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RESUMEN

La presente investigacion denominada” Plan de mejora para el servicio de atencion al cliente a
través del American Call Center”, surge debido a la elevada deficiencia de los agentes telefénicos.
El propédsito de este proyecto es diagnosticar el grado de satisfaccion como se mencioné
anteriormente que los usuarios tienen sobre el servicio que le brinda la empresa en el area de
atencion al cliente, determinando asi, las causas de las mayores inconformidades con soluciones
para los procesos involucrados. Para el diagndstico se utilizaron un conjunto de técnicas de
administracion, como la encuesta, el diagrama causa efecto. Este proyecto se justifica por que el
personal presenta un bajo rendimiento, no esta prestando su apoyo a los clientes al servicio de
ayuda y solucién de problemas, no determinan eficazmente los problemas o quejas de los clientes,
La mayoria del personal no realiza un reporte diario segun las necesidades del usuario, No se
realizan actualizaciones de la base de datos con las modificaciones de los clientes o posibles
clientes, no comprueban ni categorizan los problemas de los clientes Todo esto afecta a la
empresa ya que el recurso humano es el responsable de la asistencia brindada, lo que requiere
una atencion especial que garantice un servicio eficiente y el éxito de la empresa. Por este motivo
se realizara la propuesta de plan de mejora para el servicio de atencion al cliente. Al finalizar los
objetivos se alcanzaron y se da respuesta al problema planteado, a través de un plan de mejoras y
conjunto de acciones relacionadas con las causas raices que estan provocando los problemas
detectados en el area de consulta atencion al cliente.

Call Center Servicio de Agentes
Atencion al cliente Telefonicos Xi
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Abstract

This research entitled "Improvement Plan for Customer Service through the American Call Center"
arises due to high deficiency telephone agents. The purpose of this project is to assess the degree
of satisfaction as previously mentioned users have on the service that gives the company in the
area of customer service, thus determining the causes of the biggest disagreements with solutions
for the processes involved. To diagnose a set of management techniques are used, as the survey,
cause and effect diagram. This project is justified because the staff has a low yield, is lending his
support to customers help desk and problem solving, not effectively determine the problems or
customer complaints, most of the staff do not make a daily report according to user requirements,
not updates of the database are done with changes to clients or potential clients, do not check or
categorize customer problems ,all affect the company and that human resources it is responsible for
the provided assistance, which requires special attention to ensure efficient service and success of
the company. Therefore the proposed improvement plan for Customer Service will be held. Upon
completion of the objectives they were achieved and provides answers to the problem, through an
improvement plan and set of actions related to the root causes that are causing the problems
identified in the area of customer consulting

Call Center Customer Service Telephone Agents

Xii



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1  UBICACION DEL PROBLEMA Y CONTEXTO

El presente trabajo investigativo se desarrolla en el “AMERICAN CALL
CENTER”

El cual consiste en realizar un plan de mejora para el servicio de atencién al
cliente a través del mismo con el objetivo de brindarle a la organizacion las
estratégicas y técnicas necesarias para mejorar el bajo rendimiento existente
en la organizacion y asi garantizar un buen desempefio y funcionamiento del
personal, y que el servicio de atencion telefénica sea eficiente y de calidad y

lograr asi una organizacion competitiva y de éxito.

Para entender mejor el tema de esta investigacién el tema deservicio al
cliente se describe un breve concepto de servicio de atencién al cliente

El servicio de atencion al cliente ha tomado una mayor Importancia, en cada
una de las empresas, ya que de alli depende la permanencia de cada uno de

sus usuarios y la existencia de la compaiia.

Se hace hincapié, en las diferencias que existen entre la calidad en los
productos y la calidad del servicio y dejando en claro que el cliente es lo mas
importante con esta frase “El cliente es el activo mas valioso”. Parte desde el
punto mas sencillo, pero igualmente el mas importante, como lo es la
definicion de la palabra CLIENTE. Es muy acertado, porque si no se conoce
el significado de la misma, no se puede pretender crear una propuesta para
mejorar el “Servicio al cliente”. Es alli, donde el autor comienza a conectar

una serie de eventos que suceden alrededor de esa palabra o frase.



¢ Por qué es importante un buen servicio de atencion al cliente? porque se

muestra que hoy en dia, la mayoria de las organizaciones estan muy

Interesadas en brindar un servicio de calidad a sus clientes, tanto asi, que el
dinero que utilizan para ello, ya lo no ven como un gasto sino como una
inversion.

Lo que no sucedia antes. Porque cada vez que se habla de dineros para
servicio, Los altos directivos lo veian como gasto o como perdida.

Afortunadamente estos Pensamientos han ido cambiando.

Actualmente las compafias se han dado de cuenta, que en “el negocio”, lo
mas Importante, es mantener relaciones duraderas con sus clientes, es decir
que el Cliente no solo compre una vez y nunca mas regrese, sino que cada
vez que requiera el producto o el servicio que brinda la compaiiia, la tenga

Ccomo su primera eleccion.

Por lo tanto, se aplicaran estrategias y técnicas para mejorar el servicio de
atencion al cliente y mejorar el bajo rendimiento que se esta presentando

La importancia practica de este proyecto se aplicara una propuesta de plan
de mejora para el servicio de atencion al cliente a través del “AMERICAN
CALL CENTER” el mismo que contendra las estrategias y técnicas
adecuadas para mejorar el bajo rendimiento en los agentes que brindan la
atencion telefonica

En vista metodolégica debido al bajo rendimiento del personal estas
estrategias y técnicas, estas herramientas haran la atencién mas eficiente y
eficaz, sera de mucha ayuda a la empresa.

Con este plan de mejora se beneficiara tanto el AMERICAN CALL CENTER

junto con su personal y los clientes actuales, reales y potenciales.



El “AMERICAN CALL CENTER” es un centro de atencion telefonica y de
servicios localizado en Ecuador (Sudamérica) con la capacidad de
conectarse con todo el mundo a través de una red propia de
telecomunicaciones. Es una entidad se interesa en sus clientes y no solo en

la captacion de negocios.

Fundada en el aifio 2000, ACC es una empresa experta a nivel mundial en la
gestion de contact centers, creando mas valor a través de una mejor

experiencia del cliente.

La estructura organizacional de American Call Center esta formada por un
equipo de Directores, Coordinadores, supervisores, lideres, agentes y tele
asesores, quienes se vinculan a través de una relacion lineal, que marca la

diferencia de nuestra empresa.

ACC es la mejor herramienta de negocios para satisfacer las exigentes
necesidades de comunicacion «uno a uno» entre empresas y clientes, tanto

a escala nacional como internacional, con un nuevo estandar de atencion.

Su labor consiste en consolidarse como aliados estratégicos de las empresas
y asi ayudarles a aumentar sus niveles de venta, conquistar nuevos

mercados Y fidelizar a sus clientes.

Dentro de este entorno el problema que existe actualmente es la “Elevada
Deficiencia en el Servicio Al Cliente genera insatisfaccion en el Usuario
“American Call Center” de la Cuidad de Guayaquil durante el aino 2014”

Debido a que la atencion prestada es poco profesional lo que provoca la
pérdida de hasta el mas exigente de los clientes y a la vez que se sientan

rechazados por el nivel de servicio de atencién que se brinda. A causa de



esto tenemos una elevada pérdida de tiempo en la atencion al cliente ya que
se reciben quejas y reclamos ya que no son atendidos en el tiempo

establecido.

Otro factor que denota insatisfaccion dentro del call center es el aumento de
la competencia por que no mejoran la calidad de servicio brindado por lo
tanto los clientes recurriran a un call center mas fuerte y eficiente a
consecuencia de la carencia de mejoras para el servicio de atencion por las
pocas estrategias para mejorar el servicio al cliente y escasez de técnicas

para mejorar el mismo.

Por otra parte la atencién no sobrepasa las expectativas del cliente por ello
no brindan un servicio de buena calidad por lo tanto los usuarios no
recomendaran el servicio puesto que los agentes no ven las expectativas del
cliente y no buscan complacer a los clientes, lo que podria ocasionar la

pérdida de clientes por la mala atencion

1.2 CAUSAS DEL PROBLEMA'Y CONSECUENCIAS

La elevada pérdida de tiempo en la atencion al cliente debido a la carencia
de mejoras para el servicio al cliente denota que los agentes no ven las
expectativas del cliente.

Por ello se reciben quejas y reclamos de los clientes por que no son
atendidos en el tiempo establecido por las pocas estrategias y escasez de
técnicas que tienen para mejorar el servicio de atencion, ya que los agentes
no buscan complacer a los mismos y por lo tanto estarian perdiéndolos por

la mala atencién

Si la empresa “AMERICAN CALL CENTER” no toma correctivos a la

situacion actual, se corre el riesgo de que la empresa cierre sus operaciones



esto afectaria a la calidad de vida de sus servidores, asi como también

afectaria el entorno donde realizan sus actividades.

