queremos
hacerlo. Todas las actividades que ligan a una empresa con sus

clientes constituyen el servicio al cliente”. (P. 36)

La palabra “cliente”, abarca al individuo o empresa a través de toda esa
secuencia desde la etapa de estar en perspectiva a la de ser cliente
habitual. Es importante resaltar que el servicio al cliente no es una decision
sino mas bien constituye un elemento necesario para la existencia de la
empresa el mismo que forma parte del éxito o fracaso. En la propuesta se
describen los métodos y actividades para atender con calidad a los clientes,
sobre como la satisfaccion del cliente se convierte en una ventaja

competitiva.

Necesidad de la calidad en la atencion al cliente

Una buena calidad en el servicio le permite tener personalidad ante sus
consumidores. Para poder convertirse en lideres en servicio los
establecimientos de restauracion deberan llevar bien acabo dos aspectos
los cuales son el disefio y la realizacion, el cual es el compromiso que lleva

vender un producto y la forma en que este se lleva a cabo.
Segun las (Vértices, 2008) indica que

A través de la mejora de la calidad, las posibilidades de obtener

beneficios, son por tanto, enormes no obstante, es necesario
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tener en cuenta que no siempre es facil conseguir que el director
financiero valore adecuadamente la rentabilidad de estas
inversiones. Cabe decir que, si en la industria se ha aprendido a
presupuestar la reduccion de los desechos, en los servicios aun

esta todo por hacer. (P. 40)

En muchas ocasiones los duefios de negocios se enfocan en aspectos tales
como: la calidad del producto, pagar los gastos y deudas del negocio y otras
actividades que estan relacionadas con la operacion de la empresa. El
servicio al cliente incluye ciertos aspectos tales: el tiempo que el cliente
debe esperar para que pueda ser atendido por el colaborador o prestador

del servicio y para recibir su orden.

La amabilidad con el que el colaborador saluda y se expresa ente el cliente.
Todo negocio debe ser exitoso, debe prestar mucha atencion a cada uno

de estos aspectos relacionados con la calidad en el servicio.

Sistemas de calidad en la atencion al cliente

Es importante que se comprenda que calidad no es otra cosa que
satisfaccion del cliente. Un producto o un servicio de calidad, es aquel que
cumple las expectativas del cliente y que satisface sus necesidades en una

adecuada relacién costos/beneficios.

Un sistema de calidad es un método de trabajo mediante el cual se asegura
la conformidad de actividades con unos requisitos determinados, entonces
un sistema de calidad se podria definir como la siguiente frase: “Escribe

como trabajas y trabaja segun lo escrito”.

En este contexto la definicion de la politica de Calidad establece la relacion
entre la estrategia de la empresa y su vision de la Calidad. Esto debe a su
vez corresponder con la estructura organizacional las responsabilidades,
los procedimientos, procesos y recursos que se definan para el Sistema de
Calidad.
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Abril, (2006). Indica que: “El Sistema de Gestion, por su parte, es una
herramienta que permite sistematizar la gestion de la empresa,
contribuyendo a optimizarla y, en consecuencia, ayudando a la toma
de decisiones. Ademas, ayuda al cumplimiento estructurado de

cualquier legislacion”. (P. 11.)

Se entiende por Sistema de Calidad la estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, procesos y recursos que se
requieren para la Gestion de Calidad. Todo sistema de calidad consta de
dos partes: la definicion de los procesos de la empresa y las
responsabilidades y funciones del personal, y los recursos necesarios para

la correcta realizacion de dichos procesos.
Los puntos clave para poner en marcha un sistema de calidad son:

e Cumplimientos de los requisitos

e Definicion de un método de trabajo
e Medir los resultados

e Actuar basandose en los resultados.

e Ejecucion de un método de trabajo

Procesos comerciales de la Atencién al cliente

Schnart, (2011), expresan “a veces se habla de atencion y servicio como si
fueran lo mismo o una sola unidad; sin embargo, son conceptos diferentes.
La atencion es la relacion interpersonal amable y cordial y el servicio
incluye los procesos, asesoria, ayuda e informacion que le podamos brindar

a un cliente”.

Segun Londono (2011), “la atencion al cliente se considera como una de
las principales pilares en la competitividad de las empresas del nuevo

milenio”.
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Los consumidores de hoy ya no solo buscan buenos precios y productos
de buena calidad, sino también, que se les brinde una buena atencion. Una
buena atencion no solo hara que el cliente decida volver a nuestro negocio,
sino que también, muy probablemente, hara que nos recomiende con otros
consumidores. Mientras que, por otro lado, una mala atencion no sélo hara
que el cliente deje de visitarnos, sino que también, muy probablemente,

hara que hable mal de nosotros a otros consumidores.

A continuacion los factores que intervienen en la atencion al cliente que
deben ser considerados de acuerdo al disefio organizacional de la empresa

y la naturaleza del mismo:

Saludo. Una buena atencion empieza con dar un buen recibimiento al
cliente, es la carta de referencia por el cual se debe captar el interés del

cliente y la necesidad que desea ser satisfecha.

Trato amable. Al cliente se le debe tratar con amabilidad y cortesia en todo
momento, bajo cualquier circunstancia, no se debe discutir ni entrar mucho
en confianza con el mismo, eso mas después trae problemas con la

organizacion.

Actitud. En la atencion al cliente lo que realmente importa es la actitud. 25
o Réapida atencion. Para que una buena atencion al cliente sea considerada

como tal, ésta debe ser rapida.

Atencidén personalizada. Hoy en dia los clientes aprecian que se les
brinde una atencién personalizada, dado a que ello va a permitir una

relacion estrecha entre él y la entidad.

Comodidad. Para que el cliente sienta que se le ha brindado una buena
atencion, es necesario que se sienta comodo, para ello debe presentarsele
un ambiente de confianza y sobre todo el saber la intencion sana de

atenderlo como él se lo merece.

Seguridad. Asi como el cliente buscar sentirse comodo en un negocio,

también busca sentirse seguro.
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Higiene. Una buena atencién al cliente también implica contar con un local

limpio y un personal aseado.

No presionar. Una buena atencién también implica no presionar al cliente,
es decir no ir mas alld de lo que él puede necesitar, claro esta que la

intuicion es muy importante pero esta debe manejarse de manera técnica.

No discutir. No se debe presionar ni apurar al cliente, y mucho menos

discutir con él.

Informacion. Una buena atencion al cliente también implica que los

vendedores estén bien informados.

Servicios adicionales. Finalmente, una forma de brindar una buena
atencion al cliente consiste en ofrecer servicios adicionales que sean, de

preferencia, gratuitos.

Las autoras consideran que el proceso de servicio y atencién al cliente es
clave en la satisfaccion que éste sentird al momento de adquirir los
productos a tiempo, en buen estado y con buena disposicién del personal
encargado, esto influird en las posteriores actitudes de compra, ya que el
cliente complacido no solo se vuelve fijo sino que sirve de referencia a

futuros compradores.

Elementos que conforman la atencién del cliente.

Los componentes basicos para brindar un buen servicio de atencién al

cliente:

e Accesibilidad: Los clientes deben tener la posibilidad de contactar

facilmente con la empresa.

e Capacidad de respuesta: Dar un servicio eficiente sin tiempos muertos ni

esperas injustificadas.
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e Cortesia: Durante la prestacion de servicio el personal debe ser atento,

respetuoso y amable con los clientes.

¢ Credibilidad: El personal en contacto con el publico debe proyectar una

imagen de veracidad que elimine cualquier indicio de duda en los clientes.
¢ Fiabilidad: Capacidad de ejecutar el servicio que prometen sin errores.

e Seqguridad: Brindar los conocimientos y la capacidad de los empleados

para brindar confianza y confidencia.

e Profesionalidad: La prestacion de servicios debe ser realizada por

personal debidamente calificado.
e Empatia: Brindar atencion individualizada y cuidadosa al cliente.

Desde el punto de vista de las autoras consideran que ante la dificultad de
conseguir nuevos clientes, no basta con saber qué servicios ofrecer o como
desarrollarlos, ya que un servicio de calidad incorpora otros elementos
conceptuales basicos del ser humano como son la actitud, profesionalismo,
cortesia, empatia o lo que es lo mismo la predisposicién para brindar un
adecuado servicio y que el cliente obtenga la maxima satisfaccion en la

experiencia.

Se debe considerar que cada uno de los elementos que intervienen en la
atencion al cliente, en este aspecto es general, sin embargo dependera
mucho del tipo de organizaciéon, el tamafio, la estructura vy
consecuentemente el disefio organizacional que se ha establecido, solo de

esa manera se establecera un logro especifico.

