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Proyecto previo a la obtencién del titulo de: Tecnéloga en Administracién
de Empresas.

Tema: “Propuesta de mejoras del servicio al cliente en la empresa Tech-

Serv Enterprises, Inc. del Canton Guayaquil, para incrementar la
satisfaccion de los mismos”

Autora: Polit cabezas Deysy Pamela
Tutora: ing. Karen Juiiana Ruiz Navarrete
Resumen

El servicio al cliente es la base fundamental de toda empresa
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La empresa Tech- Serv Enterprises, Inc., es una empresa con varios afnos
en el mercade vy lo ha hecho acreedor 2 que varice de sue clientes
permanezcan fieles a él, ya que posee variedad de servicios para las
plantas productoras de materiales de construccién, alimentos, quimicos

entre otros.

En la presente investigacion realizada a la empresa Tech- Serv
Enterprises se enfoca principalmente en la mejora de la satisfaccion del
cliente y al procedimiento de servicio; actualmente las empresas que han

crecido se deben a que han puesto énfasis en estos dos puntos.

Con esta investigacion se desea identificar las causas y efectos que
causan malestar al cliente y que la empresa Tech-Serv Enterprises, Inc
debe mejorar, que procedimiento ellos utilizan actualmente vy que bases

I

legales pueden tener para realizar cambios significativos.

Se utilizaron técnicas y métodos de investigacién que conllevan a mejorar
los procedimienios de satisfaccion al cliente. Mediante esta investigacion
se presenta una propuesta para llenar y cumplir con las expectativas de
los clientes manteniendo su fidelidad y también capturar nuevos clientes.
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Tema: “Proniesta de meiorag del servicio al cliente en la emnresa Tech-
Serv Enterprises, inc. dei Canton Guayaquil, para incrementar ia
satisfaccion de los mismos”

Autora: Polit cabezas Deysy Pamela
Tutora: Ing. Karen Juliana Ruiz Navarrete

Abstract

Customer service is the fundamental basis of any economically active
company and its satisfaction is the engine that makes the company grow
every day.

Tech-Serv Enterprises, Inc., is a company with several years in the market
and has made it creditor that several of its customers remain faithful to it,
since it has a variety of services for plants producing construction
materials, Food, chemicals among others.

In the present investigation conducted to the company Tech-Serv

Enterprises, it focuses mainly on the improvement of customer satisfaction

®

and the service procedure; Currently, companies that have grown are du
to the fact that they have emphasized these two points.

With this investigation it is desired to identify the causes and effects that
cause the client discomfort and that the company Tech-Serv Enterprises,

Inc must improve, what procedure they currently use and what legal bases

they can have to make cianificant changes,

Research techniques and methods were used that lead to improved
customer satisfaction procedures. Through this research, a proposal is

presented to meet and meet customer expectations while maintaining their

loyalty and also capturing new customers.

Xi



CAPITULO i
EL PROBLEMA

=)
=
-

anteamiento de! problema

En la actualidad a nivel mundial todas las empresas incorporan tecnologia

s PO S—— PO SR (I oo um smopnns L e e momaers con BRI . e p e i e oo
de puila a sus i1egocios, Coi el iiil de sei mas Coimpetlitivos, ia einpresa

Alemana Haver & Boecker actual contratista de Tech-Serv Enterprises

Inc. tiene como requisito que todas sus filiales estén acorde a las

necesidades que presenta sus clientes. “ (Veladia Tamayo, 2014)”.

Las estrategias de ventas a nivel mundial juegan un papel importante en
el desarrollo de la empresa, no se debe estimar en gastos y asi lo

demuestran empresas como Bohman Brasil y Metral de Espafia que

Debemos recordar que los clientes siempre demanda una mejora de
calidad de servicio en la atencién, razén por la cual las empresas deben
recordar que la calidad la cobtendremos del servicic que ofrezca la
empresa y por lo que nuestro cliente quiera pagar; es por eso que las
empresas de hoy en dia ven su rentabilidad en la satisfaccion del cliente.
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ecuatoriano ya que inicio sus actividades hace cinco afios y se dedica a la
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instalacién y mantenimiento de maquinas ensacadoras y paletizadoras de

cemento y desea mejorar su atenciéon al cliente ya que solo lo hace

=



de manera presencial causando molestias al cliente en cuanto a costos y
tiempos que son de vital importancia en una empresa ya que la mayoria
de los casos sus técnicos lo pueden resolver de manera telefonica.

La calidad en atencién al cliente de la empresa Tech-Serv Enterprises Inc.
se puede mejorar a través de los procedimientos del servicio y asi estar a
la vanguardia de la tecnologia y fidelizar al cliente con mayores beneficios

Tech-Serv Enterprises Inc. es una empresa contratada por la Haver &
Boecker la misma que tiene su sede en Alemania y su caracteristica

n la calidad de servicic que presta, razén por la
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cual exige a sus contratistas que cumplan siempre con normas de
satisfaccion al cliente; por lo tanto la empresa Tech-Serv Enterprises Inc.

generado una serie de opiniones en donde expresan su malestar cuando

no hay personal de ingenieria prestos a viajar de inmediato.

En la vida moderna todos quieren lo mas facil, rapido y econémico; por
tamdta lan Avanrana Taakh Canm: Entavnviaan lna Aalha mAamaAars mada AtanaAaildnm A
LY 1A UIIIP!UGG 1OWIITOUGIY LISt PI 1950 v, UOVC PUI 1T 1110 Aalctivivii a

pequeiios detalles que se pueden mejorar con sélo hacer cambios en su
forma de atencion al cliente y asi podemos evitar semanas o dias de
espera que causa inconvenientes econdémicos de grandes sumas a las

empresas productoras de cemento.
La empresa Tech-Serv Enterprises Inc. también le esta costando

esta causando problemas con sus técnicos ya que estos son invadidas

via mensajes de texto con preguntas con respecto a los problemas varios
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que presentan las maguinas

Tabla1 Confrontacién
Causa Consecuencia
e Deficiencia de atencion al e Desconocimiento delos
detalle clientes
e Largos tiempos de espera e Clientes insatisfechos por el
servicio
e Demora en el envio de un e Pérdida de tiempo de los
técnico clientes
Autora: Polit,P (2019)
1.4 Formulacién del Problema

¢,Como mejorar los procedimientos del

servicio, para garantizar la

satisfaccion de los clientes, de la empresa Tech-Serv Enterprises, Inc,;

1.6 Variables de Investigacion
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e Variable Independiente :Procedimientos del servicio

e Variable Dependiente  :Satisfaccién del cliente
1.6 Delimitacién del problema
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o Area : Clientes

e Aspectos :Procedimientos, servicios, satisfaccion, cliente

e Tema : Propuesta de mejoras del servicio al cliente en la
empresa Tech-Serv Enterprises, Inc. Del cantén Guayaquil, para

incrementar la satisfaccién de los mismos.




empresa Tech-Serv Enterprises, Inc. de la ciudad de Guayaquil, para

garantizar el incremento de la satisfaccion del cliente.

e Argumentar las teorias que fundamentan las variables de la

investigacion.

ai ciente que
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brinda la empresa Tech-Serv Enterprises, Inc., y como este afecta

la satisfaccion del cliente.
e Proponer mejoras al procedimiento del servicio al cliente de la empresa

Tech-Serv Enterprises, Inc.
1.8 Justificacion e Importancia

El siguiente proyecto de investigacién tiene como finalidad identificar las
causas Yy el efecto que producira mejorar los procedimientos del servicio y
asi garantizar la satisfaccién de los clientes en el proceso de asesoria

La empresa Tech-Serv Enterprises, Inc., ubicado en el Cantén Guayaquil
quiere mejorar su satisfaccion al cliente a través de mejoras del servicio,
dando asi solucién a la poca disponibilidad de técnicos cuando estos

[alad lataldnl V'f\f\f\l\ [ Ladad l‘lf\ lsalalalal
o VC!IC! 1TOoOVIYTE T 111arig
problemas envian mensajes de texto solicitando por esa via ayuda; lo cual
no es beneficioso para los clientes ni para la empresa, ya que los técnicos

no estan autorizados a prestar servicios a través de ese medio.



La importancia de resolver este problema es para que la empresa mejore
y sea mas competitiva a nivel internacional y su contratista se beneficie
también con esta automatizacion.

D iaran tanto la empresa y los clientes, ya que
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estos ultimos con solo una llamada pueden solucionar problemas

pequenos y la empresa se beneficiara con la llamada porque estas seran



CAPITULO ii
MARCO TEORICO

En todas las organizaciones se habla de atencién al cliente y sobre todo
~
A% ]

por ello se debe plantear una estrategia adecuada que le permita a la

empresa generar un servicio de alta calidad.

Con la globalizacién, la economia, los diversos mercados que se han
abierto, los empleos inestables, la tecnologia, grandes inventos, la guerra,

los avances de los procesos administrativos, la mejora en la calidad de

que ha obligado a los productores y compradores a tener una relacion

mas estrecha.

Hace mas de 150000 afios atras e! comercic ya existia, el conocido
trueque, por tanto podemos decir que desde ese momento existio el
servicio de atencién a los clientes; los comerciantes conocian a todos sus
A
v

ok ot
S ou

los cuales dieron paso a la creacidén de nuevas formas de expone
mercancia a través de vitrinas, escaparates, catalogos de productos, lo

cual atrajo una gran demanda.



Empezando 1200 hasta 1212 se dieron a conocer los autoservicios en
donde los productos eran de facil acceso a los clientes, estos

autoservicios comenzaron a usar las fundas con el logo de la empresa lo

de los mismos aumento.

Luego aparecieron restaurantes, salones de belleza, librerias, lugares de
diversién e inicia la publicidad con volantes lo cual fue la principal
atraccion porque las imagenes lograban dar a conocer los productos, para

luego introducir estas imagenes grabadas en la mente del consumidor a la

tAalAviaiAn
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Desde 1920 aparecen los descuentos especiales de todos los productos y
las franquicias de las cadenas de comida, es asi que una vez mas los
productores de marcas ya establecidas en el mercado ofrecen a sus

franquicias.