Con la finalidad de que esta empresa desarrolle estrategias y técnicas para
incrementar usuarios propondran: Reducir la deficiencia en el servicio de
atencion al cliente, genera satisfaccion en el “AMERICAN CALL CENTER” de

la ciudad de Guayaquil durante el afio 2014

1.3  SITUACION CONFLICTO QUE DEBO SENALAR

El problema de “La Elevada Deficiencia en el Servicio Al Cliente genera
insatisfaccion en el Usuario “American Call Center” de la Cuidad de

Guayaquil durante el afio 2014”.

Unas de las razones es la pérdida de tiempo en la atencion al cliente por el
motivo que se estan recibiendo quejas y reclamos los asesores telefénicos
deben tener interés en ayudar a las personas que llaman y ser mejores en lo
que hacen. Lo que denota que debemos mejorar en ese aspecto mediante

técnicas y estrategias para mejorar el servicio.

La Mala actitud de los asesores cuando ellos no creen en su empresa o
servicio, o si estan completamente saturados, les resulta muy dificil mantener

una actitud positiva hacia sus clientes.

Lamentablemente es una razén que ocurre en este ambiente laboral es que
los agentes no ven las expectativas del cliente lo que perjudicara la empresa

perdiendo a los usuarios.



1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA

Tema: Plan de mejora para el servicio de atencion al cliente

A través del “AMERICAN CALL CENTER”

Campo: administrativo

Area: Servicio de Atencion al Cliente

Aspecto: Mejorar el servicio de atencion al cliente

Region: Costa
Pais Ecuador
Cantén: -  Guayaquil

Provincia: Guayas

Lugar: Cdla. La Garzota, Mz - 37. Solar 1, Herradura 6ta y Av. Eloy

Velasquez
Espacio: Servicio al Cliente

Periodo: 2015-2016

1.5 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Como reducir la elevada ineficiencia en el servicio de atencion al cliente que
genera insatisfaccion en el usuario “AMERICAN CALL CENTER” de la ciudad

de Guayaquil durante el afio 20147

Lo que nos lleva a formularnos las siguientes preguntas s Por qué motivo se

reciben quejas y reclamos de los clientes? , ;Por qué el cliente no esta



siendo atendido en el tiempo establecido?, ;qué nuevas estrategias y
técnicas podemos implementar para mejorar el servicio al cliente?,
¢podriamos tener la pérdida de clientes por la mala atencion? , ;Por qué no

buscamos complacer a los clientes y llenar sus expectativas?
1.6 DETERMINACION DEL TEMA
“Elevada Deficiencia en el Servicio Al Cliente genera satisfaccion en el

Usuario “American Call Center’ de la Cuidad de Guayaquil durante el afo
20147

Plan de mejoras para el servicio de atencién al cliente a través del
‘AMERICAN CALL CENTER”

1.7 VARIABLES DE LA INVESTIGACION
Variable dependiente: insatisfaccion en el usuario “AMERICAN CALL
CENTER”

Variable independiente: la elevada deficiencia en el servicio de atencion al

cliente
Delimitacion Geografica: Call Center

Delimitacion Temporal: 2014-2015



1.8

1.8.

1.8

OBJETIVOS
1 Objetivos generales:
Reducir la deficiencia en el servicio de atencion al cliente, generara

satisfaccion en el “AMERICAN CALL CENTER” de la ciudad de

Guayaquil durante el afno 2014

.2 Objetivos Especificos:

Fundamentar el marco teérico sobre mi variable independiente que es
‘La elevada deficiencia en el servicio de atencidon al cliente” y la
variable dependiente que la “Insatisfaccion en el usuario” mediante
una revisidn bibliografica actualizada

Diagnosticar el desempefo actual de la empresa mediante un analisis
interno y externo de la misma

Proponer el Plan de Mejoras mediante la aplicacion de estrategias
direccionados a mejorar la satisfaccion



1.9 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El proyecto busca mejorar el servicio de atencidon del AMERICAN CALL
CENTER, y poner en conocimiento a los operadores del mismo el bajo
rendimiento que se esta presentando. Y asi brindar informacion clara para
que de esta forma disminuir la carga laboral en las oficinas para que estas
centren todos sus esfuerzos en fortalecer y hacer mas eficiente la atencion

a los clientes que son la razon de ser de la empresa.

El presente trabajo investigativo es de gran importancia te6ricamente en la
atencion al cliente ya que esta directamente relacionado con la

productividad del antes mencionado call center.

En este sentido, es imprescindible desde el punto de vista metodoldgico la
base de esta investigacion es implementar estrategias y técnicas para
mejorar el servicio de atencién al cliente con el fin cumplir con las

expectativas y necesidades del usuario

Se beneficiara con esta propuesta la empresa “AMERICAN CALL CENTER”
los clientes actuales, reales y potenciales, porque se tendra un alto personal

capacitado y profesional, responsable y un servicio eficiente y de calidad

Es por esta razén desde el punto de vista practico se considera esencial el
desarrollo del tema “propuesta Reducir la deficiencia en el servicio de
atencion al cliente, genera satisfaccion en el “AMERICAN CALL CENTER” de

la ciudad de Guayaquil durante el afio 2014”

Este trabajo investigativo es de muy alto interés puesto que conlleva a
realizar una investigacion minuciosa de como generar satisfaccion en el

servicio de atencion



Este trabajo de gran factibilidad realizarlo ya que es un tema de actualidad y
de interés social, ademas causa un impacto nacional lo cual aporta dentro
del PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR, y se acopla al OBJ. 8 de mismo
que es CONSOLIDAR EL SISTEMA ECONOMICO SOCIAL Y SOLIDARIO,
DE FORMA SOSTENIBLE. Por el que el proyecto aporta en re distribucién y
al ser humano sobre el crecimiento econdmico y el capital, inclusion

econdmica y social de millones de personas al brindarles empleo.

Ademas Contar con toda Ila informacidon requerida, materiales y
herramientas para su desarrollo tenemos la posibilidad de consultar sobre
el tema con personas que laboran el lugar donde se presenta el problema

antes mencionado, y es completamente ejecutable y factible.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2. Fundamentacion tedrica
El servicio de atencion al cliente se ha valido desde siempre de la innovacién

en comunicacion que supuso el teléfono desde hace varios anos. El enfoque
en la atencion al cliente, basa en la lealtad, y se da a mediados de los afios
80, con la idea de mejorar el cuidado de los mismos para afianzar su

fidelidad a la empresa.

De esta forma se va desarrollando una generacion de clientes mas exigentes
en el ambito externo, primero, y a nivel interno después; los clientes
empiezan a demandar cada vez mas, y la empresa, para conservarlos, pide a
sus empleados, proveedores e inversionistas su participacion. Hay que
sefalar y agregar que esas tendencias de desarrollo conllevan exigencias de

un mejor servicio y una nueva organizacion interna.

Hoy, el servicio al cliente tiene hoy dia una importancia enorme debido al
aumento de la competencia entre las empresas y a que los clientes exigen
cada vez mejor servicio, por tanto, el ofrecer un producto de calidad ya no es

suficiente.

La calidad de atencién al cliente es un proceso para la satisfaccion total de
los requerimientos y necesidades de los mismos. Los clientes constituyen el
elemento vital de cualquier organizacion. Sin embargo, son pocas las
empresas que consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea
en cuanto a calidad, eficiencia 0 servicio personal. Es por ello que los directivos
deben iniciar el proceso de mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus
clientes, ya que no es cuestion de eleccion: la imagen de la empresa depende

de ello.
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Para mantener la imagen de la empresa, es necesario entre otras cosas
mejorar continuamente el lugar de trabajo, enfocandolo hacia la calidad y la

mejora continua

Y aunque la tendencia nos indique que los usuarios estan trasladandose a
otros canales en busca de respuestas por parte de las empresas, cierto es
que la atencion telefénica sigue siendo un escalafon elemental dentro de

cualquier estrategia de interaccion entre empresa y clientes.

Un Call Center es la solucién donde convergen resultados econdémicos y de
calidad que sirve de interfaz directo hacia sus clientes. Por supuesto este
interfaz tiene que ser rapido, independiente de la localidad y con gran

facilidad a la hora de obtener informacion.

Los Call center nacieron de la oportunidad de prestar un servicio inmediato al
cliente a través del teléfono. Al principio era principalmente informativo y
tenia un caracter de servicio accesorio a la oferta principal del producto. Sin
embargo, su utilizacibn se expandi6 considerablemente, debido
principalmente a dos factores: la fuerte competencia, que convirtié un servicio
de lujo en un canal habitual y necesario contacto con el cliente y la fuerte
demanda del cliente particular, que cada vez goza de menos tiempo de ocio

y por tanto le da mas valor a su tiempo libre.