Segun Marla, (2017) refiere que cada uno de los elementos de la atencién
del cliente deben siempre estar delineado no solo con la cultura
organizacional, sino también con los aspectos de las etapas de atender al

cliente y la forma de como son satisfechas as necesidades. (P. 45.)
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Antecedentes Referenciales

La Atencion al cliente como tema referencial en el presente trabajo de
investigacion es uno de los aspectos que actualmente se ha puesto en alta
consideracion por el impacto que ahora tienen los empresarios dado a que

existe un bajo nivel de ventas y la rentabilidad es muy baja

Por ello es de suma importancia, referir trabajos de investigacion en
relacion a la atencion al cliente que sirva de base para poder analizar

ampliamente en el trabajo de investigacion presente.

Chang, (2014) en su tesis “Atencion al cliente en los servicios de la
empresa Malacatan San Marcos”, en la Universidad de Guatemala,

refiere que:

La herramienta principal para una empresa es la actitud
proactiva, trabajo en equipo, comunicacion efectiva y sobre todo
el nivel maximo para una buena atencion al cliente; para ello el
personal debe conocer sus roles, las demandas en cuanto al
cargo que desempefia asi como el proceso que debe seguir para

establecer una buena atencion al cliente. (P. 34)

La similitud en cuanto al tema de investigacion es que la atencion al cliente
debe tener los aspectos relevantes que aportan a que se brinde un buen

servicio de calidad.

Figueroa, (2017), propone el tema “La importancia del servicio del
cliente para las empresas”, en la compaiiia de servicios financieros
Wells Fargo de Estados Unidos, en el resumen nos indica que los clientes
buscan buena informacion y se quedan donde son aceptadas y le prestan
atencion; a la diferencia que la Cooperativa no motiva al cliente, no atiende

sus necesidades y comparten malas experiencias en el area laboral.
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Macias, (2018) en su trabajo de titulacion “Disefio de un plan de
capacitacion para fortalecer la atencién al cliente en los restaurantes
y comedores de la Comuna Montafita, Santa Elena, Universidad

Estatal Peninsula de Santa Elena, refiere que:

La magnitud del impacto econdmico y la calidad de la atencion
que brindan los diferentes comedores y restaurantes, si su
funcion debe limitarse solo a la atencion del cliente o si se debe
disefiar un sistema de gestion de calidad y participar del mismo
con los demas prestadores del servicio turistico en la basqueda
de soluciones a tan degradante situacién. Debido a esta
situacion, hoy en dia se hace necesario desarrollar
establecimientos que proporcionen servicios de calidad para
todos los clientes y desarrollar una cultura turistica dentro y fuera
del entorno, asi como desarrollar y fomentar una conciencia en
los consumidores del producto turistico, comenzando con el
mejoramiento y la calidad del servicio en los restaurantes y
comedores de Montafiita. (P. 22.)

Aunqgue los escenarios donde se desarrolla esta tesis es diferente al tema
de investigacion en cuestion, se puede identificar que los aspectos que se
deben considerar en la atencion al cliente son los mismos, claro que los
participantes son diferentes pero el objetivo comun en elevar la calidad de

servicio asi como un buen rendimiento econdmico.

Andrade, (2014) en su trabajo de tesis “Analisis del servicio al cliente
para mejorar el proceso de comercializacion de la empresa Bultrims
S.A, ubicada en la ciudad de Guayaquil, Universidad de Guayaquil”

define que:

El estudio de mercado dara a conocer los gustos y preferencias
de los clientes, su ubicacion, clase social, educacion y

ocupacién, entre otros aspectos, podra ofrecer el producto que
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ellos desean a un precio adecuado y lo mas importante si se
cumple con las expectativas que tienen sobre la empresa, de
esta manera moldear las estrategias de servicios a brindar de
acuerdo a las necesidades de los consumidores. Esto permitira
alcanzar los objetivos trazados por la empresa, aumentar el nivel
de ventas y a mantener la satisfaccion de los clientes para lograr

su preferencia. (P. 37)

En relacién al tema de investigacion refiere que es necesario conocer
mediante un estudio de mercado los gustos, deseos y preferencias de los
clientes, porque no es dable dar un producto sin lograr la satisfaccion del
cliente, en ello radica la calidad de servicio que se requiere brindar.

Guerrero, (2012) en su tesis “Propuesta de Programa Integral de
Servicio al Cliente (PISC) como gestion estratégica en las

concesionarias automotrices de la ciudad de Guayaquil” planteé:

Como obijetivo definir el impacto en la gestion estratégica de
concesionarias automotrices con una propuesta de disefio e
implementacion de un programa integral de servicio al cliente,
describiendo los aspectos claves que integran una cultura de
servicio, siendo la idea central del servicio al cliente: satisfacer
al cliente y hacerle la vida mas agradable por medio de
soluciones rapidas, coherentes y creativas. Generar una actitud
de servicio y no simplemente realizar la funcién de atencién al
cliente, aunque por lo general este tipo de implementaciones no

llega a toda la organizacion sino solo al area comercial.

De acuerdo a lo referido a esto se puede llegar a la conclusion de que el
programa de propuesta integral de servicio al cliente debe englobar a toda
la organizacion, y llegar a todas las funciones y departamentos para

mantener asi clientes satisfechos. El paquete de estrategias para
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implementar este plan integral debe incluir: capacitacion, aprendizaje,

incentivos para todos, y mejoramiento de procesos.

Fundamentacion Legal

Art. 53.- La Constitucion Republica Ecuador (2008), las empresas,
instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias
y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion. El
Estado responderd civiimente por los dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencién de los servicios publicos
que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido

pagados.

Art. 27.- En la Ley Orgénica De Defensa Del Consumidor (2010), Servicios
Profesionales.- Es deber del proveedor de servicios profesionales, atender
a sus clientes con calidad y sometimiento estricto a la ética profesional, la
ley de su profesion y otras conexas. En lo relativo al cobro de honorarios,
el proveedor debera informar a su cliente, desde el inicio de su gestion, el
monto o parametros en los que se regira para fijarlos dentro del marco legal

vigente en la materia y guardando la equidad con el servicio prestado.

Normas de Gestion de Calidad 1ISO 9001 (2014)

Las Normas ISO 9001 se aplican organizaciones que ofrecen productos o
servicios, esta enfocada a la ejecucion de la calidad en una organizacion
mediante la implementacién de un método o sistema de gestion de calidad.
Para asegurar la calidad en cualquier actividad es necesario que se lleve a
cabo una planificacion, control y mejora de la calidad. Como norma general
existen criterios que debemos cumplir con el cliente en cualquier prestacion

de servicio, estos son:
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- Puntualidad en la entrega del servicio.

- Fidelidad en el cumplimiento de servicios.

- Relacion coste-beneficio.

- Ajuste a los plazos acordados.

- El servicio dado debe estar asociado a lo que se pacto.

- Rapidez del servicio.

- Cumplimiento en el tiempo ciclo del servicio.

- Contar con personal cualificado del ciclo del servicio.

- Gentileza y buen trato en la prestacion del servicio.

Las normas de gestidn de calidad, estan centradas de manera directa en los
clientes que tiene una empresa, pues de acuerdo a esto se regulan las
normas de calidad al servicio al cliente, el trato, la calidad de servicio o
producto. Pues si bien es cierto mientras mayor clientela tenga una

empresa, mayores ingresos se daran. Por ende, la rentabilidad

incrementara acorde a sus ingresos.

Variables de la Investigacién

Variable Independiente: Plan de Capacitacion al personal

Como su nombre lo indica es una de las planificaciones que conlleva a
establecer los conocimientos que requiere un grupo de personas y que son
de vital importancia para el desempefio laboral y a su vez para el
cumplimiento eficaz de la gestidbn administrativa y operativa. Rodriguez,
(2012) (P. 45)

Variable Dependiente: Atencion al cliente
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Es una gestion basada en brindar un servicio de atencién en cuanto al
producto o bien se pretende ofrecer, sumado a esto se incluye los factores
y cualidades para lograr una eficaz atencion y el logro de los objetivos

propuestos por la entidad. Gomez, (2017), (P. 32)

Definiciones Conceptuales

Atenciéon al cliente: Es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes, lograr sus expectativas y que la imagen de la

empresa sea positiva. Pérez,(2006), (P. 45)

Capacitacién: Es un proceso sistematico y organizado, por medio del cual
las personas adquieren conocimientos y desarrollan habilidades. Carcamo,
(2007), (P. 75)

Cliente: es el ente que se beneficia de un producto o un bien recibido
siempre y cuando reciba la satisfaccion adecuada de acuerdo a sus
necesidades primarias y secundarias. Se dicen que en toda empresa son

los mas importantes. Parraga, (2018), (P. 14.)