Entre los afios 1940 a 1969 se presentan nuevas formas de ofrecer los

productos a los clientes, a través de los hipermercados pero lo novedoso
fue el pago ya que este podia ser con la tarjeta de crédito o con crédito

directo con la empresa con valores comodos.

Perc lo interesante es que aqui aparecié las normas de control de calidad
en la atencién y servicio al cliente mas conocida como la ISO 9001 para

los sistemas de gestion de calidad.

A partir de 1970 hasta la actualidad los productores sean estos de pymes,
mediana, gran empresa han evolucionado mucho para satisfacer a sus

clientes y han ido a la vanguardia de la tecnologia; es aqui donde



Aparecen los cédigos de barras que facilita la venta de un producto sin
y

pérdida de tiempo y ayudaba mucho para los inventarios.
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las cajas de autoservicio para que los clientes puedan realizar sus
compras, pero esto tuvo comentarios positivos y negativos, mientras que
para algunos clientes les era facil y rapido su manejo para otros no ha

A o i
sido experiencia agradable.

Segun el fundador y CEO de Aivo, Frascaroli (2017) “el éxito de los

NAMNAAIAS V1N
II\J&UU'VG vea e

parte de las personas buscan obtener algo a cambio de su dinero, quiere
una experiencia de principio a fin” (pag. 6); por tanto la experiencia que se

le debe dar al usuario para fijar su lealtad es la satisfaccion del cliente.

La evolucidn de la satisfaccion al cliente comenzé con el primer canal de
contacto, el teléfono que fue y reiné durante varias décadas como el

medio por excelencia para comunicarse con el cliente. Desde un

distancias y aumentado la satisfaccion de los clientes, ademas de permitir

una comunicacion bidireccional e inmediata.

Posteriormente, con la llegada de internet, el correo electrdnico permitié
manifestar cualquier duda o inconveniente dejando registro como soporte

de dicha comunicacion.

Con el apogeo y el nivel de penetracién del internet en la vida cotidiana,

las empresas y los clientes elevaron su nivel de interacciéon afiadiendo la

u n
posibilidad de traer la vitrina de sus productos hasta la puerta de sus

rapidamente los problemas de los clientes y elevando la satisfaccion de

usuario y/o cliente.
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consumidores para interactuar con las empresas, exigiendo respuestas
mas rapi

comunicacior
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Y

negativos, es por eso que se debe considerar al cliente como el centro de

o9

nsamientos positivo

Segun la definicién establecida en Normas ISO 9001:2015 (2017), un

servicio tiene como resultado llevar a cabo al menos una actividad en la
Las empresas deben estar siempre mejorando su prestacion de servicio y
busca el cliente, una imagen que genere confianza y seguridad en sus

alcanza las redes sociales, manteniendo un trato directo con ellos.

intangible.

productos
un todo, el mismo que estara conectado con una buena estrategia,

Debemos recordar que el cliente es el todo de la empresa, ya que sin
estos no existiera, un cliente satisfecho de seguro es un cliente fiel.
reputacién de la organizaciéon y a esto se suma el compromiso de los

empleados de la organizacion.



La prestacién de un servicio puede implicar:

e Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado

Cidin Ge u

e Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado
por el cliente) por ejemplo, la declaracién de impuestos);

e La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entregas de
informacién por transmisién de conocimiento);

e La creacion de una ambientacion para el cliente o consumidor (por

ejemplo, en hoteles y restaurante).
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do, sino que son ofrecidos por
entidades particulares conocidas como empresas, y estas siempre

ofrecen un nivel mayor de calidad y servicio.

Servicios de mantenimiento: Son aquellos que desde hace un tiempo

estan presentes en las empresas ya que son los preferidos de las
personas, ya que ayudan a postergar la vida util de los equipos a través
Aa la
Us 1
Servicios a domicilio: Se los conoce porque no son realizados dentro de
la empresa, sino por el contrario, ya que cumplen con el servicio de llegar
hasta el domicilio del cliente para poder llevar a cabo su actividad.
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Caracteristicas del servicio
Intangibilidad

Los servicios no son objetos, mas bien son resultados de un proceso. Los
servicios no se pueden ver, ni oler, ni sentir antes de su adquisicién; la

atencién, la rapidez, el buen servicio son cosas que no podemos

otros clientes se podran demostrar, recordemos que el mejor servicio es

aquel que no se nota (porque es un proceso sin conflictos, ni problemas).

Anane hatalAae ractAaiirant
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siempre esta presente el cliente por lo cual mostrara su satisfaccion o
insatisfaccién; y cuando es esta Ultima no se puede anular esa

experiencia ya que quedara en la memoria del cliente.
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estos variaran dia a dia; esto puede causar insatisfaccion al cliente.

Caducidad

Si no se vende, se pierde; ya que no todos los servicios se pueden
guardar se deben usar enseguida ya que la capacidad de servicio se
pierde (por ejemplo las habitaciones de hotel vacias, taxis vacios, entre

(RN
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y, a su vez aplicarlo de la mejor manera para el aprovechamiento de

sus beneficios por la empresa.

Actitud de servicio: Es tener el convencimiento y la disposicién de servir
a los demas, la idea tampoco es ser siervos, pero si superar nuestras

funciones cuando el cliente lo necesite.

Dado el caracter transitorio, inmediatista y variable de los servicios, se
requiere una actitud positiva, dinamica y abierta: Este principio se trata

actitud.

Toda la actividad se sustenta sobre bases éticas: No es moral cobrar
por un servicio que no se da, como también es inmoral y no ético
ofrecer servicics fuera o detras de oficina a los clientes de la empresa
(esto aplica a los trabajadores de las empresas), es por eso que

muchas empresas solicitan a sus trabajadores que firmen contratos de
confidencialidad,

El buen servidor es quien se encuentra satisfechc dentro
empresa: Es importante mantener un estado de no hostilidad dentro de
la empresa, evitar que el trabajador se sienta esclavizado o frustrado;
Tratando instituciones de autoridad, se plantea una continuidad que va
desde el polo autoritario (el poder) hacia el polo democratico (el
servicio). Esto es mientras mas alejado del primer polo o0 mandos altos
mejor estaremos porque la mayoria de las veces en estos prevalece la

prepotencia y la satisfaccion del cliente sera de cero.

12



Los procedimientos del servicio de una empresa se basaran en la norma
1M ONNA. ONAE A
| AW AN AR VAV AV E I AV RV w1k

través de las encuestas.
Para conocer con profundidad el grado de satisfaccién al cliente debemos

analizar tres parametros principales. Estos parametros son los siguientes:

Aqui el procedimiento debe indicar las siguientes cuestiones:

Periodicidad que se van a llevar a cabo las encuestas.
e Enviar dichas encuestas a la totalidad de los clientes activos.

e |dentificar el formato de la encuesta de satisfaccion al cliente a

L. .

e efa Alal womladea
Laves Uclh icyiouu.

2.-indice de reclamacion de los clientes.

Establecer el ratio, que es e! factor clave para el analisis del grado de
satisfaccion del cliente, entre las reclamaciones y la facturacién Siempre

debe asignarse una persona responsable del analisis de los datos y las

La fidelizacion del cliente se la puede realizar de forma anual tomando en
cuenta todo lo facturado por cliente y estableciendo por colores los

clientes con mayor facturacién podemos establecer rangos.
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El cliente es el activo mas valioso que posee una organizacion y por tanto

ln Armnerana Adalha $ratacla Aaarman $al v AntAar aanAdianta AAa Al fAarmaa AAa
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pensar y de percibir a la empresa.

Un cliente segun la American Marketing Association (A.M.A.) citado en el
libro de la Universidad Manuela Beltran (2018), “el cliente es el comprador

potencial o real de los productos o servicios” (pag. 5).

en el libro de la Universidad Manuela Beltran (2018) “el cliente es una
persona que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el

consumidor final)” (pag. 5).
Segtn el diccionaric de Marketing, de Cultura S.A., citado en el libro de la
Universidad Manuela Beltran (2018) “el cliente es la persona vy

organizaciéon que realiza una compra. Puede estar comprando en su

oblacién mas

©

como el caso de los articulos infantiles, Es la parte de la

importante de la compaiia” (pags. 5,6).

Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” presenta siete
principios para definir a un cliente citado en el libro de la Universidad
Manuela Beltran (2018, pag. 6):

¢ Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

e Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos del cliente.

e Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo, es un objetivo.

e Un ciienie nos hace un favor cuando iiega. No ie estamos haciendo un
favor atendiéndolo.

e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio.

14



Un cliente no es sélo dinerc en la registradora, es un ser humano con
sentimientos y merece un trato respetuoso.

e Un cliente merece la atencién mas comedida que podamos darle.

Servicio al cliente
Se debe diferenciar entre el producto que paga el cliente y el servicio que

rodea al producto.

El servicic al cliente debe estar dirigido a estar siempre en contacto con
los cliente para resolver cualquier duda o inquietud, sugerencias, dudas,

reclamos y cualquier otra inquietud del cliente.

Una empresa noc soloc debe generar dinero sinoc también procurar

satisfacer al cliente cumpliendo sus necesidades y expectativas.

:n Al h’\ﬁ’;’\;’\ ﬂ' ﬂ“ﬁr\‘f\ lﬁﬂ\' ‘Fnﬂ \Iﬂ':ﬂklﬂﬂ LS IR VaYalnlal [ B '\n'\’\l 2l BN
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importante:

1. Calidad del producto

2. Calidad de servicio al cliente

3. Costos
Eatn A Ainia Al neadiiata AAalhaAa Anaantrar el madia Andra AntAan fraa nintAan:
Lo L) YU Ul MEUMLILLY We UHIUVNIU S DU HHTOMIE Tl s DOLUS Lud Uiy,

por tanto la empresa debe ofrecer un producto de calidad con un costo
competitivo y satisfaciendo la necesidad del cliente con un servicio
integral, respetuoso y oportuno.