Los mismos que gestionan de forma eficiente su negocio, maximizando
recursos, reduciendo costes, aumentando sus beneficios ("venta cruzada") vy,
cdmo no, un mayor contacto con sus clientes. Gracias a esta redefinicion de
los procesos de negocios se puede aumentar la productividad ademas de
conseguir un entorno empresarial mucho mas estructurado (gestion

centralizada integrada en el negocio).
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A través de un Call Center también se puede dar servicio no solo a clientes
sino a colaboradores internos y proveedores de su compainia, ellos también

son clientes.

La Mision principal de un call center, es lograr que los clientes sean mas
productivos en sus negocios a través del servicio que ofrecemos. Lograr que
los clientes de los call center se enfoquen mas a su negocio, que sean mas
agiles en su operacién, y que sean mas eficientes en cuanto a sus

resultados.

La operacion en un call center es completamente automatizada para
garantizar agilidad, calidad, precisién y bajos costos en la atencion de sus

clientes.

Pero, la evolucién continua, y el mercado tan competitivo en el que se
mueven ha ensenado a los usuarios a reclamar servicios de valor anadido y
a exigir la forma en la que quieren relacionarse con la empresa. Esto ha
obligado a los call centers tradicionales a convertirse en contact centers,
donde se integran diversos canales de interaccion con la empresa como
teléfono, e-mail, sms, con la misma sencillez y eficacia que proporciona una
solucion de centro de atencion telefonica y ofreciendo a los clientes un unico

punto de contacto para resolver sus necesidades.

2.1 Antecedentes referenciales

DEFICIENCIA

Este diccionario define que es “Defecto” (R.A.E.222.ed.2012)

Este diccionario define que es “Defecto, imperfeccion, carencia” (Diccionario
de la Lengua Espafola 2005)
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Este diccionario define que es
“‘Defecto o imperfeccidn, escasez o falta de algo”. (Diccionario

Enciclopédico ed. 2009 Larousse Editorial, S.L)

Para el:
El termino deficiencia hace referencia a cualquier elemento, cosa o
situacion que no sea perfecta o que posea algun tipo de imperfeccién
Ja deficiencia o la cualidad de ser deficiente significa que un elemento,
una persona o una situacion determinada no son completamente
eficientes, por lo cual son erroneas o malogradas (Diccionario
Definicion ABC 2007-2015).

Este diccionario define que es “Deficiencia, defecto, o imperfeccion de una

cosa” (Diccionario enciclopédico gallego-castellano, Volumen 3)

SERVICIO

Stanton, Etzel y Walker (2004) Para ellos, definen los servicios "como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades" Pags. #.333 a 334

Richard L. Sandhusen (2002), para él "los servicio son actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son

esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo".
Pag. #. 385

Lamb, Hair y McDaniel (2002), para ellos"un servicio es el resultado de la
aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos. Los
servicios se refieren a un hecho, un desempeno o un esfuerzo que no es
posible poseer fisicamente". Pag. #.344
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Kotler, Bloom y Hayes (2004) para ellos Definen un servicio de la siguiente
manera: "Un servicio es una obra, una realizacion o un acto que es
esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de
algo. Su creacién puede o no estar relacionada con un producto fisico. Pags.
#9vy 10

Este diccionario define que es “Accion y efecto de servir”.
(R.A.E.222.ed.2012)

ATENCION

Pinillos (1975) para él es “Proceso de focalizacibn perceptiva que
incrementa la conciencia clara y diferente de un nucleo central de estimulos,
alrededor de los cuales quedan otros que son percibidos de forma mas
difusa” Pag. #. 2

Este diccionario define que es la:
“Aplicacion intensa de los sentidos a un asunto” (Diccionario Manual de la

Lengua Espafola Ed. 2007 Larousse Editorial, S.L.)

Este diccionario define que es “Cortesia, urbanidad, demostracion de
respeto u obsequio” (R.A.E.222.ed.2012)

Este diccionario define que es “Se usa para pedir especial cuidado a lo que

se va a decir o hacer” (Diccionario de la lengua espafiola, 2005)
Este diccionario define que es “Aplicacion voluntaria de la actividad mental o

de los sentidos a un determinado estimulo u objeto mental o sensible”
(Oxford Dictionaries, 2015)
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CLIENTE

Para el:
Cliente" es un "Término que define a la persona u organizacion que
realiza una compra. Puede estar comprando en su hombre, y disfrutar
personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso
de los articulos infantiles. Resulta la parte de la poblacibn mas
importante de la compania Diccionario de Marketing (1999) Pag.
#.54

Barquero Mario y Huertas Fernando (2007)

Para él “la palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la
“‘persona que depende de”. Es decir, mis clientes son aquellas personas que
tienen cierta necesidad de un producto o servicio que mi empresa puede

satisfacer” Pag. #.1

Este diccionario define que es: “la persona que utiliza con asiduidad los

servicios de un profesional o empresa”. (R.A.E.222.ed.2012)

Este diccionario define que es la: “Persona que habitualmente compra en un
establecimiento o requiere sus servicios”. (Diccionario de la Lengua
Esparfiola 2007)

Este diccionario define que es la:

“Persona que esta bajo la proteccion o tutela de otra,respecto del que ejerce
alguna profesidn, persona que utiliza sus servicios,respecto de un comerciant
e, la persona que compra en su establecimiento. (Diccionario
Enciclopédico Ed. 2009 Larousse Editorial, S.L.)
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SATISFACCION

Este diccionario define que es

“Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un
deseo o cubierto una necesidad” (Diccionario Manual de la Lengua
Espafiola ed. 2007 1.a)

Este diccionario define que es: “Razon, accion o modo con que se sosiega y

responde enteramente a una queja, sentimiento o razdn contraria”.
(R.A.E.222.ed.2012)

Este diccionario define que es: “Accion y efecto de satisfacer”. Diccionario
Enciclopédico ed. 2009)

Este diccionario define que es:
Accion de colmar un deseo o satisfacer una necesidad. Diccionario Manual

de la Lengua Espaifiola, 2.b)

Este diccionario define que es:
“Sentimiento de bienestar que se siente al cubrir una necesidad o deseo”
K Dictionaries Ltd. (2013)

INSATISFACCION

Este diccionario define que es: “Falta de satisfaccion” (R.A.E.222.ed.2012)

Este diccionario define que es

“Sentimiento de malestar o disgusto que se tiene cuando no se colma un des
€0 0 no se cubre una necesidad” (Diccionario Manual de la Lengua
Espafola ed. 2007 1.a)
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Este diccionario define que es la “Falta de satisfaccion o Disgusto”.

(Diccionario Enciclopédico ed. 2009)

Este diccionario define que es la: “Cosa que provoca malestar o disgusto”

Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007 2.b)

Este diccionario define que es la
“Cualidad de quien no siente o no tiene satisfaccion” (K Dictionaries Ltd.
2013)

REDUCIR

Este diccionario define:

“Disminuir la cantidad, el tamano, la intensidad o la importancia de una cosa”

(Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007 1.a)

Este diccionario define: Volver [una cosa] al lugar o al estado que tenia.

Diccionario Enciclopédico ed. 2009 1.a)

Este diccionario define:

“Expresar el valor de una cantidad con otra unidad del mismo o de diferente
sistema, sin que se altere su valor” (Diccionario Manual de la Lengua
Espafola ed. 2007 2.b)

Este diccionario define: “Disminuir, estrechar o ceiir” (Diccionario Manual
de la Lengua Espafiola ed. 2007 2.b)
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Este diccionario define: Resumir o hacer una cosa mas corta o mas simple

Diccionario Manual de la Lengua Espafola ed. 2007 1.c)

MEJORAR

Este diccionario define: “Adelantar, acrecentar algo, haciéndolo pasar a un
estado mejor” (R.A.E.22%.ed.2012)

Este diccionario define: “Poner una cosa o situacion mejor de lo que estaba”

(Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007 Larousse Editorial,
S.L.1.a)

Este diccionario define: Hacer pasar [una cosa] de un estado a otro mejor.

(Diccionario Enciclopédico Ed. 2009 Larousse Editorial, S.L.)