Competencia: Es el factor dominante en cuanto al mercado se refiere, es
el escenario donde se desarrollan todas las estrategias en cuanto a la
venta, u oferta de un servicio o de un bien especifico, para ello se debe
considerar el impacto que tiene la empresa y su posicionamiento. Huerta,
(2016), (P. 33)

Plan: Lineamientos fundamentales prioritarios, que determinan las
estrategias. Gonzaléz , (2016), (P. 11)
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Personal Administrativo: Es una organizacidbn de personas que se
encargan en la planeacion, organizacion, direccion y control de los
procesos, a fin de satisfacer los intereses de quienes reciben el servicio.
Castellanos, (2012), (P. 29)

Garantia de la calidad: Alcanza todas aquellas actividades de una entidad
especifica para conseguir y demostrar la calidad en ésta, por ello es
necesario considerar los parametros que la calidad y las normativas los
establecen. Normas I1SO, (2012).

Gestion: Es el proceso donde la direccion o administracion de un negocio
se enfoca para el cumplimiento de los objetivos, que lo guia hacia un mismo

camino lo cual lo puede llevar a la excelencia. Duarte, (2013), (P. 7.)

Insatisfaccion: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio
o producto que le estan brindando la empresa, ya sea por su mala
atencién o el desempefio del producto no alcanza a sus expectativas frente
a su necesidad. Palacios, (2017), (P. 54.)

Mision: es el compromiso adquirido y propiamente impartido de una
organizacion al personal para el cumplimiento de los objetivos propuestos,
va en funcion del enfoque del logro de los objetivos, de alli es que es
necesario que toda empresa tenga en presente la mision. Luque, (2015),
(P. 41)

Organizacion: es la actividad que tiene como objetivo cumplir un mismo
objeto con una actividad destinad para cada una de las personas que la
conforman estableciéndoles tareas, roles o labores definidas para el area
asignada. Alava, (2013), (P. 34.)
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Datos de la Empresa

Nombre de la Empresa: Cooperativa de Transporte “Centinela del Sur
S.A7

Registro Unico de Contribuyente: 0790019431001
Nombre de Comercial: Centinela del Sur. S.A
Fecha de Constituciéon: 22 de marzo de 1997

Objeto Social: Transporte de Servicio Publico

La Cooperativa “Centinela del Sur S.A, ubicada en la ciudad de Machala,
provincia de El Oro brinda servicios de transporte en las rutas hacia El
Guabo, Tendales, Bajo Alto, Ponce Enriquez y Tenguel. Las alternativas de

rutas que ofrece son variadas.

La Cooperativa “Centinela del Sur S.A”, cuya central esta ubicada en la
ciudad de Machala, provincia de El Oro, recorriendo rutas como El Guabo,
Tendales, Bajo Alto, Ponce Enriquez y Tenguel, el 26 de febrero del 2016,
se increment6 su sede en el canton Balao, provincia del Guayas con el
objetivo de cumplir las necesidades de los habitantes de este canton. La
Cooperativa tiene un posicionamiento en el mercado de Machala estable,

dado a que hay pocas entidades que brindan este servicio.
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Vision:

Ser la empresa lider de transporte de pasajeros del pais, satisfacer las
necesidades de nuestros clientes a través del mejoramiento continuo de los
servidores mediante la renovacion de la flota vehicular y capacitar
permanentemente a todo el personal en sus diferentes areas, para obtener

el mejoramiento del desempefio laboral y que, como fruto de este

desarrollo, obtener el reconocimiento cantonal, provincial y nacional.
Mision:

Brindar el servicio de transporte interprovincial de pasajeros a nivel
nacional, en las diferentes rutas y frecuencias impulsando el desarrollo y
fomentando la comunicaciébn en forma continua y permanente con
seguridad, confort, puntualidad y excelente servicio de calidad, asegurando

cumplimiento en el envio y recepcion de cargas de encomiendas y giros.

Logo de la Empresa

|'-=. ."

COOPERATI VA INTERPROVINCIAL DE TRANSPORTE

“CENTINELA DEL SU

Fuente: Datos de la Cooperativa Interprovincial de Transporte Centinela del Sur.
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Organigrama de la Cooperativa Interprovincial de Transporte “Centinela del Sur S.A”

Gerente

Sr. Angel Marcelo Serrano Herrera

Presidente

Sr. Vicente Penarreta Gallardo

Contadora

Ing. Jessenia Iniguez Romero

Recaudadora

Pesantez Viviana Maricela

Auxiliar De Servicios
En General

Secretaria

Sr. Lanche Leonardo

Srta. Belén Delgado

Cajilima

Facturadora

Pincay Mariana Teqgri

Autora: Gonzabay, M. (2019)

Secretaria

Sra. Maria Isabel Delgado
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Disefio de la Investigacion

Alvarez, (2013) “Todo disefio de investigacién debe tener como base
principal un proceso adecuado de indagacion, y por ello se requiere de una
informacion relevante pero desde un disefio identificado y explicito, de alli

es que se podra sostener una veracidad al identificar las variables” (P. 21)

El disefio de investigacion en este problema identificado en el presente
proyecto referido a la necesidad de un plan de capacitacién al personal
administrativo para mejorar la atencion al cliente se desarrolla bajo el
método documental y cientifico, porque se desarrollan con bases de
documentos con contenido cientifico, y a la vez aplicar el disefio
correlacional dado a que procede la medicion de las dos variables y su

relacion en el proceso de investigacion.

Santisteban, (2016) determina que “la intencion de la investigacion debe
estar debidamente establecido, dado a que se debe considerar con los
aspectos de conflictos que debe tener una resolucion explicita, ademas de

definir la metodologia que se aplique”. (P.23)

Se establecera la investigacion en etapas procesuales, dado a que primero
se selecciona la manera de tomar la informacion en cuanto a la indagacion
concierne, segundo, se desarrollan las mediciones y por ultimo, procede al
analisis de cada dato con las necesidades identificadas. Es importante que
cada una de las etapas deben tener el enfoque de las dos variables
identificadas como es el plan de capacitacion en cuanto al desempefo

administrativo y esto produce un efecto en cuanto a la atencion al cliente.

Es relevante identificar que si el personal dentro del campo administrativo
esta debidamente capacitado va a ofrecer un excelente rendimiento laboral,
y uno de sus incidencias que provocara resultados favorables sera el de

brindar un buen servicio de calidad a la atencion al cliente.
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Disefio Documental:

El disefio documental, su mismo nombre lo refiere, nos dota de la
documentacion pertinente en cuanto a los temas de los problemas, en este
caso se busca en revistas, articulos cientificos, tesis, o investigaciones
generales que provean la informacion adecuada en cuanto a la atencién
que se les debe brindar a los clientes basados en los principios de

administracion.

Otras de las fuentes de investigacion documental son los archivos de la
empresa, es decir los procesos que se desarrollan desde el enfoque
administrativo, en cuanto a la incidencia de los usuarios, el nimero de rutas
por servicios, lo que se puede identificar la incidencia y la pendiente de

crecimiento en cuanto a la demanda.

Romero, (2013) sostiene que: “la investigacion documental dentro de las
fuentes de informacion es la que precisa una situacién real, dado a que son
los mismos datos generados en el proceso de la organizaciéon, su
comportamiento y los resultados seran de gran utilidad, dado a su realidad

que como en esencia se identifica” (P. 56)

Tipos de investigacion

Los tipos de investigacion deben ser claros frente al problemay a la manera
de querer solucionarlos, estas alternativas deben estar claras frente a lo
gue se espera, en este caso en relacion al plan de capacitacion al personal
administrativo para mejorar la atencién al cliente, dado a que se pretende

ofrecer un servicio de calidad con eficiencia y eficacia.

A continuacion, se detallan los tipos de investigacion que se ajustan al tema
de investigacion, claro esta que no todos los tipos se aplicar, pero los que

tienen pertinencia seran aplicados:
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Tabla 1 Tipos de Investigacion

problemas poco

muchas
dudas”. P. 78

con

estudiados y

Evallan conceptos

Especifica

variables. P.12

asocia variables
para un grupo o

poblacion. P. 56

Exploratoria Descriptiva Correlacional Explicativa
Segun Segun Baptista, | Collado, (2007) | Serrano, (2006)
Sampieri, (2009) refiere que | determina que la | refiere que la
(2010) “‘La | la investigacion | investigacion investigacion
investigacion descriptiva correlacional explicativa,
exploratoria se | examina al | presenta determinan las
utiliza cuando el | fenébmeno predicciones, causas de los
objetivo estudiado y sus | explica la relacion | fendGmenos y
contiene componentes entre variables vy | originan un sentido

de entendimiento

Son bastante

estructurados. P. 34

Autora: Gonzabay, M. (2019)

En relacion al cuadro al detalle, segun las variables identificadas en el

siguiente proyecto de investigacion, se aplican dos clases de
investigaciones, como es la investigacion descriptiva y la investigacion

correlacional.
Investigacion Descriptiva

Se determina este tipo de investigacion, dado a que se va a describir los
aspectos que inciden en no brindar un servicio de calidad, a mas de conocer
las falencias que presenta la alta gerencia en cuanto los procesos
administrativos aplican de acuerdo al disefio organizacional establecido.