Diferencia entre atencién al cliente y servicio al cliente

La atencion al cliente se refiere al trato que le damos al cliente cuando se

que estan relacionadas con el producto o servicio.
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Por tanto para que una empresa tenga un servicio al cliente de calidad,
estos dos términos servicio y atencion deben estar fusionados; es decir
que todo el personal que esta involucrado en la atencion y venta del
producto tangible o intangible debe estar preparado con habilidades

técnicas y personales al momento de atender al cliente.

El triangulo de servicio

De acuerdo a Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” ilustro
un triangulo de la filosofia del servicio v definié sus componentes citado
en el libro de la Universidad Manuela Beltran (2018, pag. 9):

llustracién 1 Triangulo del servicio

El Clianta: Fe iz

arenna
"o T AINS A

vendemos y como tal es a quien debemos identificar y conocer.

La Estrategia: Una vez se conoce al cliente tanto en su parte

demogréfica, como psicogréfica se establece la estrategia.




La estrategia tiene dos orientaciones: una es el servicic y la otra es la
promesa del servicio que se ofrecié al cliente, esta ultima debe tener un

seguimiento minucioso y continuo porque de cumplir esa promesa

La Gente: Todos los que conforman la empresa desde las altas gerencias
y el personal de aseo y seguridad deben estar comprometidos con la
empresa y estar capacitados para ofrecer un excelente servicio a los

nlior‘i'ae
Clcrites.

Los Sistemas: La empresa establece los sistemas para dirigir y coordinar

Q

lllas pa:‘u
despacho de productos, sistemas para interactuar con el cliente o

viceversa.

De acuerdo a Kotler (2001), define la satisfaccién del cliente como “el

nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el

vamAimai - 0 N tmtivimn?
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(2001, pags. 40,41).

En la actualidad la satisfacciéon al cliente es un requisito necesario para

or tanto ser competitivc en el
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mercado. Satisfacer a los clientes no sélo es trabajo del departamento de

marketing sino de todos los colaboradores internos y externos de la

Lograr la satisfaccion de cliente se logra preparando a los departamentos
varios de la organizacion a enfrentar las expectativas del cliente, todo esto

generara beneficios a la organizacién.
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Beneficios Sintesis

El primer beneficio es un cliente

satisiecho que siempre vueive a

vender productos adicionales y

mantenerlo fidelizado

comprar y al cual se le puede Lealtad del cliente

El segundo beneficio, es un

difusién gratuita de los productos

cliente portavoz, el cual dara una Difusion gratuita

El tercer beneficio, un cliente

competencia, lo cual es una

ventaia nara la arganizacién,

satisfecho rechaza la| Su participacion en el mercado

Autora: Polit, P (2019)

Los elementos que conforman la Satisfaccion del Cliente son:

b )

AntAriatia
QLS 1o

e Es importante el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e Se basa a lo percibido por el cliente.

e Depende del estado de animo del cliente.

Las Expectativas: Son las esperanzas que los clientes

L e T TR T lhcmnn o mvmmcmvia s P P
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e Opiniones familiares, redes sociales, otras.

e Promesas de la competencia.

Es por eso que se debe tener en cuenta lo que promete la organizacién a
los clientes para luego no causar decepciones que desencadenaran

opiniones negativas que afectaran a la organizacion.

Los Niveles de Satisfaccién: Después de realizar la compra se pueden

generar diferentes niveles de satisfaccion en el cliente.

L
13
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las expectativas del cliente.
e Satisfaccion: Es cuando cumple a cabalidad las expectativas del

cliente.

Complacencia: Es cuando sobrepasa las expectativas del cliente.

o

La satisfaccion del cliente marca la lealtad y fidelizacién del mismo, es por

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Segun Vavra, citado en el libro de Cabral (2007) “la satisfaccion del

_____ = ol . — e e

clieinle es un estado eimnocional positivo dei ciiente aiite uil Seivicio o

producto después de haberlo experimentado” (pag. 5).
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llustracion 2 Modelo genérico de satisfaccion/insatisfaccion de

clientes
| Antecedentes Proceso de confirmacion Consecuencia
/ st ™Y positiva/negativa
‘ == . | ; \ !
I . . \ i
| ( Experiencia ) | i
I\ i A ) l
i ,\fntenor N Alteracion de | i
{ I ,\\ Requisitos/Necesidades :
| ~ ) ™~ | N
| ( Ventas/ \) JI s ki - - - - .
f \.\ PubllCIdad _/ ~; ; N TN\ o~ “\—«.\ | “'
| N . -, \ / . i \
i ™ / \ / o ! / \
; 11| Expectativa |«—»| Rendimiento |«—| Satisfaccion |
| ( Boca a \ M- \ / \ tor\ /
1'% boca T ) o / L g = £ N / |
! 4 ' /—" \.7\ “,/ ‘ \‘.. ’ ” i
- / o S .
S o / ‘ i
| / Actividades Y1/ i
\_ industriales / ' / '
. . - :// i
— £ '
P \"'\ /i
/" Actividades Y |
| \_tecnolégicas ]
{ N ”
b N =
L s

Autor: Vavra, 2002

Para evaluar la satisfaccion o insatisfaccion de los clientes se utilizaran
técnicas fiabies ya que estas permiten tener una percepcion de todos ios

aspectos a mejorar.

La metodoiogia a usar dependeré dei tipo de negocio y de ciienie; ios
canales abiertos de comunicacion, los indicadores de crecimiento o
disminucion de ventas, las entrevistas o cuestionarios seran esenciales a

la hora de evaluar.

Para esta investigacion se ha revisado varios trabajos investigativos
nacionales e internacionales con el tema a tratar y hemos tomado dos

referencias.
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En el afic 2014 el autor Rene Barrios propuso el tema “Servicio al cliente
en los centros de soporte técnico de computadoras de la ciudad de
Quetzaltenango” en la Universidad Rafael Landivar de Guatemala.

Su trabajo de tesis tenia como objetivo conocer la forma en que se estaba

presentando el servicio al cliente en los centros de soportes técnicos y las

O o

causas de su insatisfaccion por lo cual surgi6 la idea de que la empresa
Afrasan AtAanaAaiAn A al1ia AliantAaa AAa farvmnan tAlAafAnian
WVHGLUVO CGLTGIHIVIVIEI Q OUO CIHITGHILTGO UT 1WU1111A LoiTivi QG
La diferencia con el proyectoc aqui expuesto y el que se esté presentando

es que sera una atencion al cliente a través de llamadas telefénicas con
cobro al cliente para evitar gastos altos por viaticos del técnico y de forma
En el 2015 expone en su tesis el sefior Francisco Moreno el tema
“Implementacién de un sistema de gestién automatizada de llamadas a
Center” en la Universidad Catélica de Quito, Ecuador,
en el cual plantea implementar un sistema de automatizacién de llamadas

entrantes, salientes con el fin de automatizar servicios y procesos de

La diferencia de esta tesis y la que se presenta es que la empresa Tech-
Serv Enterprises, Inc. Es que sélo se recibiran llamadas las cuales seran
cobradas de nuestros clientes que son empresas nacionales y

extranjeras.

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

A A VT
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Seccion Gobiernos auténomos descentralizados y regimenes especiales
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Art 262

Inciso 6
Determinar las politicas de investigaciéon e innovacion del conocimiento,

Seccion Consideraciones preliminares

At 2

Objetivos

Fomentar la inversion nacional e internacional, publica o privada para el
desarrollo de las telecomunicaciones.

Avt 2
ML o

Incentivar el desarrollo de la industria de productos y servicios de

telecomunicaciones.

Se definen como tales a los servicios de telecomunicaciones y de

radiodifusion.

sobre redes de telecomunicacién con el fin de permitir y facilitar la

transmision y recepcion de signos, sefiales, textos, video, imagenes,

necesidades de telecomunicaciones de los abonados, clientes,

usuarios.

Dentro de los servicios de telecomunicaciones en forma ejemplificativa
y no limitativa, se citan a la telefonia fija y moévil, portadores y de valor

agregado.

N
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Los prestadores de servicic de telefonia fija o moévil podran prestar
otros servicios tales como portadores de voz agregados que pueden
soportarse en su red y plataformas, de conformidad con la regulacién

MNLIA oA A [
HYUe O g

CAPITULO V
Seccién Responsabilidades y obligaciones del consumidor

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

Art. 27

Servicios profesionales.- es deber del proveedor de servicios
profesionales, atender a sus clientes con calidad y sometimiento

En lo relativo al cobro de honorarios, el proveedor debera informar a su
cliente, desde el inicio de su gestién, el monto o parametros en los que
se regiré para fijarlos dentro del marco legal vigente en la materia y
guardando la equidad con el servicio prestado. (Telecomunicaciones,

2015)

De lo expuesto, estos articulos estan relacionados con la propuesta de
mejora de servicio al cliente de la empresa Tech- Serv Enterprises, Inc. ya
que se encuentra respaldada por la Constitucion de la Republica del
Ecuador par

Ara Arnn
pera viva

los clientes, cumpliendo con los derechos del consumidor al ofrecerles un

N
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Es una oferta o invitaciéon que alguien dirige a otro o a otros, persiguiendo
cumplir oficios humildes en las ciudades que eran conquistadas; pero a
de la retroalimentacion cerebral, dando la sensacién de plenitud e

bélico tiene referencia a los vencidos en guerra que eran llevados para
Es un estado del cerebro producido por una mayor o menor optimizacion

normas de servicio al cliente.
personal, un proyecto laboral, etc.

Propuesta

Cliente

Es una persona fisica o juridica que recibe un servicio o0 adquiere un bien

Psicografia

informacion para escribir un texto, grafico o plano a través de la escritura

automatica.
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CAPITULO iii
MARCO METODOLOGICO

La empresa Tech-Serv Enterprises, Inc. es una empresa contratista de la

R R w1010 SO0 SR iy R 0 R TS R 13

contrato indefinido de fidelizacién y de cumplimiento de normas vy ética.