Este diccionario define: “Perfeccionar algo, haciéndolo pasar de un estado

bueno a otro mejor” (Diccionario de la lengua espafiola 2005)

Este diccionario define que es: “Hacer que una cosa sea mejor que otra con

la que se compara” (Oxford Dictionaries 2015)
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BRINDAR

Este diccionario define que es: “Ofrecer voluntariamente a alguien algo,

convidarle con ello” (R.A.E.222.ed.2012)

Este diccionario define que es: “Ofrecer voluntariamente alguna cosa a

alguien” (Diccionario de la lengua espafiola 2005)

Este diccionario define que es:
Ofrecerse a hacer algo libremente y de buena voluntad Diccionario Manual

de la Lengua Espafiola ed.2007 1.a)

Este diccionario define que es: Ofrecer bienestar o provecho (K Dictionaries
Ltd. 2013)

Este diccionario define que es: Ofrecer o mostrar una cosa a alguien

(Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007 2.b)

GENERA

Este diccionario define: “Producir o crear alguna cosa” (Diccionario Manual

de la Lengua Espafiola ed. 2007)

Este diccionario define: “Ocasionar, causar” (Diccionario Enciclopédico ed.
2009)
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Este diccionario define: “Producir cierto efecto o dar lugar a cierta

consecuencia” (Oxford Dictionaries 2015)

Este diccionario define: “Producir, causar algo” (R.A.E.222.ed.2012)

Este diccionario define: “Producir un efecto o consecuencia” ( K Dictionaries
Ltd. 2013)

SOBREPASAR

Este diccionario define:

“Llegar a ser mejor que otra persona en alguna actividad”

(Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007)

Este diccionario define: “exceder, aventajar’ (Diccionario Enciclopédico ed.
2009)

Este diccionario define: “Rebasar un limite, exceder de éI” (Diccionario de la

lengua espafiola 2005)

Este diccionario define: “Superar o aventajar en una actividad, cualidad o

caracteristica” (Oxford Dictionaries 2015)

Este diccionario define: “Vencer obstaculos o dificultades”.

(R.A.E.222.ed.2012)
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EXPECTATIVA

Este diccionario define: “Situacion de la persona que espera conseguir algo”

(Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007 1.a)

Este diccionario define: “Posibilidad de conseguir algo beneficioso”

(Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007 2.b)

Este diccionario define: “Esperanza de conseguir una cosa, si se de
para la oportunidad que se desea”. (Diccionario Enciclopédico ed. 2009
la)

Este diccionario define:

“Funcién que representa el promedio de vida que le queda a una persona a p
artir de una edad determinada, segun las estadisticas” (Diccionario
Enciclopédico ed. 2009 2.b)

Este diccionario define: “Posibilidad razonable de que algo suceda”.

(R.A.E.222.ed. 2012)
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2.2Marco Conceptual
Se ha elegido a los siguientes autores por el cual voy a asumir sus

excelentes criterios lo cual aporta un aspecto importante sobre los temas a

tratar.
DEFICIENCIA

(R.A.E.222.ed.2012), (Diccionario de la Lengua Espanola 2005),
(Diccionario Enciclopédico ed. 2009 Larousse Editorial, S.L), (Diccionario
definicion ABC 2007-2015), Diccionario enciclopédico gallego-castellano,
Volumen 3)

Yo considero la palabra deficiencia como la escasez, defecto, falla, o
imperfeccidn que tiene una cosa, especialmente por la carencia de algo.

SERVICIO

Stanton, Etzel y Walker (2004) Richard L. Sandhusen (2002), Lamb, Hair
y McDaniel (2002), Kotler, Bloom y Hayes (2004), (R.A.E.222.ed.2012)

Yo considero que los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones
que se ofrecen en la renta o0 a la venta y son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o

necesidades
ATENCION

Pinillos (1975), (Diccionario Manual de la Lengua Espafiola Ed. 2007
Larousse Editorial, S.L.), (R.A.E.222.ed.2012), (Diccionario de la lengua
espafiola, 2005), (Oxford Dictionaries, 2015)

Yo considero que atencion es el gesto de cortesia, respeto, Aplicar los
sentidos al asunto junto con un proceso de focalizacidbn perceptiva que

incrementa la conciencia clara y diferente del nucleo de estimulos
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CLIENTE

Diccionario de Marketing (1999) Pag. #.54, Barquero Mario y Huertas
Fernando (2007), (R.A.E.222.ed.2012), (Diccionario de la Lengua
Espafiola 2007), (Diccionario Enciclopédico Ed. 2009 Larousse
Editorial, S.L.)

Yo considero a cliente como la persona u organizacion que realiza una

compra, y que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa

SATISFACCION

(Diccionario Manual de la Lengua Espafola ed. 2007 1.a),
(R.A.E.222.ed.2012), Diccionario Enciclopédico ed. 2009), Diccionario
Manual de la Lengua Espafiola, 2.b), K Dictionaries Ltd. (2013)

Yo considero que satisfaccion Es el sentimiento de bienestar o placer que se

tiene cuando se ha colmado un deseo o se satisface una necesidad.

INSATISFACCION

(R.A.E.222.ed.2012), Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007
1.a), (Diccionario Enciclopédico ed. 2009), Diccionario Manual de la
Lengua Espafiola ed. 2007 2.b), (K Dictionaries Ltd. 2013)

Yo considero que es principalmente la falta de satisfaccion o disgusto, un
sentimiento de malestar que se tiene cuando no se colma un deseo 0 no se

cubierto por completo una necesidad

REDUCIR

Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007 1.a), Diccionario
Enciclopédico ed. 2009 1.a), Diccionario Manual de la Lengua Espafiola
ed. 2007 2.b), Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007 2.b),

Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007 1.c)
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Yo considero que reducir es hacer una cosa mas simple o

disminuir la cantidad de algo
MEJORAR

(R.A.E.222.ed.2012), (Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed.
2007) Larousse Editorial, S.L. 1.a), (Diccionario Enciclopédico Ed. 2009
Larousse Editorial, S.L.) (Diccionario de la lengua espafola 2005),
(Oxford Dictionaries 2015)

Yo considero que mejorar principalmente es adelantar, superar o poner cosa

0 una situacion mejor en comparacion como estaba
BRINDAR

(R.A.E.222.ed.2012), (Diccionario de la Ilengua espafiola 2005),
Diccionario Manual de la Lengua Espafola ed.2007 1.a), (K Dictionaries
Ltd. 2013), (Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007 2.b)

Yo considero que mejorar es ofrecer algo libremente a alguien de buena

voluntad
GENERA

(Diccionario Manual de la Lengua Espafola ed. 2007), (Diccionario
Enciclopédico ed. 2009), (Oxford Dictionaries 2015),
(R.A.E.222.ed.2012), ( K Dictionaries Ltd. 2013)

Yo considero para mi que la palabra genera es producir algo que tendra una

causa y un efecto o consecuencia
SOBREPASAR

(Diccionario Manual de la Lengua Espafola ed. 2007), (Diccionario
Enciclopédico ed. 2009), (Diccionario de la lengua espafiola 2005),
(Oxford Dictionaries 2015), (R.A.E.222.ed.2012)
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En mi criterio personal la palabra sobrepasar es superar, exceder, vencer

algun obstaculo, dificultad
EXPECTATIVA

(Diccionario Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007 1.a), (Diccionario
Manual de la Lengua Espafiola ed. 2007 2.b), (Diccionario Enciclopédico
ed. 2009 1.a), (Diccionario Enciclopédico ed. 2009 2.b), (R.A.E.222.ed.
2012

En mi criterio la palabra expectativa para mi significa algo que se espera con

deseo, con esperanza de que se presente.

2.3Marco Espacial
El proyecto Elevada Deficiencia en el Servicio Al Cliente genera

insatisfaccion en el Usuario se va a realizar en el Area de atencion al cliente
de la empresa ubicada en la Cdla. La Garzota, Mz - 37. Solar 1, Herradura

6ta y Av. Eloy Velasquez

2.4Marco Temporal
Los datos que seran considerados para la realizacion del trabajo de

investigacion propuesto seran enmarcados dentro del periodo 2015-2016

2.5Fundamentacion legal
Las relaciones obreros patronales en la Republica del Ecuador, estan

reguladas o normadas por diferentes instituciones del Estado, las cuales para

cumplir con sus funciones tienen competencias y leyes tales como:
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CODIGO DEL TRABAJO
(Codificacién No. 2005017)

Nota:

- En Aplicacion a la reforma establecida en la Disposicion Reformatoria
Primera del Codigo Organico Integral Penal (R.O. 180S, 10112014), La
denominacién del "Codigo Penal" y del "Codigo de Procedimiento
Penal" fue sustituida por "Codigo Orgéanico Integral Penal.

- El Honorable Congreso Nacional y La comisiéon de Legislacion y
Codificacion Resuelve expedir la siguiente codificacion del codigo del
trabajo.

Articulo 2.- Obligatoriedad del trabajo.-
El precepto de este articulo habla de que el trabajo es un derecho y un
deber social. El trabajo es obligatorio, y debe ejercerlo conforme lo establece

la ley.

Articulo 3.- Libertad de trabajo y contratacion.