Investigacion Correlacional

Se utilizara la investigacion correlacional, dado a que se analizara el
impacto de una variable con la otra, es decir cuales son los efectos y las

posibles soluciones que se pueden determinar.
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Poblacién y Muestra

Poblacion:

Méndez, (2014) define a la poblacion como “un todo de individuos que
tienen caracteristicas similares en un mismo escenario presenta los
mismos problemas y que tienen en comun los aspectos en cuanto a la

incidencia de un problema especifica”. (P.75)
Palacios, (2013) explica que:

“La poblacion es el espacio humano, aunque no es propiamente
dicho desde el punto de vista metodoldgico, es el proceso de
conocer cuales son los participantes en cuanto a los escenarios
del problema, de ello dependera mucho los resultados que se

originen en el proceso de indagacion”. (P.38)

Poblaciéon Finita

Se conoce como poblacién finita, a la manera de presentarse las personas
a investigarse, es decir, cuando el nimero de la poblacién es pequenia, esto
muchas veces se da, por el hecho de que la organizacién no tiene una
estructura organizativa amplia, y que sus dependencias son pocas. La
ventaja de este tipo de poblacion, son explicitamente cien por ciento
probabilisticas, dado a que por ser pequefia los integrantes, se podria

intervenir a todos en el proceso de investigacion.

Rosales, (2018) define que “la poblacion finita es debidamente identificada,
y Su ventaja radica en que todos son investigados y los resultados
representan un todo del todo, porque los participantes son pocos y esto
demanda que nadie se quede sin ser consultado en una area especifica”.
(P.12)
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Poblacién Infinita

La poblacion infinita, como su nombre lo determina, es una poblacion
amplia, que muchas veces supera los limites de indagacion en cuanto al
namero que se desea aplicar los instrumentos de investigacion. La
caracteristica de una poblacién infinita es que a pesar de tener algo en
comun de acuerdo al problema identificado, pertenecen a un grupo
especifico del problema, por ejemplo, incidencia de embarazos, la

poblacion seran las mujeres, sea el limite que fuera.

Olivares, (2018) opina que “la dimensién de una poblacién infinita puede
estar en debate de complejidad, dado a que no siempre se escoge al grupo
que va a brindar la informacion relevante, y muchas veces no precisa tomar
la muestra correcta, por ello se requiere de un escogimiento técnico

mediante un calculo muestral”’ (P. 45)

La poblacion que se va utilizar en esta investigacion es finita porque la

conforman 54 personas.

Tabla 2 Universo

Poblacion Cantidad
Gerente 1
Jefe de Oficina 1
Secretaria 2
Choferes 10
Personal de cobranzas 10
Clientes 30
Total 54

Autora: Gonzabay, M. (2019)
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Muestra

Moreira, (2014) define que “la muestra es una porcion de la poblacion, es
un estrato de lo que representa el todo de la poblacion, pero existe una
complejidad en ello, ya que se debe considerar un todo dentro de una
muestra, es decir que represente las mismas caracteristicas y entorno”. (P.
22)

La muestra considerada para el presente estudio corresponda a la misma
descrita en la poblacion, la misma que por ser finita es alcanzable para
aplicar los instrumentos de investigacion, es asi que la muestra se
determina por todos los integrantes de la Cooperativa de Transporte

Centinela del Sur.

Técnicas e instrumentos de la investigacion

Las técnicas e instrumentos para la investigacion se definen de acuerdo al
meétodo ya identificado en el proceso de indagacion, en este caso, cada uno
de los instrumentos deben tener la caracteristica de indagar los indicadores
de necesidad y para ellos deben ser bien elaborados a fin de obtener los
resultados que se persiguen para tener soluciones y alternativas de

cambios.

En el siguiente cuadro se detalla las técnicas y los instrumentos que se

utilizaran:

Tabla 3 Procedimientos

Técnicas Instrumentos
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario

Autora: Gonzabay, M. (2019)
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Encuesta

Mendiola, (2012)

La encuesta es uno de los instrumentos de indagacion que
propicia el hecho de considerar enfoques que los otros
instrumentos no lo obtienen, y es que se indaga un proceso de
indicadores que no se pueden preguntar bajo otros términos. (P.
23).

Por ejemplo, en cuestion de indagar la atencion al cliente, no es o mismo
preguntar a los colaboradores de la empresa que preguntar a los clientes,
es decir, los colaboradores van a considerar que todo esta bien, en cambio

los clientes tendran una opinién muy diferente.

La desventaja que presenta la encuesta es que las preguntas son cerradas,
y las opiniones se enfocan solo en un si 0 no, y esto limita las respuestas o
las intenciones de opinar sobre el tema, por ello, no solo se tiene que
analizar las preguntas sino también las actitudes de los encuestados para

observar la forma de proceder y opinar.

Entrevista:

Peralta, (2018)

La entrevista, en el plano investigativo, permite de manera mas
personalizada y técnica el criterio de indagacién abierta, es decir
que se da la libertad al entrevistado de opinar, inferir y discutir
sobra cada aspecto que se le pregunta, por ello se debe
considerar precision y un buen disefio del disefio de la entrevista.
(P. 87)

La entrevista permite que el que recibe el documento pueda opinar de

manera mas amplia, aunque no solo se debe dejar a consideracion de

36



llenar el documento, sino que se le debe explicar con anterioridad sobre las
intenciones de cada pregunta, es decir, que se debe tener el criterio de

exploracion sin afectar al entrevistado.

Procedimiento de la Investigacion

Para el presente tema de investigacion se empleara la entrevista a la alta
gerencia y las encuestas a los clientes.

Encuesta a los clientes

La encuesta contendra cinco preguntas, direccionadas de acuerdo a las
variables identificadas en el presente trabajo de investigacién, a mas de
gue son preguntas con alternativas cerradas para poder identificar los
indicadores de necesidad para la solucién del problema.

Es necesario identificar que las preguntas dirigidas para los clientes se
basan en medir el grado de satisfaccion y el nivel de calidad que ellos
asimilan de acuerdo a las experiencias como consumidores, siendo una de
las herramientas muy Utiles para determinar el grado de necesidad en

cuanto a la variable de analisis.

Entrevista al Gerente

Se elabora ocho preguntas para conocer las debilidades y amenazas que
tienen los aspectos de indagacion, por ello es importante resaltar que las
intenciones del presente trabajo de investigacion van a propiciar cambios
en las posibles soluciones.

La aplicacién de la entrevista del gerente tiene otro enfoque basado
especificamente de conocer la estructura y el disefio organizacional de la
empresa asi como los factores que inciden para que no se brinde la

atencion adecuada.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Encuesta aplicada a los clientes de la Cooperativa de Transporte
Centinela del Sur

1.- ¢Considera usted que la Cooperativa de Transporte Centinela del

Sur ofrece una excelente atencidn a sus clientes?

Tabla 4 Atencion al cliente

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 6 20%
Casi siempre 5 17%
Nunca 19 63%
TOTAL 30 100%

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.
Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Grafico 1 Atencion al cliente

Siempre
Casi siempre
()
Nunca

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.
Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Andlisis: La atencion al cliente es uno de los factores que los clientes
siempre van a tener un criterio sobre el grado de satisfaccion que poseen,
es por ello que de acuerdo a este aspecto, de los clientes encuestados se
observa que mas de la mitad no se sienten contentos con el servicio que

ofrece la Cooperativa de Transporte Centinela del Sur.
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2.- ¢Realizan las funciones de manera cordial los choferes y oficiales

de la Cooperativa de Transporte Centinela del Sur?

Tabla 5 Funciones de los choferes y oficiales de la Cooperativa

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 4 13%
Casi siempre 9 30%
Nunca 17 57%
TOTAL 30 100%

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.
Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Grafico 2 Funciones de los choferes y oficiales de la Cooperativa

Siempre
Casi siempre

Nunca

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.
Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Andlisis: Es importante conocer el punto de vista de los clientes en relacion

a investigar sobre las funciones que cumplen los choferes y oficiales, dado

a que son los que reciben este servicio y por ende son quienes pueden

opinar sobre aquello, por ello es que la mayoria opina que ellos no cumplen

con tales funciones.

39




3.- ¢Son atendidas sus quejas en cuanto al servicio que ofrecen en la

Cooperativa de Transporte Centinela del Sur?