Tech-Serv Enterprises, Inc. empez6 a operar en la ciudad de Guayaquil
en el aflo 2010, es una empresa de servicios de venta, mantenimiento y
reparacion de maquinas de ensacado y paletizado de cemento, su
principal actividad econdémica es el mantenimiento de las maquinas; la

La empresa Tech-Serv ofrece productos tangibles (maquinas, repuestos,
etc.) e intangibles por conocimiento (actualizacion de PLC’s), es una
empresa de servicic privadc y a domicilic ya que este traslada a sus

técnicos con costo al cliente al lugar que lo soliciten.

de un cliente a otro.

La empresa ha tratado de mantener los principios basicos de un servicio
dando énfasis a las bases éticas y recordando que el cliente es la persona
mas importante del negocio. Tech-Serv Enterprises, Inc. juega con estas
tres variables que son: calidad del producto, calidad del servicio y los

AnmntaAn
wUoLWV O,
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llustracion 3 Logotipo de la Empresa

Tech-Serv

Enterprises Inc,

llustracion 4 Organigrama Empresarial

Tech-Serv

Enterpnses Inc,

GERENTE GENERAL

ASISTENTE DE GERENCIA
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Colaboradores y clientes de la Empresa

Tabla 3 Tabla demografica

Elementos Cantidad
Gerente General 1
Asistente de Gerencia 1
Técnicos 3
Nlimwmdbacn Alaaiamalaa~ A
wIHTTHILTCO 1NauIiuvi Ialco 5
Clientes Internacionales 15

Funciones

Gerenie Generai

Autora: Polit P (2019)

e Dirigir y establecer conexiones con futuros clientes.

e Comunicacion y visitas a clientes

e Actualizaciones de PLC’s o de nuevas maauinas.

Asistente de Gerencia

e Encargada de facturacion.
e Coordinacion de visitas a clientes.
e Atencion al cliente via telefénica y email.

e Pago a trabajadores.

Técnicos

e Visitas a clientes

e Hojas de trabajos diarios, semanales o mensuales

27




Clientes

Clientes Nacionales

Holcim Ecuador S.A.
Lafarge Ecuador S.A.
Cementos Chimborazo C.A.

Maoderna Alimentos S A

Clientes Internacionales

Cementos Argos (EEUU)

Cementos Argos (Barranquilla, Colombia)
Cemenios Argos (Cartagena, Coiombia)
Cementos Argos (Rio Claro, Colombia)
Cemex Colorado (EEUU)

Holcim Costa Rica

Cal del Valle (México)

Holcim Apasco (México)

Cemex Costa Rica

Cemex México

Cruz Azul de México

Cementos Atlantico de Colombia
Uitracem Coiombia

Cementos Panama

Principales productos o servicios

Servicio Postventa

El servicio postventa abarca los Estados Unidos, México, Centroamérica,

28



Sudameérica, la principal prioridad es ofrecerle al cliente un servicio de
calidad; todos los ciientes son importantes y trabajan para eilos en base a
un cronograma de trabajo con la finalidad de que el cliente mantenga una

operacién productiva y rentable.

Servicio de técnicos

Los ingenieros de servicio y puesta en marcha garantizan que las
maquinas estén adecuadamente instaladas, habilitadas y eficientes sin
interrupcion de su produccion.

Fotografias del area de trabajo

Los técnicos realizando su trabajo en los PLC’s de los clientes.

29
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Repuestos
Estos pueden ser facilitados con previa orden de compra.

Ventas

La empresa se compromete a asesorar al cliente para la compra de
paletizadoras, ensacadoras, llenado y carga de productos como cemento,
guimicos, materiales de construccion, alimentos para mascotas, para

S v dant | Oy 5 e~ t o o
industria alimenticia y minera.
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llustracion 5§ PROCEDIMIENTO ACTUAL DEL SERVICIO

CLIENTE

\
ASISTENTE DE
GERENCIA

PONER EN
ESPERALA VISITA
HASTA PROXIMA
DISPONIBILIDAD

DISPONIBILIDAD
DE TECNICOS

COORDINACION
DE ENVIO DE
TECNICOS

Autora: Polit, Pamela(2019)

Competencia

A nivel de América nuestro principal competidor es Metral S.A., es una
empresa espaiiola con varias sucursales en toda América que ha ganado
mercado en cuanto a servicio técnico ya que es una empresa innovadora
en la atencioén al cliente; al tener varias sucursales, tienen mayor nimero

~rn Ammiann lhaa

Ammimaan | N ~ LA H ~mies Al
uc Uuo ouinvuo tiavia ol

Al 4L -~ anias s
UGS LOLHIILUD, 1V YUT 1T

cliente a manera de que estos lo solicitan aunque sea para solucionar

(7]

problemas basicos.

Es por esto que la empresa Tech-Serv Enterprises, inc. presenta la
necesidad de ofrecer y llegar a los clientes de manera mas oportuna; asi
dando solucién a la calidad del servicio que le esta generando problemas
internos con ios t€cnicos y con ios ciienies que se nan quejado por ia faita

de técnicos cuando ellos los requieren de urgencia para pequefos
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problemas; por lo cual surge la idea de hacerles una propuesta de mejora
de satisfaccion ai ciiente; a través de un caii center con liamadas por
cobrar que cumplira con las demandas de los clientes con problemas que
se pueden solucionar sin la necesidad de que el técnico viaje causando
tiempo de espera hasta que uno de eiios este libre y costos por viaticos y

hospedaje.

Con esto podra cubrir la demanda que tiene con los clientes de
Latinoamérica, sino que también cumplira con los requerimientos de la

empresa contratista de la innovacién constante.

En estas imagenes podemos observar que los clientes hacen consultas
via Whatsapp a los técnicos para que le solucionen los problemas

técnicos.

llustracién 6 Imagenes Whatsaap

o IFW T 23:08 O I8% .
< f % +521813862" . i n

r

{ +5218186654~ - n

15, Juni 2018

Me manda esta alarma 0
Buenos dias

- &g - == ‘
: - . - - >,,' 3= = gera taaw cacibds v waca,
- 2 —Scmmmicat A -

Ve s

Esta es la falla que sequimos
teniendo

Cuando prendemos la pantalla
nos muestra estas
direcciones ....

Di. 22, Jan -

En una oportunidad que tengas
me dices para marcarte
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Analisis Econémico

Efectividad de fuerza de ventas
Aplicando la formula

Efectividad de fuerza de ventas = ventas Reales/ # de trabajadores

Tabla 4 Ventas

VENTAS
ANO VENTAS TOTALES
2016 48.234,60
2017 49.523,18
2018 39.843,01
Total Ventas 137.600,79

& | |&H s

Efectividad de fuerza de ventas = $ 137.600,79 = $ 219015

5

Con esto podemos medir el potencial de la fuerza de venta, la cual nos
demuestra que es de un 275,20% lo que nos demuestra que nuestra

fuerza de atencién al cliente estd en un margen razonable y aln factible,

CLIENTES POTENCIALES
ANO | CLIENTES ACTIVIDAD | % PART. EN EL MERCADO

2016 26 12 46
2017 18 13 72
2018 15 8 53
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Particip. en el Mercado= #de clientes activos / # de clientes potenciales

Afo 2016
Participacion en el mercado= 12
26

Ao 2017
Participacién en el mercado= 19
18

Ao 2018
Participacion en el mercado= i
15

0,462

0,533

Autor: Polit, Pamela (2019)

Cémo podemos observar en el grafico la participacion de la empresa en el
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ese ano la captacion de clientes fue de 18 y los que solicitaron el servicio
solo fueron 13. En el afio 2018 ios posibies ciientes disminuyeron de ios
cuales solo se atendié a 8, aunque estos ocho clientes solicitaron trabajos

de varios meses lo cual represento un ingreso moderado.
3.2 Diseiio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es aquella que nos servira para determinar
qué tan viable es un proyecto a través de métodos y técnicas
combinadas, para esta investigacién tomaremos los métodos cualitativos
y cuantitativos, es decir, sera utilizado un método mixto; ya que esta nos
permitird establecer una perspectiva mas amplia y profunda, al igual que

una vision holistica y con mayor fidelidad de la propuesta.

Investioaciéon Cualitativa
Segun Béez & De Tudela (2009) indican que la investigacién cualitativa
estudia la realidad en su contexto natural y como sucede, sacando e

interpretando fenémenos de acuerdo con las personas implicadas.

Utiliza una variedad de instrumentos para recoger informaciéon como las

entrevistas, imagenes, observaciones, historias de vida, en los que se

deccrihe lae rutinas Y lae cituiaciones prnhlnméﬁnnq, asi como Ine

significados en la vida de los participantes (pag. 80).

Segun Bogdan (2008) se refiere a la metodologia cualitativa “como un
de encarar el mundo empirico, sefialan que en su mas amplio
sentido es la investigacion que produce datos descriptivos: las palabras

de las personas, habladas o escritas y la conducta observable” (pags.

10N 129\

LA IVL/.

Desde el punto de vista de estos autores la investigacion cualitativa es
inductiva, son sensibles a los efectos que ellos mismos han creado sobre

las personas que son objeto de su estudio.
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investigacion cuantitativa estudia la asociacibn o relacién entre

variables cuantificadas y trata de determinar la fuerza de asociacion o
correlacion entre variables, la generalizacion y objetivacion de los
ados a través de una muestra
poblacién de la cual toda muestra procede. Los métodos cuantitativos

son muy potentes en términos de validez externa ya que con una

ranraoAantativia AA |
!

~
|\Jr.ll ot Itaanva A L= H\JU

poblacion a partir de una muestra con una seguridad y precisiéon (pags.

76- 78).