Este articulo expone que ninguna persona podra ser obligada a realizar
trabajos gratuitos, ni remunerados que no sean impuestos por la ley, salvo
los casos de urgencia extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio.
Excepto mediante un contrato y la remuneracién correspondiente. En

general, todo trabajo debe ser remunerado.
Articulo 4.- Irrenunciabilidad de derechos.-

Este articulo nos dice que Los derechos del trabajador son irrenunciables.

Caso contrario se anulara cualquier tipo de estipulacién.
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Articulo 5.- Proteccidn judicial y administrativa.
En Este articulo se expone que los funcionarios judiciales y administrativos
tienen la obligacion de prestar a los trabajadores oportuna y debida

proteccion para la garantia y eficacia de sus derechos.

Articulo 7.- Aplicacion favorable al trabajador.

Los preceptos de este articulo indican que en caso de duda sobre el alcance
sobre las disposiciones legales, reglamentarias o contractuales en materia
laboral, los funcionarios judiciales y administrativos beneficiaran a los

trabajadores

Articulo 8.- Contrato individual.-

En este articulo se expone que Contrato individual de trabajo es el cual una
persona se compromete para con otra u otras a prestar sus servicios licitos y
personales, bajo su dependencia, por una remuneracion fijada por el

convenio, la ley, el contrato colectivo o la costumbre.

Articulo 9.- Concepto de trabajador.-
En este articulo expone que la persona que hace prestacion de sus servicio
0 ejecucion de una obra se denomina trabajador y puede ser empleado u

obrero.

Articulo 13.- Formas de remuneracion.

Este articulo se expone que En los contratos a sueldo y a jornal la
remuneracion se pacta tomando como base, cierta unidad de tiempo.

Y que Contrato en participacion es aquel en el que el trabajador tiene parte
en las utilidades de los negocios del empleador, como remuneracion de su

trabajo.

28



Articulo 15.- Periodo de prueba

Este articulo expone que en todo contrato de plazo indefinido, o celebrado
por primera vez, podra senalarse como un tiempo de prueba, de duracion
maxima de noventa dias.

Excepto en los contratos de servicio doméstico o trabajo remunerado del
hogar, el periodo de prueba sera de hasta quince dias.

En el periodo de prueba, cualquiera de las partes lo puede dar por terminado
libremente.

Indica también de que el empleador no podra mantener concurrentemente
trabajadores con periodo a prueba por un numero que exceda al quince por
ciento del total de sus trabajadores. Sin embargo, los empleadores que
inicien sus operaciones en el pais, o los existentes que amplien o
diversifiquen su industria, actividad o negocio, no se sujetaran al porcentaje
del quince por ciento durante los seis meses posteriores al inicio de
operaciones, ampliacién o diversificacion de la actividad, industria o negocio.
Caso contrario se dara lugar a las sanciones previstas en este Codigo, sin
perjuicio de que el excedente de trabajadores del porcentaje antes indicado,
pasen a ser trabajadores permanentes, en orden de antigiedad en el ingreso

a labores.

Articulo 18.- Contrato escrito.-
En Este articulo se expone que EIl contrato escrito se puede celebrar por
instrumento publico o por instrumento privado. Y que constara en un libro

especial y se conferira copia, en cualquier tiempo, a la persona asi lo solicite.

Articulo 35.- Quienes pueden contratar.-
Este Articulo expone son competentes para celebrar contratos de trabajo
todos los que la Ley reconoce con capacidad civil para obligarse. Sin

embargo, los adolescentes que han cumplido quince anos de edad tienen
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capacidad legal para respaldar contratos de trabajo, sin necesidad de

autorizacion alguna y recibiran directamente su remuneracion.

Articulo 40.- Derechos exclusivos del trabajador .-

Este articulo senala que el empleador no podra hacer reales las obligaciones
contraidas por el trabajador en los contratos que, debieron haber sido
celebrados por escrito, no fueron sido; pero el trabajador si podra hacer valer

los derechos emanados de tales contratos.

Articulo 42.- Obligaciones del empleador.-

Este articulo manifiesta cuales son las Son obligaciones del empleador que
son: (a continuacion las mas importantes)

1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del
contrato y de acuerdo con las disposiciones de este Codigo;

3. Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el
trabajo y por las enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el
Art. 38 de este Cddigo;

4. Establecer comedores para los trabajadores cuando éstos laboren en
numero de cincuenta o mas en la fabrica o empresa, y los locales de trabajo
estuvieren situados a mas de dos kilbmetros de la poblacién mas cercana;

7. Llevar un registro de trabajadores en el que conste el nombre, edad,
procedencia, estado civil, clase de trabajo, remuneraciones, fecha de ingreso
y de salida, direccién domiciliaria, correo electronico y cualquier otra
informacion adicional que facilite su ubicacion. Este registro se lo actualizara
con los cambios que se produzcan.

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los Uutiles, instrumentos y
materiales necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones

adecuadas para que éste sea realizado;
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9. Conceder a los trabajadores el tiempo necesario para el ejercicio del
sufragio en las elecciones populares establecidas por la ley, siempre que
dicho tiempo no exceda de cuatro horas, asi como el necesario para ser
atendidos por los facultativos de la Direccidn del Seguro General de Salud
Individual y Familiar del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, o para
satisfacer requerimientos o notificaciones judiciales. Tales permisos se
concederan sin reduccion de las remuneraciones;

10. Respetar las asociaciones de trabajadores;

12. Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado;

13. Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles
maltratos de palabra o de obra;

14. Conferir gratuitamente al trabajador, cuantas veces lo solicite, certificados
relativos a su trabajo.

15. Atender las reclamaciones de los trabajadores;

16. Proporcionar lugar seguro para guardar los instrumentos y utiles de
trabajo pertenecientes al trabajador, sin que le sea licito retener esos utiles e
instrumentos a titulo de indemnizacién, garantia o cualquier otro motivo;

17. Facilitar la inspeccién y vigilancia que las autoridades practiquen en los
locales de trabajo, para cerciorarse del cumplimiento de las disposiciones de
este Cddigo y darles los informes que para ese efecto sean indispensables.
Los empleadores podran exigir que presenten credenciales;

18. Pagar al trabajador la remuneracion correspondiente al tiempo perdido
cuando se vea imposibilitado de trabajar por culpa del empleador;

19. Pagar al trabajador, cuando no tenga derecho a la prestacion por parte
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, el cincuenta por ciento de su
remuneracion en caso de enfermedad no profesional, hasta por dos meses
en cada ano, previo certificado médico que acredite la imposibilidad para el

trabajo o la necesidad de descanso;
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20. Proporcionar a las asociaciones de trabajadores, si lo solicitaren, un local
para que instalen sus oficinas en los centros de trabajo situados fuera de las
poblaciones. Si no existiere uno adecuado, la asociacion podra emplear para
este fin cualquiera de los locales asignados para alojamiento de los
trabajadores;

22. Pagar al trabajador los gastos de ida y vuelta, alojamiento y alimentacién
cuando, por razones del servicio, tenga que trasladarse a un lugar distinto del
de su residencia;

23. Entregar a la asociacion a la cual pertenezca el trabajador multado, el
cincuenta por ciento de las multas, que le imponga por incumplimiento del
contrato de trabajo;

24. La empresa que cuente con cien o mas trabajadores esta obligada a
contratar los servicios de un trabajador social titulado. Las que tuvieren
trescientos o mas, contrataran otro trabajador social por cada trescientos de
excedente.

25. Pagar al trabajador reemplazante o una remuneracion no inferior a la

basica que corresponda al reemplazado;

26. Acordar con los trabajadores o con los representantes de la asociacion
mayoritaria de ellos, el procedimiento de quejas y la constitucion del comité
obrero patronal;

29. Suministrar cada afo, en forma completamente gratuita, por lo menos un
vestido adecuado para el trabajo a quienes presten sus servicios;

30. Conceder tres dias de licencia con remuneracion completa al trabajador,
en caso de fallecimiento de su cényuge o de su conviviente en unién de
hecho o de sus parientes dentro del segundo grado de consanguinidad o
afinidad;

31. Inscribir a los trabajadores en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, desde el primer dia de labores, dando aviso de entrada dentro de los

primeros quince dias, y dar avisos de salida, de las modificaciones de
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sueldos y salarios, de los accidentes de trabajo y de las enfermedades
profesionales, y cumplir con las demas obligaciones previstas en las leyes
sobre seguridad social,

32. Las empresas empleadoras registradas en el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social estan obligadas a exhibir, en lugar visible y al alcance de
todos sus trabajadores, las planillas mensuales de remision de aportes
individuales y patronales y de descuentos, y las correspondientes al pago de
fondo de reserva, debidamente selladas por el respectivo Departamento del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. Los inspectores del trabajo y los
inspectores del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social tienen la obligacion
de controlar el cumplimiento de esta obligacion; se concede, ademas, accion

popular para denunciar el incumplimiento.