Tabla 6 Atencion de quejas

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 8 27%
Nunca 22 73%
TOTAL 30 100%

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.
Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Grafico 3 Atencion de quejas

0%
27% Siempre

Casi siempre

Nunca
(]

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.
Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Andlisis: Los clientes siempre van a presentar quejas sobre el servicio que
reciben, y mas aun cuando no son satisfechas buscan la manera de ser
escuchadas pero hay muchas empresas que no toman en cuenta, y los
clientes aplican la practicidad de utilizar otros servicio, es por ello que en
esta pregunta mas de las tres cuartas partes opina que nunca son
atendidas las observaciones por parte de la Cooperativa de Transporte

Centinela del Sur.
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4.- ¢Cree usted que el personal que ofrece el servicio de transporte

deben ser capacitados de manera constante?

Tabla 7 Capacitacién al personal

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 25 83%
Casi siempre 5 17%
Nunca 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.

Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Grafico 4 Capacitacion al personal

M Siempre
W Casi siempre

™ Nunca

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.

Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Andlisis: La capacitacion del personal es uno de los aspectos que por parte

de los clientes siempre sera visible dado a que son ellos los que reciben el

comportamiento de los servidores frente a lo que pueden ser formados, es

por ello que en relacion a esta pregunta, los encuestados opinan mas de la

mitad que es necesario que exista una capacitacion constante para que

puedan ofrecer un buen servicio de calidad.
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5.- Al haber un servicio similar en cuanto a las rutas de transporte de

la Cooperativa de Transporte Centinela del Sur, ¢usted preferiria otro

medio de transporte?

Tabla 8 Preferencia del cliente

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 30 100%
Casi siempre 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.

Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Grafico 5 Preferencia del cliente

H Siempre
M Casi siempre

® Nunca

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.

Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Andlisis: Es algo que a los empresarios se les escapa de las manos al

momento de que los clientes al no sentirse satisfechos por el servicio que

ofrecen, ellos deciden irse a otros medios de transportes, ante ello es que

se debe considerar buscar cambios para hacer que los clientes

permanezcan, por ello es que toda la poblacién encuestada refiere que

ellos si se fueran a otro servicio similar, siendo esto un punto de referencia

para poder aplicar una propuesta que solucione el problema identificado.
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6.- Usted recomendaria el servicio de transporte a otras personas?

Tabla 9 Recomendacion del servicio de transporte

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 10 33%
Nunca 20 67%
TOTAL 30 100%

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.
Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Gréafico 6 Recomendacion del servicio de transporte

Siempre

Casi siempre

Nunca

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.
Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Anaélisis: Muchas de

las veces se puede considerar que

las

recomendaciones que hacen los clientes a otros son uno de los mejores

referentes en cuanto a publicidad se refiere, es por ello que se debe

considerar atender bien y con excelencia para que tengan un buen criterio,

por ello es que se pregunt6 a los clientes sobre aquello lo que se pudo

evidenciar que mas de la mitad no referiria en cuanto a la buena atencion,

lo que es un indicador de necesidad que se debe considerar.

43



7.- Considera usted que se debe implementar un plan de capacitacion
paramejorar el servicio del transporte de la Cooperativade Transporte

Centinela del Sur?

Tabla 10 Plan de Capacitacion

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 30 0%
Casi siempre 0 0%
Nunca 0 100%
TOTAL 30 100%

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.
Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Grafico 7 Plan de Capacitacion

m Siempre
M Casi siempre

® Nunca

Fuente: Clientes de la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.
Elaborado por: Gonzabay Maybelline

Andlisis: El plan de capacitacion como se puede evidenciar en esta
pregunta es una recomendacioén que no se debe desestimar dado a que
toda la poblacion encuestada opina que es necesario que el personal esté
capacitado y que se haga un seguimiento en cuanto a la atencién que

ofrecen.
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Entrevista realizada al Gerente de la Cooperativa de Transporte
Centinela del Sur S.A

Objetivo: Recopilar informacion sobre la atencién al cliente y la necesidad

de implementar un plan de capacitacion al personal administrativo.

Se aplicéd el formulario de preguntas en base a las necesidades que se
identificaron y que necesariamente se tuvieron que indagar al gerente

donde se pudo observar un interés por parte del administrativo.

Como resultados de las preguntas realizadas se pudo identificar que el
gerente sabe que los choferes no presentan un buen servicio de calidad y
gue muchas veces han sido llamados la atencion debido a las multiples
guejas que presentan los usuarios de este medio de transporte. Ademas,

se indagd sobre el nivel de satisfaccién que tienen y la calidad de servicio.

En relacidn a la motivacion que deben recibir el personal se pudo evidenciar
gue la alta gerencia tiene todas las intenciones pero lastimosamente las
condiciones econOmicas externas e internas son las que han provocado
gue no haya un plan de incentivos por parte de ellos hacia los choferes y

servidores en general.

Analisis e interpretacion parcial:

Se puede interpretar que el gerente tiene una actitud de gestionar aspectos
gue beneficien a los choferes y oficiales, y no solo a ellos, como él mismo
ha referido, sino que a todo el personal de servicio y administrativo pero la
situacién econdmica no da lugar aquello, aunque se busca de manera como

autogestion poder ayudarlos pero aun falta mas.
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Entrevista realizada a un Chofer de la de la Cooperativa de Transporte
Centinela del Sur S.A

Objetivo: Recopilar informacion sobre la atencién al cliente y la necesidad

de implementar un plan de capacitacion al personal administrativo.

Asi mismo como al gerente, se realizd un cuestionario de ocho preguntas
pero con el enfoque de indagar sobre la satisfaccion de ellos con la alta
gerencia en cuanto a las gestiones que se puedan hacer para que ellos

puedan brindar un servicio de calidad.

En la aplicacién de la entrevista al chofer, que se lo escogi6 de manera
aleatoria se pudo evidenciar una inconformidad en cuanto a la manera en
la que desempefia sus funciones, primero que no son especificas sus
funciones y lo que realizan lo hacen por la experiencia les ha ensefiado,
otros de los aspectos que ellos requieren son las capacitaciones sobre las
relaciones humanas y atencién al cliente, dado a que segun los que ellos

opinan es de gran importancia para dar un servicio de calidad.

En relacién a los incentivos, opin6é que no hay un programa de incentivos,
reconoce que si hay personal que trabaja de manera eficiente pero
lastimosamente no son reconocidos y eso lleva que muchos de ellos

busquen en otra area brindar los servicios.

Andlisis e interpretacién parcial:

Se pudo observar al aplicar el instrumento de investigacion que existe una
inconformidad en cuanto a la manera en gue la alta gerencia puede hacer
actividades desde el enfoque administrativo para poder hacer que el
personal operativo se sienta satisfecho, motivado y que pueda cumplir a

cabalidad con sus funciones asignadas.
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Entrevista realizada al Gerente y a un Chofer de la Cooperativa de

Transporte Centinela del Sur S.A

Tabla 11 Andlisis de las entrevistas realizadas al Gerente y Chofer

GERENTE CHOFER
PREGUNTAS RESPUESTAS PREGUNTAS RESPUESTAS
¢ Considera usted que | En cuanto al servicio | ¢Brindan ustedes un | Tratamos de

la Cooperativa que
usted preside, brinda
un servicio eficiente y
de caldad a |los
clientes?

no se puede decir
que de buena
calidad, sin embargo
se trata de hacerlo de
la mejor manera.

servicio eficiente y de
calidad a los usuarios
de la cooperativa?

hacerlo en todas las
rutas, el problema
muchas veces es
de los usuarios que
no comprenden.

¢Usted considera que | Se mantiene siempre | ¢Se encuentra | Realmente no hay
el personal operativo | las motivaciones pero | ustedes debidamente | motivacion por
se encuentra | como se conoce | motivado para | parte del gerente,
debidamente motivado | tienen sus costos, sin | realizar las | claro que recibimos
para realizar las | embargo se trata de | actividades que se | nuestras
actividades que se les | que el personal | les impone? remuneraciones a
impone? pueda cumplir sus tiempo pero existen
funciones con un muchos descuentos
buen desempefio gue hacen que en
laboral. algunas ocasiones
nos sintamos
desmotivados.
JHay un manual | No hay un manual, | ¢Hay un manual | No hay un manual,
especifico en cuanto a | solo se dan las | especifico en cuanto | aunque considero
las funciones de cada | directrices y las | a las funciones para | no necesario

uno de los servidores | ordenes en base a lo | ustedes de la | porque en el area

de la cooperativa? gue son contratados, | cooperativa? en la que nos
ademas muchos de desempefiamos
ellos ya conocen lo sabemos cual es
gue deben hacer. nuestro trabajo a

realizar.
SEN calidad de | Hay que reconocer | ¢Considera que la | Hay muchas
gerente, consideraque | que  hay mucha | cooperativa es | cooperativas  que

la  cooperativa es
competitiva frente a las
otras entidades que
brindan el  mismo
servicio de transporte?

competencia, y eso
nos obliga a mejorar
en las areas en las

que encontramos
debilidades, pero
poco a poco
logramos hacer
frente a la

competencia.

competitiva frente a
las otras entidades
gue brindan el mismo
servicio de
transporte?

presentan el mismo
servicio de las
rutas, por lo que la
competencia es

grande, sin
embargo se trata de
brindar el mejor
servicio.