3.3 Tipos de Investigacion

Tabla 6 Tipo de Investigacion

Prototipo
Explorativo Explicativo Descriptivo Correlacional
Es cuando un | ks darrespuestaa | kEsta ks aquella ue
tema que no ha | la pregunta de por | investigacion examina
sido estudiado y | qué un hecho, una | resefia las | relaciones
variable o sus caracteristicas entre los

no se sabe por
donde empezar
la busqueda vy
las
exploraciones
son los primeros
“viajes de
investigacion”

(Heinemann,
2003)

valores existen; se

pretende
determinar la
relacion causa
efecto entre al
menos dos

variahles

(Heinemann, 2003)

de un fendmeno
existente.
(Salking, 1999).

resultados, es
decir nos
proporciona los
indicios de la
relacién que
podria existir
entre dos o
mas cosas.
(Salking, 1999)

Autora: Polit P (2019)
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El tipo de investigacién sera descriptivo porque se estudiara todas las
caracteristicas que afectan ai servicio al cliente y io podremos medir con

el disefio mixto para comprobar su eficacia.
3.4 Pobiacion

Segun Tamayo y Tamayo (1997), “la poblacion se define como la totalidad
del fenémeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una
caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion” (pag. 16).

Por tanto se puede decir que la poblacién es el total de personas que

]

afectan directamente a la empresa vy estos serviran a través de un

= u LSt |

muestra para establecer la factibilidad o la insatisfacciéon de un bien o

servicio.
3.5 Poblacién Finita

La poblacion finita es cuando todos los elementos del universo son

3.6 Poblacion Infinita
La poblacién infinita es cuando el universo esta formado por un ilimitado
niamero de elementos. Y se considera poblacién infinita cuando nuestra

poblacién finita es muy grande e incontable.

En esta propuesta la poblacion a investigar es finita, ya que es una

empresa con poco personal y sus clientes son pocos.
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Tabla 7 Tabla de poblacién

Elementos Cantidad
Gerente General 1
Asistente de Gerencia 1
Técnicos 3
Clientes Nacionales 4
Clientes Internacionales 15

AritAara: Dalit D /901 0\
Autera: Polit P 2019
3.7 Muestra

Segun Tamayo y Tamayo (1997) afirma que la muestra “es el grupo de

YT (BT ~ fm s mallaai L ~ars atiiAl 11ma LAl A an
iviauos que se toma la pobiacion, para estuaiar un renomeno

[}

ind
estadistico” (pag. 22).
Segun Fisher citado por Lopez (2004) el tamafio de la muestra debe

AlaLimieas a - i ala Ala Alaa A
UStHi it oo pcu UTHIUY U UuUsS o
1) De los recursos disponibles y de los requerimientos que tenga el
analisis de la investigacion.

2) Otro aspecto a considerar es ia logica que tiene el investigador para

cto
seleccionar la muestra.

Otro eiemenio a considerar también es ei iamaiio de ia muesira a
traves de férmulas estadisticas, de la cuales también se podra
establecer el margen de error, confiabilidad y la probabilidad.

La formula es:

m= muestra
N= Poblacion o universo
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K= margen de error (puede ser 10%, 5%, 2%) se utilizara para

expresario en decimaies.

3.8 Tipo de Muestra
Segun Tamayo y Tamayo (1997) nos indica io siguiente:

Muestreo aleatorio simple: la forma mas comin de obtener una
muestra es la seleccion al azar. Es decir, cada uno de los individuos de
una poblacién tiene la mismg posibilidad de ser elegido. Si no cumple
este requisito, se dice que la muestra es viciada. Para tener la
seguridad de que la muestra es aleatoria no viciada, debe emplearse

para su constitucién una tabla de nimeros aleatorios.

Muestreo estratificado: una muestra es estratificada cuando los

elementos de la muestra son proporcionales a su presencia en la

poblacion.

Muestreo intencionado: También recibe el nombre de sesgado. El

W

investigador selecciona los elementos que a su juicio  son

representativos, lo que exige un conocimiento previo de la poblacion

que se investiga.

Muestreo mixto: se combinan diversos tipos de muestreo.

Como tenemos una poblacion finita aplicaremos un muestreo aleatorio

~

simple ya que todos los elementos muéstrales se tratan como iguales y
como su numero de poblacién no es muy grande su costo no sera muy

alto.
3.9 Métodos de Investigacion

El método de investigacion sera descriptivo porque podremos evaluar las

caracteristicas que afectan al servicio al cliente, podremos identificar y
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delimitar el problema; a su vez elaborar un analisis que nos servira para

dar nuestra propuesta.

3.10 Tecnicas e instrumentos

Tabla 8 Procedimiento

Técnicas l Instrumantne i
Observacion Guia o ficha
Entrevista Formulario
Encuesia Cuestionario
FODA Matriz
Espina de Ishikawa Diagrama
Diagrama de Pareto Diagrama
Arbol de Objetivos Figura
Arbol de Problemas Figura
Técnica de ias 5 “S” Cuadro o tabia

Autora: Polit P (2019)

En este trabajo de investigacién se va a utilizar la técnica de la
observacién, la encuesta y la entrevista; con varias preguntas donde

participan nuestras variables de investigacion, con la finalidad de conocer

loe difarantaee niintne da vieta da lae earvirine v catiefarriAn rda lne
el = =T Visis G 08 selvICioe Y oeatictaccion de loe

W e viliw e tae e DRSS AR I s e

clientes.
La observacién

De acuerdo a Sierra y Bravo citado en el libro de Naupas, Valdivia, &
Palacios (2019), define a la observacién como la inspeccion y estudio
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con o sin ayuda de aparatos técnicos, de las cosas 0 hechos de interés

social, tai como son o tiene lugar espontaneamente (pag. 282).

Segin Van Dalen y Meyer citados en el libro de Naupas, Valdivia, &
Falacios, (2019) consideran que la observacion juega un papel muy
importante en toda investigacion porque le proporciona uno de sus
elementos fundamentales: los hechos (pég. 282).

Por tanto se puede decir que la observacién facilita al investigador
obtener informacién, conducta y hechos reales sin interrumpir en el

trabajo de los involucrados.

La presente ficha de observacion sera aplicada a la Asistente de gerencia

que es la persona encargada en oficina, se divide en tres partes:

e La primera es Comunicacién, en esta etapa se observara si en el

ambiente el respeto y las relaciones de cordialidad existen.

gar o ambiente de trabajo es

0
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el adecuado para la actividad econémica.
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los trabajadores con la empresa y como desarrollan sus

m
Q)

L 1]

actividades.
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Ficha de observacidn reaiizada en oficina para ia propuesta de mejoras def
servicio al cliente en la empresa Tech-Serv Enterprises, Inc.

Anh CamiCutavinviann linna
ICUII=oCIV LI".CIP“DCJ, i,

Si | No Observacion

Comunicacion

1.-Capacitacion dei personai

2.- Existe buzon de quejas

TP MW UNVIMIIVIVIVI Wil 1 Y e a vt v vt s e

4.-Vestimenta adecuada para desarrollar su

5.-Cordialidad con el cliente

Area de Trabajo

1.-Condiciones y materiales de trabajo
adecuado

2.-Interés en el trabajo

3.-Trabajo coordinado y organizado

4.-Exponen con claridad sus ideas para

buscar solucion

Actividades

L- Inician actividades a tiempo

1 I L tad ”'\Mﬂljﬂh "I\IF’\FAV\II\QI‘ ~n nnn‘-nr-{-—\v\ [a)
L,7 LAd naiiauad weiciviiiuad o wiiltcsiait a
tiempo

3.- Aceptan las llamadas telefonicas como
solicitud de servicio

4.-La asistente de gerencia elabora
cronograma de trabajos




La entrevista

Se dice que la entrevista es un resumen verbal sobre algiin tema que es

de gran interés para el que la realiza.

Segun Béez & De Tudela (2009) indican que “la entrevista es una técnica
de investigacion intensiva que se utiliza para profundizar en aquellos
aspectos mas tedricos y globales que constituyen el discurso
especializado sobre un tema y los fundamentos”.

Por tanto podemos decir que la entrevista es la mejor de establecer un

dialogo cara a cara v conocer vivencias, inquietudes v temores.
Las caracteristicas de una entrevista son:

Saber
El objetivo de la entrevista es conocer y definir qué tipo de informacién

requerimos, debemos tener claro ¢Por qué se quiere? y 4 Para qué se

auiera?
quilerer.

El entrevistador debe tener clara las preguntas y asimismo explicar al

entrevistado cuando este solicite informacién, Se debe deiar claro que no

esta obligado a contestar todas las preguntas y que se mantiene ciertos

detalles como secreto profesional cuando este lo requiera.

Precisién
Las preguntas deben ser claras y concisas, manteniendo un orden, Se

debe indicar al entrevistado la relevancia de la entrevista.

Escucha Activa
El que entrevista debe estar atenta durante toda la entrevista con el fin de
evitar una atencién distraida y asi sea ininterrumpida la interlocucion.
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La siguiente entrevista tiene como objetivo conocer Ia empresa desde el
punto de vista de un nivel jerarquico alto.

Tipos de Entrevista
Existen varios tipos de entrevista y va a depender del objetivo a

investigar.

e Entrevista personal

e Entrevista grupal
o Entrevista de panel
o Entrevista en linea
o Entrevista dinamica

e Entrevista telefénica

Entravieta actriint irana
Bt LI A\r V¥ S0 L0 A W] L \ALq

o»

e Entrevista libre
e Entrevista mixta

e Entrevista por competencia
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General de la empresa Tech-Serv Enterprises, Inc.

la empre

8]
n

mpo usted labora e

Enterprises, Inc.?

Enterprises, Inc.?

W

desempefia dentro de la empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.?

(]

4. ¢La empresa Tech- Serv Enterprises, Inc. cuenta con un m

funciones?
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5. ¢Cudl es el procedimiento que realiza el cliente para contratar sus
servicios, y en qué tiempo usted atiende dicho requerimiento?

8. ¢Cu

al el canal de comunicacion que la empresa
S

Enterprises, Inc. tiene establecido para que los clientes realicen
Sus requerimientos?