Articulo 45.- Obligaciones del trabajador .-

En este articulo se establecen claramente cuales son las obligaciones del
trabajador:

a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado
y esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos;

b) Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen
estado los instrumentos y utiles de trabajo, no siendo responsable por el
deterioro que origine el uso normal de esos objetos, ni del ocasionado por
caso fortuito o fuerza mayor, ni del proveniente de mala calidad o defectuosa
construccion;

c) Trabajar, en casos de peligro o siniestro inminentes, por un tiempo mayor
que el senalado para la jornada maxima y aun en los dias de descanso,
cuando peligren los intereses de sus compafneros o del empleador. En estos
casos tendra derecho al aumento de remuneracion de acuerdo con la ley;

d) Observar buena conducta durante el trabajo;

e) Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma legal;

f) Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al trabajo;
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g) Comunicar al empleador o a su representante los peligros de dafos
materiales que amenacen la vida o los intereses de empleadores o
trabajadores;

h) Guardar escrupulosamente los secretos técnicos, comerciales o de
fabricacion de los productos a cuya elaboracion concurra, directa o
indirectamente, o de los que él tenga conocimiento por razén del trabajo que
ejecuta;

i) Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que impongan las
autoridades; v,

j) Las demas establecidas en este Cadigo.

Articulo 46.- Prohibiciones al trabajador.-

En este articulo se estipula lo que le es prohibido al trabajador:

a) Poner en peligro su propia seguridad, la de sus companeros de trabajo o
la de otras personas, asi como de la de los establecimientos, talleres y
lugares de trabajo;

b) Tomar de la fabrica, taller, empresa o establecimiento, sin permiso del
empleador, utiles de trabajo, materia prima o articulos elaborados;

c) Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la accién de
estupefacientes;

d) Portar armas durante las horas de trabajo, a no ser con permiso de la
autoridad respectiva;

e) Hacer colectas en el lugar de trabajo durante las horas de labor, salvo
permiso del empleador;

f) Usar los utiles y herramientas suministrados por el empleador en objetos
distintos del trabajo a que estan destinados;

g) Hacer competencia al empleador en la elaboracién o fabricacion de los
articulos de la empresa;

h) Suspender el trabajo, salvo el caso de huelga; e,

i) Abandonar el trabajo sin causa legal.
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Articulo 47.- De la jornada méxima.

Este articulo sefiala que la jornada maxima de trabajo es de ocho horas
diarias, de manera que no rebase cuarenta horas semanales, salvo disponga
la ley en contrario, y se podra extender por una hora mas, con la

remuneracion y los recargos correspondientes.

Articulo 55.- Remuneracion por horas suplementarias y extraordinarias.
Los preceptos de este codigo sefalan que:

1. Las horas suplementarias no podran exceder de cuatro en un dia, ni de
doce en la semana;

2. Si tuvieren lugar durante el dia o hasta las 24HO00, el empleador pagara la
remuneracion correspondiente a cada una de las horas suplementarias con
mas un cincuenta por ciento de recargo. Si dichas horas estuvieren
comprendidas entre las 24H00 y las 06HO0O0, el trabajador tendra derecho a
un ciento por ciento de recargo. Para calcularlo se tomard como base la
remuneracion que corresponda a la hora de trabajo diurno;

3. En el trabajo a destajo se tomaran en cuenta para el recargo de la
remuneracion las unidades de obra ejecutadas durante las horas excedentes
de las ocho obligatorias; en tal caso, se aumentara la remuneracion
correspondiente a cada unidad en un cincuenta por ciento o en un ciento por
ciento, respectivamente, de acuerdo con la regla anterior. Para calcular este
recargo, se tomara como base el valor de la unidad de la obra realizada
durante el trabajo diurno; vy,

4. El trabajo que se ejecutare el sabado o el domingo debera ser pagado con

el ciento por ciento de recargo.
Articulo 57.- Divisién de lajornada.

Este articulo sefiala que La jornada frecuente de trabajo puede ser repartida

en dos partes, con reposo de hasta de dos horas después de las cuatro
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primeras horas de labor, pudiendo ser unica, si a juicio del Director Regional
del Trabajo, asi lo impusieren las circunstancias. En caso de trabajo

suplementario, las partes de cada jornada no excederan de cinco horas.

Articulo 59.- Indemnizacién al empleador.

Este codigo establece que si el trabajador, sin justa causa, deja de laborar
las ocho horas de la jornada ordinaria, perdera la parte proporcional de la
remuneracion. En caso de labores urgentes estancadas por culpa del
trabajador, el jefe tendra derecho a que indemnice el perjuicio ocasionado.

Corresponde al empleador probar la culpa del trabajador.

Articulo 64.- Reglamento interno.-

En este articulo se sefnala que Las fabricas y todos los establecimientos de
trabajo colectivo elevaran a la Direccion Regional del Trabajo en sus
respectivas jurisdicciones, copia legalizada del horario y del reglamento
interno para su aprobacion.

Sin tal aprobacion, los reglamentos no surtiran efecto en todo lo que
perjudiquen a los trabajadores, especialmente en lo que se refiere a

sanciones.

Articulo 65.- Dias de descanso obligatorio.
Este codigo indica que los sabados y domingos, son dias de descanso
obligatorio los siguientes: 1 de enero, viernes santo, 1 y 24 de mayo, 10 de

agosto, 9 de octubre, 2 y 3 de noviembre y 25 de diciembre.

Articulo 69.- Vacaciones anuales.- este articulo indica que todo trabajador
tendra derecho a gozar anualmente de un periodo constante de quince dias
de descanso, incluidos los dias no laborables. Los trabajadores que hayan

prestado servicios por mas de cinco afnos en la misma empresa o al mismo
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empleador, tienen derecho a gozar de un dia mas de vacaciones por cada
uno

de los anos excedentes o recibirAn en dinero la remuneracion
correspondiente a los dias excedentes.

El trabajador recibird por adelantado la remuneracion correspondiente al
periodo de vacaciones.

Los trabajadores menores de dieciséis afos tendran derecho a veinte dias
de vacaciones y los mayores de dieciséis y menores de dieciocho, lo tendran
a dieciocho dias de vacaciones anuales.

Los dias de vacaciones adicionales por antigiedad no excederan de quince,
salvo que las partes, mediante contrato individual o colectivo, convinieren en

ampliar tal beneficio.

Articulo 73.- Fijacion del periodo vacacional.

Este articulo senala que en el contrato constara el periodo en que el
trabajador comienza a gozar de vacaciones. Y si no hay contrato escrito, el
empleador hara conocer al trabajador, con tres meses de anticipacion, el

periodo en que le concedera la vacacion.

Articulo 75.- Acumulacion de vacaciones.
Este cddigo senala que el trabajador no puede hacer uso de las vacaciones

hasta tres anos consecutivos, a fin de acumularlas en el cuarto ano.

Articulo 76.- Compensacion por vacaciones.

Segun este articulo si el trabajador no ha gozado de vacaciones tiene
derecho a las remuneraciones correspondientes al tiempo de las no gozadas,
sin recargo. La liquidacion se efectua de forma dispuesta en el art. 71 de este

Cadigo.
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Articulo 79.- Igualdad de remuneracion.

Este articulo delega que al trabajo igual corresponde igual remuneracion, sin
discriminacion en razon de nacimiento, edad, sexo, etnia, color, origen social,
idioma, religion, filiacion, politica, posicion econdmica, orientacion sexual,
estado de salud, discapacidad, o diferencia de cualquier otra indole; mas, la
especializacion y practica en la ejecucion del trabajo se tendran en cuenta

para los efectos de la remuneracion.

Articulo 80.- Salario y sueldo.-

Este articulo senala que el salario es el honorario que paga el empleador al
obrero en virtud del contrato de trabajo; y sueldo, la remuneracién que por
igual concepto corresponde al empleado.

Y que por lo tanto el salario se paga por jornadas de labor y en tal caso se
llama jornal; por unidades de obra o por tareas. El sueldo, por meses, sin

suprimir los dias no laborables.

Articulo 97.- Participacidon de trabajadores en utilidades de la empresa.
Este articulo estipula que el empleador o empresa reconocera en beneficio
de sus trabajadores el quince por ciento (15%) de las utilidades liquidas. Este
porcentaje se distribuira asi:

El diez por ciento (10%) se dividira para los trabajadores de la empresa, sin
consideracidon a las remuneraciones recibidas por cada uno de ellos durante
el afo correspondiente al reparto y sera entregado directamente al
trabajador.