JEl - personal que
trabaja en la empresa,
esta debidamente
capacitado para
cumplir con eficiencia
sus actividades?

Al momento de
contratar  hacemos
pruebas para ver si el
personal esta
debidamente

capacitado, sin
embargo, buscamos
aunque sea una vez
al afio capacitarlos en
relaciones humanas.

¢ Recibe ustedes
capacitacion sobre el
servicio a los clientes
y el desempefio
administrativo  para
cumplir con eficiencia
sus actividades?

A la verdad, no
recibimos  ningan
tipo de
capacitacion, hace
dos afios recibimos
uno de Relaciones
Humanas pero de
alli no hemos
recibido otro tipo de
capacitacion.

47




¢ Se encuentra en una
excelente rentabilidad
la cooperativa desde
un enfoque financiero?

Desde el punto de
vista financiero, es
estable, aunque hay

gue hacer algunos
ajustes porque
estamos teniendo
una afectacion
debido a la

competencia.

;son reconocidos
mediante incentivos
sobre el desempefio
de sus funciones?

No hay
reconocimientos ni
incentivos, mas
bien sSomos
llamados la

atencién por alguna
falencia que
presentemos.

¢Existe un buen nivel

Es estable el nivel de

¢ Existe un buen nivel

Creo que si, a pesar

puesto de trabajo y
obtener buenos
resultados.

de ventas en los | ventas, aunque | de ventas en los | de tener una
servicios de atencion al | muchas veces si | servicios de atencidn | competencia las
cliente? menguan los | al cliente? personas si utilizan
ingresos. los buses de Ia
cooperativa.
¢Cree usted que | No, es el trabajo de | (Cree usted que | No, hay otras areas
depende solo de los | todos y wunir los | depende solo del|en las que se
empleados para | esfuerzos, aunque no | servicio que brinda a | presentan
mejorar la rentabilidad | hay que desestimar | los clientes para | debilidades, sin
enrelacion alas ventas | que quienes | mejorar las ventas en | embargo, la
mensuales? garantizan a los | laempresa? gerencia muchas
clientes son los veces nos ha
choferes. echado la culpa
¢Cree usted | Por supuesto que si, | ¢Considera que la | Claro que si, al no
importante que | lo que pasa que por | falta de induccién | decirnos nuestras
formando al talento | asuntos de costos es | permite que | funciones ni
humano va a | que no gestiona, pero | aparezcan falencias | ensefarnos,
desempeiniar sus | mientras el personal | para no brindar un | entonces vienen los
funciones con | esté capacitado va a | servicio de calidad? errores, y solo
eficiencia y eficacia? rendir bien en su cuando hay los

errores se ensefia
lo que no se debia
hacer.

¢Considera usted la
aplicacién de un Plan
de Capacitacion al
personal administrativo
para mejorar la
atencion al cliente?

Los resultados serian
la calidad al servicio
al cliente, es muy
necesario capacitar
porque los resultados
se veran reflejados al
momento de servir
con excelencia vy
eficacia.

¢ Considera usted
que la aplicacion de
un Plan de
Capacitacion al
personal

administrativo  para

mejorar la atencion al
cliente?

Totalmente de
acuerdo, eso
precisamente es lo
que hemos pedido,
que si requieren
que brindemos
calidad en el
servicio deben
capacitarnos.

ANALISIS FINAL

Desde un analisis general se puede evidenciar que el Gerente de la Cooperativa de transporte
identifica las debilidades que presenta la empresa en relacién a mantener a los empleados
con resultados favorables, dado a que aquello dependera mucho de la motivacién que se les
brinde, asi mismo como darles las funciones especificas y capacitarlos para que tenga una
optimizacién en cuanto al servicio al cliente se refiere.
Se puede evidenciar que existe un punto de vista por porte de los choferes sobre la
inconformidad de que son exigidos en todo el tiempo sin embargo no son reconocidos, ni
ensefiados, y muchos menos capacitados para que puedan cumplir sus funciones con
responsabilidad y por ende tener un buen servicio de calidad.

Autora: Gonzabay M, (2019)
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Plan de Capacitacion en Atencion al cliente.
Generalidades

El plan de capacitacion se orienta a beneficiar al personal operativo, es
decir, a los choferes y oficiales que dia a dia estan en contacto con los
usuarios y que de ellos depende la calidad de servicio que pueden brindar.
A més de que cada uno de los aspectos que se desarrollan en el siguiente
plan van a contribuir a preparar al personal para que cumpla con sus

funciones y actividades encomendadas.
Ruales, (2014) determina que:

“El plan de capacitacion enfocado al servicio al cliente tiene
doble impacto de beneficio, dado a que su aplicacion,
seguimiento y evaluacion va a permitir que existan resultados
gue van a beneficiar a la empresa asi como a los clientes, lo que
va a provocar una permanencia de clientes y por ende el aspecto

de rentabilidad tendria resultados 6ptimos”. (P. 34)

Componentes del Plan de Capacitacion en Atencion al cliente.

La estructura del plan de capacitacion en atencién al cliente de la

Cooperativa de Transporte Centinela del Sur S.A es la siguiente:

1. Problemaidentificado: Se identifican en base a los resultados de que
se han identificado en la aplicacion de los instrumentos de
investigacion.

2. Objetivos: Es lo que se pretendera alcanzar al identificar el problema
y lo que se quisiera lograr.

3. Metas: El direccionamiento necesario para cumplir con los objetivos
propuestos.

4. Acciones concretas: Se detallan las acciones que se van a realizar

para el desarrollo del plan de capacitacion.
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5. Recursos: Son todos los aspectos que involucran tanto el material,
como el talento humano respectivo.

6. Responsables: Se detallan quienes seran los que se encarguen de las
actividades.

7. Seguimiento: Permite identificar los posibles resultados para a su vez
corregirlos.

8. Evaluacidn: establecer un proceso de evaluacion va a ayudar a definir
las debilidades y oportunidades.

9. Resultados: Todo objetivo y meta requiere de un resultado, esto va a
permitir conocer si se ha logrado lo que se ha planteado desde el inicio.

Objetivo del Plan de Capacitacion en Atencién al cliente.

Mejorar la atencién al cliente mediante tareas y actividades de temas
relevantes de la atencién al cliente para ofrecer un servicio adecuado a los

usuarios de la Cooperativa de Transporte Centinela del Sur S.A.

Condiciones previas:
e Conocer la estructura organizativa para implementar el plan.
e Realizar un proceso de induccion al personal sobre los temas que
se van a desarrollar.
e Establecer los tiempos que no involucren las actividades dado a que
es una empresa de servicio permanente y que se debe considerar

una planificacion adecuada.

Justificacion

El presente proyecto tiene como finalidad capacitar al personal
administrativo de la Cooperativa de Transporte que potenciaria en relacion
al servicio al cliente y de esta manera lograr una eficiencia en los niveles

de ventas y a la vez mejorar la rentabilidad de la empresa.

Alcance
Del 1 de julio al 30 de julio del 2019
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Fin del plan de capacitacion

La satisfaccion del cliente

Metas y estrategias

Formacion del personal operativo en un 100%

Acciones a desarrollar

Se determinara los temas de la capacitacion en cuanto a los procesos

administrativos

Recursos:

Humanos, Materiales, Financieros y Tecnoldgicos.

Presupuesto del Plan de Capacitacién en Atencion al cliente en la
Cooperativa de Transporte Centinela del Sur S.A.

Tabla 12 Presupuesto del Plan de Capacitacion en Atencion al cliente

Materiales $ 80.00
Impresiones $50.00
Refrigerio $ 100.00
Facilitador $ 1200.00
TOTAL $1430.00

Elaborado por: Gonzabay, M. (2019)

Cronograma del Plan de Capacitacion en Atencién al cliente en la
Cooperativa de Transporte Centinela del Sur S.A.

Tabla 13 Cronograma del Plan de Capacitacion en Atencion al cliente

ACTIVIDAD/TEMA 6 de julio/2019

Atencioén al cliente

Técnicas de ventas

13 de julio/2019 | 20 de julio/2019

30 de julio/2019

Relaciones humanas

Evaluacion del Curso

Elaborado por: Gonzabay, M. (2019)
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Plan de Capacitacion en Atencion al cliente en la Cooperativa de Transporte CENTINELA DEL SUR S.A.

Tabla 14 Planificacion

Objetivo: Mejorar la atencion al cliente a los usuarios de la Cooperativa de Transporte Centinela del Sur S.A.