7. ¢Los clientes utilizan el canal de comunicacién que la empres
Tech- Serv Enterprises, Inc. tiene establecido, o utilizan otro tipo de
medio? Detalle.

o
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0
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o
o
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0
£
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0
Q
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0
@
=
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O
@
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8. ¢Quién es

agenda de visitas a clientes para los diferentes mantenimientos?

9. ¢Cual es la percepcion que usted tiene respecto al servicio que
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10. ¢ Cudles considera usted que son las principales fortalezas de la

empresa Tech- Serv Enterprises, Inc. Yy su ventaja competitiva?

11. ¢ Cudles considera usted que son las principales debilidades de

empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.?

12. { Considerando el tiempo que tiene la empresa Tech- Serv
Enterprises, Inc. cuando esta, ha realizado cambios de mejora,
estos cambios han sido comunicados a los clientes de forma

’\'\AV“I |l’\ﬁ’) !V ﬂdﬂm;\l‘ ~i I"\' l‘\ﬂ ﬂ;Af\ lﬁ V'f\f\f\l\lf’\n Af\ ’\'lf\ﬂ ~ ~ ’\ﬂ+f\ﬁ
Yivtwania s ¢ auGinas Cuds na SIGC .2 ULV U VS Il Colos
_—

13.¢Los clientes han presentado quejas de los servicios? ¢, Cudles
han sido el tipo de falencias que ha presentado empresa Tech-

a7



Serv Enterprises, Inc. para que el cliente presente la queja?

14.¢La empresa Tech- Serv Enterprises, Inc. cuenta con personal

suficiente para atender la demanda existe del servicio que usted
ofrece?

15.¢Si se le presenta una prepuesta de mejora para incrementar la
satisfaccion de los clientes, estaria usted dispuesto aplicarla?
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La encuesta

Segun Etzel (2004), “una encuesta consiste en reunir datos entrevistando

a la gente” (pag. 212).

Para Sandhusen (2002), ‘“las encuestas obtienen informacion
sistematicamente de los encuestados a través de preguntas, ya sean

personales, telefénicas o por correo” (pag. 229).

Tipos de Encuesta
Los tipos de encuestas de acuerdo a su aplicacion son:

Segun su forma de aplicacién
e Entrevista por correo
e Entrevista telefanica
e Entrevista personal

e Entrevista online

Segtin los objetivos
e Entrevista analitica

e Entrevista descriptiva

Segun las preguntas
o Entrevista abiertas

e Entrevista cerradas

La siguiente encuesta se realizara para establecer el grado de
aceptacion que tiene la empresa con los clientes y en que puede

mejorar.

Encuesta para la propuesta de meioras del servicio al cliente en Ia
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rises, Inc.

"
~

empresa Tech-Serv Enter

Fecha de encuesta:

Responsable

Cargo que ocupa

Enterprises, Inc.

6 meses

Mas de 1 ano

empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.

Recomendacion

Costo

No conocia otro proveedor




2 Niia $inA a nra i~ i
o.- Que tipoc de productos o servicios son los usted adquiere en la

empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.

Venta de repuestos

Ventas de maquinariag

' - |

|

,?ervicio Técnico J
|

4.- Conoce usted. otra empresa que brinde el mismo servicio que la
empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.

E
,No

L1 ]

5.- Cual es el tiempo idénec de e€spera para usted, al momentc de
requerir los servicios de la empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.:
considerando que usted haya realizado una adecuada planificacién de

mantenimiento.

24h a 48h

48h a 72h

72h 96h

I

6.- Cual es el tiempo que la empresa se toma, para brindar sus servicios,
a partir de su requerimiento (orden de compra) hasta que los técnicos
llegan a su planta; considerando que usted como cliente haya realizado
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ento
' 24h a 48h j
ll 48h a 72h ;
’ 72h 96h !
7.- A través de que medio usted realiza e! ; requerimients de técnicos para
que asistan a

resolver los problemas de las m magquinarias?

[ T <« 1 P
Liamada teiefénica

Mensajes de texto

Mensajes de whatsapp

L

8.‘ (JCUU! bw 1w lr,’ e. .uedlo
realizar la asistencia de
maquinarias?

de comunicacion mas efectivo para usted, para
un técnico para resolver los problemas de las

mamada teiefonica

Mensajes de texto

Mensajes de whatsapp

Eorr electronico r

cion a su repuesta de la pregunta 8. ;Por qué razén usted

utilizaria el medio de comunicacion elegido?

(9]
N



Facilidad

Bajo costo

Rapidez en atencion

10.- Si la empresa € un servicio de ayuda para resolver sus

pr e g
problemas en menos de 24 horas, via telefdnica, usted estaria dispuesto
a contratarlo.

i?\l
Dlo

11.- Considerando que la respuesta a la regunta anterior, fue afirmativa,
indique cuanto usted estaria dispuesto a pagar por que la empresa Tech-
Serv Enterprises, Inc. resuelva sus problemas de maquinaria de baja
escala en menos de 24h.

$1 hasta $3
$4 hasta $6

$7 hasta $9
I R

12.- ¢Qué servicios adicionales, considera usted que la empresa Tech-

Serv Enterprises, Inc. deberia implementar?

Asesoria organizacional en despacho
de!l

Nononrvina AN ranAini
PR LI 1 151 (& 1% 1)

produccion

i
L

~ ~
LR R AR W)

Asesoria en automatizacién de
procesos
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13.- ¢(Como calificaria el servicio recibido por la empresa Tech- Serv
Enterprises, Inc.?

LR AR | oo

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Vialo

14.- Usted se considera un cliente satisfecho con los servicios de la
empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.

Si
No

15.- Usted recomendaria a otras personas los servicios de la empresa
Tech- Serv Enterprises, Inc.

Si
No

Cuestionario

Segun Muioz Razo (1998) “es un documento en el cual se recopila la
informacién por medio de preguntas concretas (cerradas/abiertas)
aplicadas a un universo o muestra establecidos, con el propésito de

conocer una opinién” (pag. 203).

Segun Garcia Mufoz (2003) indica que “el cuestionario es una

herramienta muy valiosa, ya que en muchas ocasiones es el Unico

recurso de la investigacién” (pags. 2,3).
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El cuestionario debe ser elaborado con preguntas enfocadas
directamente al problema, es decir precisas.
El cuestionario debe tener un orden rigido y no se pueden

Debe ser por escrito.
Debe ser de corta duracion.
En la mayoria de los casos no necesita la presencia del

encuestador.
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CAPITULO IV

empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.
1.- Desde hace que tiempo usted es cliente de la empresa Tech- Serv

Enterprises, Inc.
Tabla 9 TIEMPO DEL CLIENTE

Personas
Descripcion Encuestadas
imes V]
6 meses 0
Mas de 1 afio 3
Mas de 5 afios 16
Total de
encuestados 19
llustracion 8 Tiempo
O mO%EO% ., ]
| B 1ines
® 6 meses

Mas de 1 afio
= Mas de 5 afios
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En la investigacion realizada se puede evidenciar que la empresa tiene el
84% de clientes desde hace mas de cinco afios y hace mas de un afio

abtinia Al 20/ Ada A
VMLIUYY Gl sy UG O

Esto demuestra que Ia empresa se mantiene con los mismos clientes y no
ha aplicado alguna técnica de captacion de nuevos clientes.

rincipal por la cual usted contraté los servicics

P
de la empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.

Tabia 10 RAZON CLIENTE

Personas

Descripcion Encuestadas

0000 ]

Calidad

Recomendacién

Costo

D AN O

No conocia otro

-—

proveedor

Total de encuestados 19
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llustracion 9 Razon

m BOL

A |

® Calidad

Recoimendacion

|

Costo

e R

= 10% geografica

Analisis

Segun esta tabla nos indica que la mayoria de los clientes contrataron a la
empresa Tech-Serv Enterprises por diversos factores, el 32% por la
calidad del servicio a la par por la ubicaciéon geogréfica de la empresa; el
21% por costo, los 10% porque fueron recomendados y el 5% porque no

&
empresa es su ubicacion estratégica en América y su calidad en prestar
sus servicios. Se puede considerar la revisién del marketing de la

empresa, a fin de conocer que tan efectivo es con sus clientes.

3.- Que tipo de productos o servicios son los usted adquiere en Ia

empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.

Tabia 11 PRODUC

Personas

NacAavinmai&Am Ewnmaisantadan

EACOV!E IPUIUII Bt UTowavIo
Servicio Post Venta 5
Servicio Técnico 10
Venta de repuestos 3
Venta de maquinaria 1
Total de encuestados 19
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llustracion 10 productos servicios

" 5%

<)

u Servicio Post VVenta

= Servicio Técnico
Venta de repuestos

¥ Venta de maquinaria

Anilisis

Los servicios técnicos que representan el 53% de la mayor actividad que
realiza la empresa, mientras el 26% &l servicio postventa y el 16% y el 5%
representan a la venta de repuesto y venta de maquinaria

respectivamente. Por tanto el servicio técnico es su principal actividad, si

4.- Conoce usted, otra empresa que brinde el mismo servicio que la

empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.

Tabla 12 SERVICIO

E 9

[No 10
Total de encuestados 19
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llustracion 11 SERVICIO

mSi

= No

Mediante esta tabla podemos observar que el 53% no conoce de otra
mAamsann mita Aframan Anban AaamidAaiana maiambteas aiia oAl AT70/ Al AammAan~ AA
1soa \.||.IU ViITLouwa TOoOlVvo oG VIVIVO 11nsiiunaoc \.IUU ! =1 /0 Ol WWHIVLTS UuUco

empresas que ofrezca el servicio, lo que es una ventaja para la empresa

ya que aun lidera el mercado.
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5.- ;Cual es el tiempo idoneo de espera para usted, al momento de
requerir ios servicios de ia empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.;
considerando que usted haya realizado una adecuada planificacion

de mantenimiento?