El cinco por ciento (5%) restante sera entregado directamente a los
trabajadores de la empresa, en proporcion a sus cargas familiares,
entendiéndose por éstas al conyuge o conviviente en unién de hecho, los
hijos menores de dieciocho afos y los hijos minusvalidos de cualquier edad.
El reparto se hara por intermedio de la asociacion mayoritaria de

trabajadores de la empresa y en proporcién al numero de estas cargas
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familiares, debidamente acreditadas por el trabajador ante el empleador. De

no existir ninguna asociacion, la entrega sera directa

Articulo 99.- Deduccién previa del quince por ciento.

Este articulo nos indica que los porcentajes o valores que las empresas
destinen por disposicion legal, estatutaria, o por voluntad de los socios a la
formacion o incremento de reservas legales, estatutarias o facultativas, a
participacion especial sobre las utilidades liquidas, en favor de directores,
gerentes o administradores de la empresa, y a otras participaciones similares
que deben hacerse sobre las utilidades liquidas anuales, se aplicaran luego
de deducido el quince por ciento correspondiente a participacion de

utilidades.

Articulo 101.- Exoneracion del pago de utilidades. Este codigo delega que
quedan exonerados del pago de la participacion en las utilidades los

artesanos respecto de sus operarios y aprendices.

Articulo 113.- Derecho a la decimocuarta remuneracion.

En este articulo se indica que los trabajadores percibiran, ademas, sin
inconveniente de todas las remuneraciones a las que actualmente tienen
derecho, una bonificacion mensual equivalente a la doceava parte de la
remuneracion basica minima unificada para los trabajadores en general.

A pedido escrito de la trabajadora o el trabajador, este valor podra recibirse
de forma acumulada, hasta el 15 de marzo en las regiones de la Costa e
Insular, y hasta el 15 de agosto en las regiones de la Sierra y Amazonica.
Para el pago de esta bonificacion se observara el régimen escolar adoptado
en cada una de las circunscripciones territoriales.

Si un trabajador, por cualquier causa, saliere o fuese separado de su trabajo
antes de las fechas en cuestion, recibira la parte correspondiente de la

décima cuarta remuneracion al momento del retiro o separacion.
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Articulo 133.- Salario minimo vital general.

Se expone en este articulo que se debe mantener unicamente para fines
referenciales, el salario minimo vital general de cuatro dolares de los Estados
Unidos de América (US $ 4.00), el que se aplica para el célculo y
determinacion de sueldos y salarios indexados de los trabajadores publicos y
privados mediante leyes especiales y convenios individuales colectivos;
sanciones o

multas; impuestos y tasas; calculo de la jubilacién patronal.

Articulo 153.- Proteccién a la mujer embarazada.

Este articulo sefiala que no se puede dar por terminado el contrato de trabajo
a causa del embarazo de la mujer trabajadora y el empleador no podra
reemplazarla definitivamente dentro del periodo de doce semanas que fija el
articulo anterior. Por lo tanto dicha mujer tiene derecho a percibir la
remuneracion completa, salvo el caso de lo dispuesto en la Ley de Seguridad
Social, siempre que cubra en forma igual o superior los amparos previstos en

este Cddigo.

Articulo 184.- Desahucio. -

En este codigo se expone se refiere al desahucio que es el aviso por escrito
que el trabajador le hace saber a la parte empleadora que da por terminado
su contrato de trabajo, incluso por medios electrénicos. Dicha notificacion se
realiza con al menos quince dias del cese definitivo de las labores, dicho
plazo puede reducirse por la aceptacion expresa del empleador al momento

del aviso.
Articulo 196.- Derecho al fondo de reserva.-

Este articulo senala que todo trabajador que preste servicios por mas de un

ano tiene derecho a que el empleador le abone una suma equivalente a un

40



mes de sueldo o salario por cada afio completo posterior al primero de sus
servicios. Estas sumas constituiran su fondo de reserva o trabajo
capitalizado.

El trabajador no perdera este derecho por ningun motivo.

Articulo 216.- Jubilacion a cargo de empleadores.

Este codigo nos indica que los trabajadores que por veinticinco afios 0 mas
hayan prestado sus servicios, continuada o interrumpidamente, tendran
derecho a ser jubilados por sus empleadores de acuerdo con las siguientes
reglas:

1. La pension se determinara siguiendo las normas fijadas por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social para la jubilacién de sus afiliados, respecto
de los coeficientes, tiempo de servicios y edad, normas contempladas en los
estatutos vigentes al 17 de noviembre de 1938.

2. En ningun caso la pensién mensual de jubilacion patronal sera mayor que
la remuneracién basica unificada media del ultimo afo ni inferior a treinta
dblares de los Estados Unidos de Ameérica (US $ 30) mensuales, si
solamente tiene derecho a la jubilacion del empleador, y de veinte dolares de
los Estados Unidos de América (US $ 20) mensuales, si es beneficiario de
doble jubilacion.

3. El trabajador jubilado podra pedir que el empleador le garantice
eficazmente el pago de la pension o, en su defecto, deposite en el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social el capital necesario para que éste le jubile
por su cuenta, con igual pensién que la que le corresponda pagar al
empleador, o podra pedir que el empleador le entregue directamente un
fondo global sobre la base de un calculo debidamente fundamentado y
practicado que cubra el cumplimiento de las pensiones mensuales y
adicionales determinados en la ley, a fin de que el mismo trabajador

administre este capital por su cuenta.
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4. En caso de liquidacion o prelacion de créditos, quienes estuvieren en goce
de jubilacion, tendran derecho preferente sobre los bienes liquidados o
concursados y sus créditos figuraran entre los privilegiados de primera clase,

con preferencia aun a los hipotecarios.

Articulo 281.- Pago integro del sueldo, salario basico o remuneracion
basica minima unificada.

Este articulo precede que los sueldos, salarios basicos o remuneraciones
basicas minimas unificadas fijados por la comision deben ser pagados
integramente al trabajador, sin ninguna deduccién para retribucién del

empresario, contratista, etc.

Articulo 305.- Empleado privado o particular-.-

Este articulo indica que el empleado privado o particular es el que se
compromete a prestar a un empleador servicios de caracter intelectual o
intelectual y material y sean pagados de tal manera, con participacion de
beneficios o cualquier forma semejante de retribucion siempre que tales

servicios no sean de manera ocasional.

Articulo 309.- Contrato escrito obligatorio.-
Este articulo nos indica que los contratos de trabajo entre trabajadores y

empleados privados se consignaran necesariamente por escrito.

Articulo 310.- Causas para la terminacidén de estos contratos.

Este sefala que unicamente estos contratos terminan por las causas
generales, sin inconveniente de que el empleador pueda también dar por
terminado el contrato, por las causas siguientes:

1. Cuando el empleado revela secretos o haga divulgaciones que ocasionen

perjuicios al empleador; vy,
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2. Cuando el empleado haya inducido al empleador a celebrar el contrato

mediante certificados falsos.

Art. ... (1) de las personas con discapacidad.- Este articulo de manera
especial nos indica de que el Estado garantizara la incorporacién al trabajo
de las personas con discapacidad, en todas las caracteristicas como empleo
ordinario, empleo protegido o autoempleo tanto en el sector publico como
privado y dentro de este ultimo en empresas nacionales y extranjeras, como

también en otras modalidades de produccién a nivel urbano y rural.

Articulo 348.- Accidente de trabajo.-

Este articulo nos indica que el accidente de trabajo es todo suceso
imprevisible y repentino que ocasiona al trabajador una lesién corporal o
perturbacion funcional, con ocasién o por consecuencia del trabajo que

ejecuta por cuenta ajena.

Articulo 413.- Prohibicion de fumar. Este articulo establece que queda

totalmente prohibido fumar en los locales de trabajo de las fabricas.

REFORMA LABORAL IESS

I Este articulo se refiere al pago de némina el cual comprende la
exclusién del pago de horas suplementarias y horas extras;

caracter y funciones de confianza.

i. Este articulo establece los décimos sueldos: mensualizacion del
décimo tercero y cuarto sueldo.

lii.  Este articulo establece el pago de utilidades en acciones.
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a. Universalizacion de la Seguridad Social:

I. Este articulo delega que todo ciudadano tiene derecho a la seguridad
social

ii. El presente articulo nos indica que todo ciudadano debe gozar de una
Afiliacion voluntaria de trabajadores: procedimientos

iii. Este articulo indica que la afiliacion de trabajadores por cuenta propia:
regulaciones

iv. Este articulo nos indica que la afiliacion de amas de casa viene dada en
cuanto a procesos y aspectos de la jubilacidén correspondiente

b. Responsabilidad patronal

I Responsabilidad patronal en los seguros de enfermedad, muerte e
invalidez

ii. Responsabilidad patronal en la maternidad y en los subsidios
iii. Responsabilidad patronal en el seguro de cesantia

iv. Mora patronal

d. Equiparacién de indemnizaciones de trabajadores del sector
publico

I Este cddigo establece que el despido intempestivo de
mujeres en periodos de gestacion y lactancia

E. Jubilacién

i. en este codigo se establece la edad de jubilacion junto con sus
regulaciones
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CODIGO ORGANICO DE LA PRODUCCION,

COMERCIO E INVERSIONES

El Articulo 2. Actividad Productiva.- y nos indica que se considerara
actividad productiva a la sucesiéon en cual la actividad humana modifica
insumos en bienes y servicios licitos, socialmente necesarios Yy
ambientalmente sustentables, incluyendo actividades comerciales y otras

que generen valor agregado.