PROBLEMA OBJETIVOS METAS ACCIONES RECURSOS RESPONSABLES TIEMPO
ESPECIFICOS CONCRETAS
Baja calidad en la | Fortalecer la Servicio de Aspectos del buen Talento humano. Alta gerencia. Mayo 2019.
atencion al calidad de calidad a los servicio al cliente Instrumentos Coordinador.
cliente atencion al clientes en un tecnologicos. Investigador.
cliente. 100% Insumos. Facilitador.
Ausencia de Establecer Un programa de | Incentivos 'y Talento humano. Alta gerencia. Junio 2019.
motivacion e programas de incentivos y reconocimientos al Instrumentos Coordinador.
incentivos incentivos y reconocimientos | personal operativo tecnoldgicos. Investigador.
reconocimientos Insumos.
Carencia de Capacitar al Formacion del Atencion al cliente. Talento humano. Alta gerencia. Julio 2019
capacitacion al personal de en personal de Instrumentos Coordinador.
Talento Humano | relacién al Talento Humano tecnoldgicos. Facilitador.
servicio al en un 100% Insumos.
cliente.
Ausencia de Mejorar el trato | Excelente Procesos de implementar | Talento humano. Alta gerencia. Julio 2019
Relaciones con los clientes | relacién entre el | las relaciones humanas Auditorio. Coordinador.
Humanas personal Instrumentos Investigador.
operativo y los tecnolégicos. Facilitador.
usuarios en u Insumos.
100%

Elaborado por: Gonzabay, M. (2019)
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ACTIVIDAD 1

TEMA: Aspectos de un buen servicio al cliente.
OBJETIVO: Fortalecer la calidad de atencion al cliente.
DESARROLLO: Es necesario conocer cuales son los aspectos que
permiten brindar un buen servicio de calidad, dado a que muchos de los
servidores no consideran necesarios ciertas reglas que producen un buen
impacto en los clientes. A continuacion se detallan diez claves para brindar
un servicio de calidad:

ASPECTOS PARA UN BUEN SERVICIO DE CALIDAD

Tabla 15 Aspectos para un buen servicio de calidad

N. ASPECTO DETALLE

01 | Atender con cortesia Se debe mostrar la atencién adecuada

con respeto.

02 | Profesionalidad Debe tener toda la informacién que

requiera el cliente.

03 | Cooperacion Se debe percibir siempre la necesidad

de atender en todas las areas.

04 | Comunicacion Se debe relacionarse con el cliente,

ser explicativo con paciencia.

05 | Eficacia Se debe considerar ser efectivo y

rapido al ofrecer el servicio.

06 | Eficiencia Se debe optimizar los recursos y los

tiempos al momento de atender.

07 | Capacidad resolutiva Es necesario resolver conflictos ante

cualquier situacién

08 | Cumplimiento Lo que se ofrece debe ser cumplido,

no se puede ofrecer algo sin darlo.

09 | Satisfaccién Se debe satisfacer al cliente en lo que

requiere del servicio

10 | Fidelizacién Nunca olvidar ser rentable para

obtener nuevos clientes.

Elaborado por: Gonzabay, M. (2019)
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ACTIVIDAD 2

TEMA: Programa de incentivos y reconocimientos.

OBJETIVO: Establecer programas de incentivos y reconocimientos.

DESARROLLO: Se debe conocer los diferentes aspectos sobre los

incentivos y reconocimientos, para ellos se debe identificar las clases de

incentivos:
Econdmicos Bonos, comisiones, regalos
INCENTIVOS \ /
,
No econémicos Vacaciones, diplomas, horas
adicionales de descanso
'

Ventajas de implementar un programa de incentivos

Gréafico 8 Ventajas de implementar un programa de incentivos

Motivacion y
buen desempeno

Potencia el Identificacion de
trabajo en VENTAIJAS potenciales a otras
equipo areas

Retencion del
talento humano
Optimo

Elaborado por: Gonzabay, M. (2019)
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ACTIVIDAD 3

TEMA: Atencion al cliente.

OBJETIVO: Capacitar al personal operativo en relacion al servicio al

cliente.

DESARROLLO: Se presenta un esquema de formato para capacitar al

personal operativo en relacion al servicio al cliente:

Tabla 16 Plan de Capacitacion

TIPO DE CAPACITACION: Inductiva @) Preventiva(C) Correctiva O
MODALIDAD: Formacién @  Actualizacio’)  Complementacion))
NIVEL DE CAPACITACION: Basico () Intermedio (O Avanzado @
Area o departamento: Administracion

Funciones generales del departamento: Talento Humano

Tema de la capacitacién: Atencion al cliente.

Justificacién: El presente proyecto tiene como finalidad capacitar al
personal operativo de la Cooperativa de Transporte, que potenciaria en
relacion al servicio al cliente.

Alcance: Del 1 de julio al 30 de julio del 2019

Fines del plan de capacitacion: La satisfaccion del cliente.

Objetivo general

Capacitar al personal operativo para que brinde un servicio de calidad con
eficiencia y eficacia.

Metas y estrategias: Formacion del personal operativo en un 100%
Acciones a desarrollar: Se determinara los temas de la capacitacion en
cuanto a los procesos administrativos

Recursos: humanos, materiales, financieros y tecnolégicos.
Consideraciones finales: Se establecera un proceso de evaluacion y
seguimiento.

Elaborado por: Gonzabay, M. (2019)
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ACTIVIDAD 4

TEMA: Procesos de implementar las relaciones humanas
OBJETIVO: Mejorar el trato con los clientes.

DESARROLLO: Se detalla y se realiza la practica en las actividades

concernientes a las relaciones humanas, de esta manera se pretende

fortalecer no solo las relaciones humanas con el equipo de trabajo sino

también con los usuarios:

Tabla 17 Actividades para fortalecer las relaciones humanas

Dinamicas

conocimiento

Dinamicas

cooperacion

Gimnasia

mantenimiento

Celebraciones

de

de

de

El fin de estos juegos es potenciar el conocimiento
entre los miembros del grupo. Muchas veces, en
especial cuando el equipo es nuevo o ha ido
cambiando, las personas no se conocen lo suficiente
y se crean imagenes equivocadas, basada en
suposiciones o0 comentarios de terceros.

El objetivo de estas dinamicas es favorecer y mejorar
las estrategias de cooperacion entre los miembros del
grupo. La mejor forma de aprender a cooperar es
participando todos y colaborando unos con otros. Sin
embargo, dentro del ambiente laboral es dificil
ensayar estas estrategias sin que existan tensiones
Si dispones de un espacio en la oficina, o puedes
contratar salas polivalentes, puedes contar con un
monitor que realice clases dirigidas a tus
empleados para mantener el tono fisico. Gimnasia de
mantenimiento 2 o 3 dias por semana es lo ideal.
Elige y marca distintas fechas en el calendario que son
importantes para la empresa y organiza celebraciones

y actividades especiales para esos dias. Algunos
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ejemplos son: aniversario de empresa, dia del padre,
dia de la madre, dia de la mujer trabajadora, navidad
o fin de afo, entre otros. Esto ayudara a fortalecer
lazos de amistad y comparfierismo.

Actividades con Puedes organizar jornadas de juegos de mesa en la

juegos de mesa empresa. Una gran oportunidad para compartir
momentos, conocer a los compaferos de trabajo y
descubrir juegos que no sabias que existian. Es una
manera de relajarse y mejorar el clima laboral
excelente y facil de realizar

Elaborado por: Gonzabay, M. (2019)
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Conclusiones

e En relacién a los temas de investigacion se pudo evidenciar el

desconocimiento en cuanto a las teorias de atencion al cliente.

¢ No hay métodos ni técnicas que permitan establecer las directrices
tanto de las debilidades como las amenazas determinando la

necesidad.

e Ausencia de un plan de capacitacion al personal operativo para que

pueda brindar un servicio de calidad.

e La calidad en el servicio de atencion al cliente es baja, muchos de

los usuarios presentan inconformidad en cuanto al servicio.
e La competencia es una de las amenazas mas altas, dado a que

estan en un sector donde existen otras cooperativas que brindan el

mismo servicio.
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Recomendaciones

e Socializar sobre los beneficios que se obtienen al momento de

aplicar una formacion para la debida atencién al cliente.

¢ Implementar los métodos y técnicas que permitan establecer las
directrices tanto de las debilidades como las amenazas
determinando la necesidad.

e Proponer un plan de capacitacion al personal operativo y
administrativo para que pueda brindar un servicio de calidad al

cliente.

e Brindar un servicio de calidad direccionado no solo a la atencién al

cliente sino al beneficio de la cooperativa.

e Establecer estrategias que permitan hacer frente a la competencia.

e Realizar capacitaciones de manera permanente en cuanto a las

relaciones humanas y la manera de atender al cliente.
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ANEXOS



ANEXO 1: CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA

COOPERATIVA INTERPROVINCIAL DE TRANSPORTE

“CENI TINELA DEL SUR”

Guayaquil, 30 de Marzo del 2019
Carta de Aceptacion

Ing. Karla Gutiérrez Quiroz

Directora de la Unidad Académica de Educacién Comercial,

Administracion y Ciencias.