Tabla 13 TIEMPO ESPERA CLIENTE

24h a 48h 11
A8h a 72h 8
72h a 96h 2
Total de encuestados 19

llustracion 12 TIEMPO ESPERA CLIENTE

10%

{

1

m24h a 48h
w48h a 72h
72h a 96h

Analisis

Aqui se puede indicar que el 58% de los clientes desean recibir en sus
plantas a los técnicos entre las 24h a 48h, mientras que el 32% entre la
48h a 72h y el 10% de 72h a 96h., con esto se demuestra cual es la mejor

opcion para el cliente y que este se sienta satisfecho.
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6.- ¢Cual es el tiempo que la empresa se toma, para brindar sus
servicios, a partir de su requerimiento (orden de compra) hasta que
Ios técnicos llegan a su planta; considerando que usted como cliente

haya realizado una adecuada planificacion de mantenimiento?

24h a 48h 4
48h a 72h

72h a 96h 6
Total de encuestados 19

llustracién 13 TIEMPO EMPRESA

m24h 2 48h
m48h a 72h
72h a 96h

En relacion a la pregunta podemos indicar que el 47% de los clientes

reciben en sus plantas a los técnicos entre las 48 h a 72h, mientras que el
32% entre la 72h a 96h y el 21% de 24h a 48h; esto demuestra que una

cumplir con las expectativas del cliente, las mismas que ya se demuestran

en la pregunta N°6.
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7.- ¢ A través de que medio usted realiza el requerimiento de técnicos
para que asistan a resoiver ios probiemas de ias maquinarias?

Tabla 15 MEDIO DE REQUERIMIENTO

Llamada telefénica 1
Mensaje de texto 0
Mensaje de whatsapp 0
Cerree cloctrénico 18
Total de encuestados 19

llustracién 14 MEDIO DE REQUERIMIENTO

i
I W 5% — B 0% I

0%

# Llamada telefénica

@ Mensaje de texto

=
a
17
8,
a
cu
T
<!
<,
=r
|
e
vi
Qi
l
b of |

Analisis

Segun los datos recaudados el 95% de los clientes realizan su solicitud de
asistencia técnica via correo electrénico y el 5% via telefénica; se
demuestra que los clientes cumplen con el requerimiento de la empresa

O &s5l0 0 gaiaintiza su

conformidad con el medio utilizado.

63




8.- ¢Cual seria el medio de comunicacion mas efectivo para usted,
para realizar ia asistencia de un técnico para resoiver ios probiemas

de las maquinarias?

Tabla 16 REQUERIMIENTO EFECTIVO

Llamada telefénica 14

Mensaje de texto

Mensaje de whatsapp

Coireo electiénico
e

Total de encuestados 19

llustracién 15 REQUERIMIENTO EFECTIVO

| ” _m0% ]

® Llamada telefonica

= Mensaje de texto
Mensaie de

whatsaap j
m Correo eiecironico

Analisis
De acuerdo a los datos obtenidos el 74% de los clientes desean
asistencia via telefénica, mientras el 26% via whatsapp y el 0% otras vias,

lo que demuestra la propuesta de la investigacion.
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9.- ¢Por qué razén usted utilizaria el medio de comunicacién

elegido?
Tabla 17 RAZON DE USO
Facilidad 4
Bajo costo 7
Rapidez de atencion 7
Eficiencia en solucion del problema 1
Tadal Ada Amarsacntasdan A0
VLA UT TlIvUICoLauIuS L K~
llustracion 16 RAZON DE USO
[ L : ]
; = Facilidad
J
;
|
“Bajocosto
37%
Rapidez ae
atencién
= Fficiencia en
solucién del
nrahlama
rllvwl\—lllu
Analisis

Podemos distinguir que el 37% prefiere ese medio de comunicacidn por
bajo costo, el 37% por rapidez de atencion, el 21% por facilidad y el 5%
por eficiencia en resolver el problema. Lo que podemos decir es que este
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10.- Si la empresa le ofrece un servicio de ayuda para resolver sus

probiemas en menos de 24 horas,
dispuesto a contratarlo.

| o| ©

Y

llustracion 17 FACTIBILIDAD

" 0%

Analisis

o
B oi

# No

via teiefénica, usted estaria

£l 100% de los encuestados han respondido que desean un servicio que

resuelva sus problemas dentro de las 24h.
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11.- Considerando que la respuesta a la pregunta anterior, fue
afirmativa, indique cuanto usted estaria dispuesto a pagar por
minuto a la empresa Tech- Serv Enterprises, Inc. para que a través de
una llamada telefonica resuelva sus problemas de maquinaria de

baja escaia en menos de 24i.

Tabla 19 VALOR

$1 hasta %3 | a
$4 hasta $6 10
$7 hasta $9 0
Total de encuestados 19

llustracion 18 VALOR

= $1 hasta $3
= $4 hasta $6
$7 hasta $9

Analisis

Los clientes de acuerdo a los datos recolectados el 53% pagarian por
este servicio entre $4 hasta $6, en tanto que el 47% estaria dispuesto a
pagar entre $4 hasta $6. Se puede considerar que los costos del servicio

-

- P N
OT PUTUTII TO
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12.- ¢Qué servicios adicionales, considera usted que la empresa

Tech- Serv Enterprises, inc. deberia impiementar?

Tabla 20 POSIBLES OFERTAS
Asesoria organizacional en despacho 3
Asesoria en rendimiento de produccion 5
Asesoria en automatizacién de procesos 4
Servicio de formacién y capacitacién del
personal del cliente 2
Total de encuestados 19

llustracion 19 POSIBLES OFERTAS
u Asesoria
organizacional en
despacho

= Asesoria en
rendimiento de
produccién
Asesoria en
automatizacion de
procesos

= Servicio de formacion
y capacitacion del
personal del cliente

Analisis

El 42% de los clientes desean que la empresa ofrezca un servicio de
asesoria organizacional en despacho, mientras que el 21% asesoria en
automatizacion de procesos y el 26% asesoria en rendimiento de
produccion y el 11% servicio de formacion y capacitacion del personal del
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para la empresa, siendo la mas opcionada de acuerdo a los clientes la

Asesoria organizacionai en despacho.

13.- ¢ Como calificaria el servicio recibido por la empresa Tech- Serv
Enterprises, inc.7
Tabla 21 TIPO DE SERVICIO

Excelente 13
Muy Bueno 5
Bueno 0
Regular 1
Malo 0
Totai de encuesiados 19

iiustracion 20 TiPO DE SERVICIO

5 5% ® 0%

Nnoj

~ So

5] EvanlAanta
AL

= Muy Bueno
Bueno
= Regular

® jviaio

Analisis
En base a lo que muestra la gréfica se determina que el 69% de los
n

clientes indican que el servicio que ofrece la empresa es excelente, el
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26% que es muy bueno y el 5% que es malo, lo que indica que la

empresa ofrece un excelente servicio y que puede mejorario.

14.- Usted se considera un cliente satisfecho con los servicios de la

empresa iech- Serv Enterprises, inc.

Tabla 22 SATISFACCION
Si 18
No 1
Total de encuestados 19

= Sj
= No

Analisis
En la grafica nos demuestra que el 95% ha quedado satisfecho con el
servicio que ofrece la empresa y que sblo &l 5% no lo estd; podemos

destacar que la empresa cumple con los servicios ofrecidos.
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15.- Usted recomendaria a otras personas los servicios de la

empresa Tech- Serv Enterprises, inc.

Tabla 23 RECOMENDACION

Si 18
No 1
Total de encuestados 19

llustracién 22 RECOMENDACION

o
R

= No

Analisis

Mediante la grafica podemos apreciar que el 5% no recomendaria los
servicios de la empresa pero el 95% si lo recomendaria. La empresa esta
en un estado aceptable ante los clientes, es lo que nos demuestra la

tabla.
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empresa Tech-

nos.

labores desde el 2009, es decir hace diez a

erv Enterprises, Inc.

e

empecé mis
La actividad econdémica principal es brindar servicio técnico a las

Serv Enterprises, Inc.?

2. ¢Cual es la actividad econémica de la empresa Tech- Serv
y repuestos.

3. ¢Qué cargo y que funciones principales son las que usted

Mis funciones son las siguientes: me contacto y comunico con los

otras cosas.

4. ;La empresa Tech- Serv Enterprises, Inc. cuenta con un

No tenemos manual de funciones.
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¢ Cud! es ¢! procedimiento que realiza ¢
sus servicios, y en qué tiempo usted atiende dicho

requerimiento?

o es que e! cliente pida una cotizacién de! servicic que
requiere, segundo el cliente genera una orden de compra o pedido;
en la cual el cliente define fecha y el tiempo que requiere al técnico.

TAadA Aanta Aakha hanarl
1 VUV SOoWY UOT 1H1auat

La mayoria de requerimientos son atendidos de acuerdo a la
disponibilidad de los técnicos, esto puede ir desde 24H00 hasta
72h00 aproximadamente.

e

¢éCual el canal de comunicacion

tinnan anctahlasida
st siens

ue la empresa Tech- Serv

L= e

na ecaiin lae slinntae
FU!U ‘1“\' LA A 4 AN

riens ln~
18 LA R A 2] LE%o B 8% [ R AR LS

realicen sus requerimientos?
Esta establecido que todo requerimiento se realice via correo

sobre todo en la parte local (Ecuador) entonces la asistente genera

la cotizacion.

¢Los clientes utilizan ¢! canal de comunicacién que
Tech- Serv Enterprises, Inc. tiene establecido, o utilizan otro

tipo de medio? Detalle.

o
@
w
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0
-3
o
0
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@

requerimientos el correo electrénico, pero algunos lo hacen por

llamadas o mensajes de whatsapp. Y el Unico que autoriza si se
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diferentes

a clientes para los

visitas

de
mantenimientos?

agenda

acepta la orden de compra o requerimiento hasta la disponibilidad

del técnico; ella contrata hotel, vuelos o carro alquilado si los

Q

[aia:

fantiira
LS TO LV RS M Ol

ln Anti=za
e U,

cosas.

que brinda a sus clientes?

clientes nos han calificado con un servicio excelente y responsable,

porque siempre resolvemos sus problemas de equipos.

Inc. y su ventaja

Serv Enterprises,

la empresa Tech-

competitiva?

onocimiento y experiencia; ya que este tipo

O

de trabajo lo vengo realizando desde hace 20 afios

técnicos y los costos que ofrezco son bajos con relacion al

mercado.
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de la empresa Tech- Serv Enterprises, Inc.?
muchas otras cosas que me gustaria agregar.

12. ;Considerando el tiempo que tiene la empresa Tech- Serv

estos cambios han sido comunicados a los clientes de forma
directamente, los cambios se han hecho dentro de la estructura de

oportuna? ;Y ademas cual ha sido la reaccion de ellos ante

la empresa lo cual no ha influido en ellos.

¢Cuales han sido el tipo de falencias que ha presentado

13.¢

Ha habido quejas en cuanto a la disponibilidad de los técnicos

empresa Tech- Serv Enterprises, Inc. para que el cliente

requieren siempre urgentemente. Estamos

los

porque ellos

trabajandoc en ello.

14. ;La empresa Tech- Serv Enterprises, Inc. cuenta con personal

Aa Avieta
sea Lo

itamos mas personal para cubrir la demanda de los

’

usted ofrece?
, alin necesi

No



16.¢ Si se le presenta una propuesta de mejora para incrementar
la satisfaccion de los clientes, estaria usted dispuesto
aplicarla?
Clara riia la anantar? oV ravieid
viarc que ia acepiaria, previa revision.

Ficha de Observacion

realizada en

la empresa Tech- Serv

Si

No

Observacion

Comunicacion

X

1.-Capacitacion del
personal

Se realizan reuniones
actualizar a los técnicos en
cuanto a la programacién de las
maquinas

para

2.- Existe buzon de quejas

Ellos no tienen un buzén de
quejas o reclamos para los
clientes, ni para los trabajadores;
estos lo hacen directamente al
Gerente General.

3.-Gestualidad en las X
conversaciones

Se pudo observar que sus
gestos al tratar a un cliente o
entre empleados son agradables.

4 -\estimenta adecuada X

para desarroiiar su trabajo

Ohservé aue la empresa le da a
ios técnicos camisa con ei iogo
de la empresa y pantalon, las
botas de seguridad corren por
cuenta del empleado, asi como

f\"\"\lf\ fatalatalatal I'J’\ [atatell IF;AAA
LG UUO Y DHOWWO U Dgul v

si los técnicos perdieron los
entregados por la empresa. La
asistente de gerencia no usa
uniforme ni credencial de la
einpiesa.

o la ol Y]

5.-Cordialidad con el X
cliente

Dentro de la empresa se pudo
observar que el trato es
amistoso, el respeto es base
fundamental de la emnresa,
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Area de Trabajo

1.-Condiciones y
materiales de trabajo
adecuado

El area de trabajo es agradable,
cuentan con tres escritorios vy
tres laptop, impresora y demas
material de oficina. Manejan una
pequeiia bodega con repuestos y
partes de maquinas.

2.-Interés en el trabajo

Todos estan siempre pendientes
de cumpiir con su trabajo.

3.-Trabajo coordinado y
organizado

4.-Exponen con claridad
sus ideas para buscar
solucion

Todos los empleados tienen en
orden su escritorio y revisan el
tablero de acciones del dia.

Se pudo observar en el area que
los trabajadores cumplen sus
labores pero cuando tienen
dudas se preguntan entre si.

Acitividades

1.- Inician actividades a
tiempo

Algo mas que se observd es que
los empleados inician a tiempo
su actividad, la asistente de

nArAnAia  ranihA eAamanalmmAanta
Yiwiiain sulass Suindnian iz ine

los reportes firmados por los
clientes en donde se registra la
hora de entrada y salida de las
empresas. En oficina no tienen
Uil imaicador Je entrada y saiida.

2.- Las llamadas
telefénicas se contestan a
tiempo

3.- Aceptan las llamadas

telefénicas como solicitud
de servicio

La asistente de gerencia trata de
contestar las llamadas a tiempo,
muchas ocasiones el teléfono
porque estaba en ei teléfono
coordinando otro cliente o
porque se encontraba
contestando e-mail.

En varias ocasiones la asistente
de gerencia decia que el cliente
pedia el servicio via telefénica.
Se pudo observar que el Gerente

General si lo hace.

4.-La asistente de gerencia

Ella todas las tardes actualiza un

77




eiabora cronograma de tabiero de acciones, en donde
trabajos indica los trabajos asignados y
problemas del cliente.

Analisis de Entrevista, Encuesta y Ficha de observacién

e Trabajo en equipo

e QOrganizacion

e Capaciiacion de acuerdo ai mercado, ualan de esiar a ia
vanguardia de lo exigido por la empresa.

e Costos bajos

e Clientes satisfechos por mas de 5 afos.

e Ofrecer al mercado productos nuevos.

e La empresa requiere de nuevos productos que la empresa Tech-

Amenazas
e C(Clientes se alejen
e La competencia aumente en el sector.
e Que los recursos no sean apropiados para cumplir con los

requisitos de los clientes.

Debilidades
e Poco capital
e Falta de personal para lograr el cumplimiento de los tiempos que

S, e 12 e o f o
requicie i Giigie.
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4.3 DESARRC
ACCION 1: Proponer una manera mas eficaz de servicio al cliente

En la presente propuesta se ha considerado implementar un sistema de
llamadas telefénicas por cobrar a fin de brindar servicio personalizado a

lne r\llgr\'l'ao
105 CiCliics.

Esta propuesta consiste en brindar una nueva opcion al cliente con el fin
de satisfacer sus necesidades urgentes, basandonos en las estadisticas
presentadas a través de la encuesta.

El nranaen Aa acta | + 1A 4 ey $ Aar
=i PIrCCESC GE esia imp.e.. eniacion sera una manera Oportuna € aienael

a aquellos clientes que necesitan resolver problemas basicos, como por
ejemplo problemas de software, efectuar andlisis rapidos e inmediatos a
las maquinas de los clientes y dar solucion eficaz; todo esto a través de

una llamada con costo para el cliente a sus oficinas Los clientes seran

’
o

atendidos por el pe'sona! capacitado que sabra cémo y dénde intervenir.

Los beneficios de implementar este servicio de llamadas por cobrar es
para el cliente una forma rapida de solucionar sus problemas y evitarle un
tiempo largo de espera cuando no hay técnicos. Para la empresa Tech-
Serv Enterprises, Inc. se beneficiaria ya que las llamadas recibidas tienen
un costo y a su vez satisfacen las necesidades de sus clientes, del cual
han recibido varias quejas por la falta de personal.

f‘f‘lf\kl 2- E
il =

2 ecer nuevas formas de dar a conocer a la empresa.

En la presente propuesta se ha considerado la publicidad en diferentes
medios de comunicacién para dar a conocer a la empresa y captar
nuevos clientes.

Consiste en realizar publicaciones en redes sociales Facebook, twitter e

Instagram, para lo cual se puede contratar un disefiador o realizar a
través de aplicaciones web de facil uso imagenes, videos que den a
conocer al publico en general sobre los servicios que ofrece la empresa.

ACCION 3: Proponer la contratacion de personal temporal.

En la presente propuesta se ha considerado contratar nuevo personal
temporal a fin de brindar atencién inmediata a los clientes:

Consiste en realizar un procesc de seleccidn adecuads para contratar
personal técnico capacitado y cubrir las plazas cuando los técnicos de la
empresa no pueda viajar hacia el cliente, asi evitan que el cliente tenga
que esperar por varios dias o semanas la ayuda para sus problemas en la
planta.



En la presente propuesta se ha considerado Implementar Asesoramiento
organizacional de despacho para cubrir gran parte de las necesidades
que presentan los clientes.

Consiste en brindar asistencia a través de un estudic preliminar de las
necesidades del cliente, de sus procesos y subprocesos encontrando las
soluciones técnicas mas adecuadas en la salida de la carga y con esto

lograr el objetivo del cliente.

ACCION 5: Brindar el servicio de automatizar procesos a los clientes.
P

En la presente propuesta se ha considerado Implementar la asesoria en
automatizacion de procesos a fin de colaborar con el cliente en la eleccién

de diferentes soluciones técnicas, sea esta actualizacion o compra de

nuevas maquinas con mayor tecnologia, para reducir recursos en el

desempefio de las maquinas y que su empresa tenga un impacto
diferente y rentable.

ACCION 6: Biindar el servicio de capacitaciones al personal de ios
clientes

En la presente propuesta se ha considerado implementar asesoria en
rendimiento de produccién a fin de brindar capacitacién al personal de los
clientes y brindar soluciones que impacten al rendimiento y la
optimizacién de los procesos de la empresa.
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PROCEDIMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE PARA EL ANO 2020,
UNA VEZ APLICADA LA PRESENTE PROPUESTA:

llustraciéon 23 Procedimiento propuesta

- =T

ORDEN
DE
COMPRA
12 horas

ASISTENTE DE
GERENCIA SE ENVIA A CALL
CENTER PARA
AYUDA AL
CLIENTE
24 horas

DISPONIBILIDAD

DE TECNICOS

SE
SOLUCIONG
EL
PROBLEMA
COORDINACION
DE ENVIO DE
TECNICOS
24 horas a 72 horas

FIN'DE PROCESO

Autora: Polit, P(2019)
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4.4 CONCLUSIONES

e Se argumentaron las teorias de procedimiento del servicio y
satisfaccion al cliente.

e Se diagnosticod el procedimiento actual del servicio al cliente que
brinda la empresa Tech-Serv Enterprises, Inc., y como esta afecta
la satisfaccion del cliente.

e Se pnronuso meioras al nraocedimiento del servicio al cliente de Ia

empresa Tech-Serv Enterprises, Inc.
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Caplar mayor nuinen
Realizar una revisidén anual de los recursos de la empresa, es decir
Personal vs la demanda de la empresa.

Analizar la posibilidad de implementar lo que se propone en esta
investigacién que pueden mejorar de manera notable la causa de

‘los problemas.
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