Por este escrito me permito informarle que la Srta. Gonzabay Mendoza
Maybelline Michelle, alumna del Instituto Superior Bolivariano de
Tecnologia, de la carrera Tecnologia en Administracion de Empresas, fue
aceptada para realizar en la Cooperativa “Centinela del Sur S.A”, su
Residencia Profesional, con el proyecto: “Plan de capacitacion al
personal administrativo para la mejora en la atencién al cliente de la
Cooperativa Centinela del Sur S.A”, en el Cantén Balao, bajo la
supervision y asesoria de Dr. lllescas Prieto Simén Alberto, ocupa el cargo

de Tutor.

ATENTAMENTE

Sr. Angel Marcelo Serrano Herrera

Gerente



ANEXO 2: ORGANIGRAMA DE LA COOPERATIVA INTERPROVINCIAL
DE TRANSPORTE “CENTINELA DEL SUR S.A”

Gerente

Sr. Angel Marcelo Serrano Herrera

Presidente

Sr. Vicente Pefarreta Gallardo

| Contadora |

Romero

Ing. Jessenia Iniguez

——— —1

IAuxiliar De Servicios Secretaria
En General

Srta. Belén Delgado
Sr. Lanche Leonardo Cajilima

Recaudadora Facturadora | Secretaria |
Pesantez Viviana i ; : Sra. Maria Isabel Delgado
e el Pincay Mariana Tegri g




ANEXO 3: VISION Y MISION DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
“CENTINELA DEL SUR S.A”

VISION

Ser la empresa lider de transporte de pasajeros del pais, satisfacer las
necesidades de nuestros clientes a través del mejoramiento continuo de los
servidores mediante la renovacion de la flota vehicular y capacitar
permanentemente a todo el personal en sus diferentes areas, para obtener
el mejoramiento del desempefio laboral y que, como fruto de este

desarrollo, obtener el reconocimiento cantonal, provincial y nacional.

MISION

Brindar el servicio de transporte interprovincial de pasajeros a nivel
nacional, en las diferentes rutas y frecuencias impulsando el desarrollo y
fomentando la comunicaciéon en forma continua y permanente con
seguridad, confort, puntualidad y excelente servicio de calidad, asegurando

cumplimiento en el envio y recepcion de cargas de encomiendas y giros.



ANEXO 4: LOGOTIPO DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
CENTINELA DEL SUR S.A

COOPERATIVA INTERPROVINCIAL DE TRANSPORTE

C ENTINELA DEL SUR"




ANEXO 5: EVIDENCIAS DE LA APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS
EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE CENTINELA DEL SUR S.A
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Entrevista al Sr. Marcelo Serrano, Gerente de la Cooperativa de

Transporte “Centinela del Sur S.A”

Capacitacion al Personal Administrativo de la Cooperativa

“Centinela del Sur S.A”



ANEXO 6: INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Instituto SuPeﬁgr
s b Tecnologico
B Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

ENTREVISTA AL GERENTE DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
CENTINELA DEL SUR S.A

NOMBRE: FECHA: _ /[ |/ HORA:
LUGAR:

Estimado gerente. Reciba un cordial saludo esperando que sus actividades sigan
con el éxito de siempre, invito a usted que nos pueda colaborar con el presente
formulario para poder conocer aspectos importantes sobre el desarrollo de las
actividades administrativas y operativas de la entidad que preside.

Objetivo del instrumento: Recopilar informacion sobre la atencién al cliente y la
necesidad de implementar un plan de capacitacion al personal administrativo.

Formulario:

1. ¢Considera usted que la Cooperativa que usted preside, brinda un servicio
eficiente y de calidad a los clientes?

2. ¢Usted considera que el personal operativo se encuentra debidamente
motivado para realizar las actividades que se les impone?

3. ¢Hay un manual especifico en cuanto a las funciones de cada uno de los
servidores de la cooperativa?

4. ¢En calidad de gerente, considera que la cooperativa es competitiva frente a
las otras entidades que brindan el mismo servicio de transporte?




5. ¢El personal que trabaja en la empresa, esta debidamente capacitado para
cumplir con eficiencia sus actividades?

6. ¢Se encuentra en una excelente rentabilidad la cooperativa desde un enfoque
financiero?

7. ¢Existe un buen nivel de ventas en los servicios de atencion al cliente?

8. ¢Cree usted que depende solo de los empleados para mejorar la rentabilidad
en relacion a las ventas mensuales?

9. ¢Cree usted importante que formando al talento humano va a desempefiar
sus funciones con eficiencia y eficacia?

10. ¢ Considera usted que la aplicaciéon de un Plan de Capacitacion al personal
administrativo para mejorar la atencion al cliente?

Michelle Gonzabay Mendoza
C.C. 094202830-9

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



Instituto Suyerit_:r
e b Tecnologico
il Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

ENTREVISTA A CHOFER DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
CENTINELA DEL SUR S.A

NOMBRE: FECHA: _/ |/ HORA:
LUGAR:

Estimado servidor. Reciba un cordial saludo esperando que sus actividades sigan
con el éxito de siempre, invito a usted que nos pueda colaborar con el presente
formulario para poder conocer aspectos importantes sobre el desarrollo de las
actividades administrativas y operativas que usted realiza.

Objetivo del instrumento: Recopilar informacién sobre la atencion al cliente y la

necesidad de implementar un plan de capacitacion al personal administrativo.

Formulario:

1. ¢Brindan ustedes un servicio eficiente y de calidad a los usuarios de la
cooperativa?

2. ¢Se encuentra ustedes debidamente motivado para realizar las actividades
que se les impone?

3. ¢Hay un manual especifico en cuanto a las funciones para ustedes de la
cooperativa?

4. ¢Considera que la cooperativa es competitiva frente a las otras entidades que
brindan el mismo servicio de transporte?




5. ¢Recibe ustedes capacitacion sobre el servicio a los clientes y el desempefio
administrativo para cumplir con eficiencia sus actividades?

6. ¢Son reconocidos mediante incentivos sobre el desempefio de sus
funciones?

7. ¢Existe un buen nivel de ventas en los servicios de atencion al cliente?

8. ¢Cree usted que depende solo del servicio que brinda a los clientes para
mejorar las ventas en la empresa?

9. ¢Considera que la falta de induccion permite que aparezcan falencias para no
brindar un servicio de calidad?

10. ¢ Considera usted que la aplicaciéon de un Plan de Capacitacion al personal
administrativo para mejorar la atencion al cliente?

Michelle Gonzabay Mendoza
C.C. 094202830-9

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



- Instituto Su‘perit_)r
b Tecnologico
B Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOQICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
CENTINELA DEL SUR S.A

Objetivo: Recopilar informacién sobre la atencion al cliente y la necesidad de

implementar un plan de capacitacion al personal administrativo.

Estimado gerente. Reciba un cordial saludo esperando que sus actividades sigan
con el éxito de siempre, invito a usted que nos pueda colaborar con el presente
formulario para poder conocer aspectos importantes sobre el desarrollo de las
actividades administrativas y operativas de la entidad que preside.

Agradecemos con anticipacién se sirva marcar sus respuestas con una “X”, en el
recuadro respectivo.

PREGUNTAS:

1.- ¢Considera usted que la Cooperativa de Transporte Centinela del Sur ofrece
una excelente atencion a sus clientes?

Siempre Casi siempre Nunca

2.- ¢Realizan las funciones de manera cordial los choferes y oficiales de la
Cooperativa de Transporte Centinela del Sur?

Siempre Casi siempre Nunca

3.- ¢ Son atendidas sus quejas en cuanto al servicio que ofrecen en la Cooperativa
de Transporte Centinela del Sur?

Siempre Casi siempre Nunca




4.- ;Cree usted que el personal que ofrece el servicio de transporte deben ser
capacitados de manera constante?

Siempre Casi siempre Nunca

5.- Al haber un servicio similar en cuanto a las rutas de transporte de la
Cooperativa de Transporte Centinela del Sur, ¢usted preferiria otro medio de
transporte?

Siempre Casi siempre Nunca

6.- Usted recomendaria el servicio de transporte a otras personas?

Siempre Casi siempre Nunca

7.- Considera usted que se debe implementar un plan de capacitacion para
mejorar el servicio del transporte de la Cooperativa de Transporte Centinela del
Sur

Siempre Casi siempre Nunca

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Comision de Culminacién de Estudios del Instituto Superior Tecnologico
Bolivariano de Tecnologia.
i CERTIFICO:

Que después de analizado el proyecto de investigacion con el tema: Plan
de capacitacién al personal administrativo para la mejora en la
atencion al cliente de la Cooperativa “Centinela del Sur S.A” y
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