Articulo 10.- Compensacién econdmica para el Salario Digno.- este
cbdigo precede que los empleadores sefalados en el inciso siguiente, que no
hubieren pagado a todos sus trabajadores un monto igual o superior al
salario digno mensual, deberan calcular una compensacién economica
obligatoria adicional que sera pagada como aporte para alcanzar el Salario
digno, unicamente a favor de aquellos trabajadores que durante el afo

hubieran percibido un salario inferior al sefalado en el articulo nueve.

Articulo 23.- De los incentivos.- este articulo indica que los incentivos de
orden tributario que reconoce esta normativa se incorporan como reformas a
las normas tributarias pertinentes, como consta en las disposiciones

reformatorias al final de este Cdédigo.

Articulo 53.- Definicion y Clasificacion de las MIPYMES.-Este articulo nos
indica que la Micro, Pequena y Mediana empresa es toda persona natural o
juridica que, como una unidad productiva, ejerce una actividad de
produccion, comercio y/o servicios, y que cumple con el numero de
trabajadores y valor bruto de las ventas anuales, sehalados para cada
categoria, de conformidad con los rangos que se estableceran en el

reglamento de este Cédigo.
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Articulo 63.- Registro.-

Este articulo sefala que las entidades financieras, publicas y privadas,
obligatoriamente, crearan y mantendran un registro de las operaciones para
las empresas calificadas como MIPYMES y reportaran periédicamente al

organo ejecutor de las politicas de MIPYMES.

Articulo 64.- Garantias.- el presente articulo nos habla de la autoridad
reguladora financiera establecerd un régimen especial de garantias para el
financiamiento privado y publico de las MIPYMES, y para el desarrollo de

iniciativas de capital de riesgo, tanto publicas como privadas.

Articulo 68.- Crédito para apertura de capital e Inversion.-

Este cddigo se refiere a las empresas privadas que requieran financiamiento
para desarrollar nuevas inversiones, y que a su vez quieran llevar a cabo un
programa de apertura de su capital, en los términos de esta legislacion,
podran beneficiarse de los programas de crédito flexible que implementara el
gobierno nacional para la masificacion de estos procesos, con tasas de

interés preferenciales y créditos a largo plazo.

Articulo 94 Seguro.- este articulo nos indica que el organismo financiero del
sector publico que vaya a determinar la Funcion Ejecutiva establecera y va a
administrar un mecanismo de Seguro de Crédito a la Exportacion, con el
objeto de cubrir los riesgos de no pago del valor de los bienes o servicios

vendidos al exterior dentro de los parametros de seguridad financiera.

Articulo 96.- Inversion en sectores estratégicos.- este articulo El Estado
nos indica que se podra delegar excepcionalmente, a la iniciativa privada y a
la economia popular y solidaria, las inversiones en los sectores estratégicos
en los casos que se establezcan en las leyes de cada sector v,

subsidiariamente, en el presente Cdédigo.
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Articulo 98.- Trato no discriminatorio en el sector eléctrico.- este articulo
se refiera a el sector eléctrico, los proyectos nuevos de las empresas
nacionales privadas de generacion eléctrica, gozaran de igual tratamiento,
mecanismo y condicidn de garantia y/o pago en la compra de energia, que el
aplicado para las transacciones internacionales de electricidad, acorde con
las decisiones de la Comunidad Andina y las disposiciones normativas
emitidas por el ente regulador del sector eléctrico, respecto de las garantias
de pago, previo informe favorable por cada caso del Ministerio de

Electricidad y del Ministerio de Finanzas.

Articulo 102.- Valor Agregado Nacional.- este articulo nos indica que El
Ministerio a cargo de la politica industrial conjuntamente con el organismo
rector de las compras publicas, desarrollardn mecanismos pertinentes para el
control del componente nacional agregado en la adquisicion de bienes y
servicios, en las compras publicas y en las inversiones que se realicen en los

proyectos en los sectores estratégicos.

CODIGO DE COMERCIO
Codificacion 28 Registro Oficial Suplemento 1202 de 20-ago-1960 Ultima

modificacion: 22-oct-2010 Estado: Vigente

Articulo 1.- el presente codigo de Comercio rige las obligaciones de los
comerciantes en sus operaciones mercantiles, y los actos y contratos de

comercio, aunque sean ejecutados por no comerciantes.

Articulo 2.- el presente articulo sefala que son comerciantes los que,

teniendo capacidad para contratar, hacen del comercio su profesién habitual.

Art. ...- vale recalcar que se consideraran comerciantes a las personas

naturales vy juridicas, nacionales y extranjeras, domiciliadas en el Ecuador,
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que intervengan en el comercio de muebles e inmuebles, y que realicen
servicios relacionados con actividades comerciales, y que, teniendo
capacidad para contratar, hagan del comercio su profesion habitual y actuen
con un capital en giro propio y ajeno, minimo de Treinta mil sucres para la

jurisdiccion de las Camaras de Comercio de Quito y Guayaquil

Articulo 6.- este articulo indica que toda persona que, segun las
disposiciones del Cdédigo Civil, tiene capacidad para contratar, de igual

manera para ejercer el comercio.

Articulo 7.- este articulo indica que no pueden comerciar: 1.- Las
corporaciones eclesiasticas, los religiosos y los clérigos; 2.- Los funcionarios
publicos a quienes esta prohibido ejercer el comercio por el Art. 242 del
Cdédigo Penal, salvo las excepciones establecidas en el mismo articulo; y, 3.-

Los quebrados que no hayan obtenido rehabilitacion.

Articulo 8.- este articulo establece que las personas que por las leyes
comunes no tienen capacidad para contratar, tampoco la tienen para ejecutar
actos de comercio, salvo las modificaciones que establecen los articulos

siguientes.

Articulo 10.- este articulo indica Los menores autorizados para comerciar se
reputan mayores en el uso que hagan de esta autorizacién, y pueden
comparecer en juicio por si e hipotecar sus bienes inmuebles por los

negocios de su comercio.

Articulo 21.- este articulo establece que la matricula de comercio se llevara
en la Oficina del Registrador Mercantil del canton, en un libro forrado, foliado
y cuyas hojas se rubricaran por el Jefe Politico del Cantdon. Los asientos
seran numerados segun la fecha en que ocurran, y suscritos por el

Registrador Mercantil.
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Articulo 22.- este articulo establece que toda persona que quiera ejercer el
comercio con un capital mayor de mil sucres, se hara inscribir en la matricula
del canton. Al efecto, se dirigird por escrito a uno de los jueces de lo Civil,
haciéndole conocer el giro que va a emprender, el lugar donde va a
establecerse, el nombre o razon con la que ha de girar, el modelo de la firma
que usara, y si intenta ejercer por mayor o menor la profesion mercantil, el

capital que destina a ese comercio.

Si el establecimiento estuviere administrado por un factor, debera expresarse

el nombre de éste, y acompafarse el modelo de su firma.

Articulo 25.- en este articulo se expone que las circulares de comercio en
qgue se anuncien el establecimiento, la continuacion, las alteraciones que
sufra una casa de comercio, o su extincion, los nombres de los interesados,
la razén comercial y el modelo de las firmas, deben dirigirse también al Juez
de lo Civil respectivo, quien las enviara al Registrador Mercantil, para que las
conserve en su archivo, en legajos cosidos, correspondientes a cada afno, asi

como los escritos en que se pida la inscripcion en la matricula.

Articulo 27.- este articulo establece que los fiscalizadores de impuestos, en
las visitas que efectuen a los establecimientos comerciales o industriales,
podran exigir la exhibicion de los respectivos contratos sociales y de la
correspondiente matricula de comercio, sea ésta referente a negocios

colectivos o individuales.

Articulo 28.- este codigo establece que los jueces que autoricen registro de
las matriculas de comercio, al hacerlo impondran la multa de que trata el Art.

26, si se hubiere infringido el precepto relativo a plazo que el establece.

Una vez impuesta la multa, lo comunicara a la Direccidén correspondiente del

Ministerio de Finanzas, para que emita el respectivo titulo de crédito.
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Articulo 37.- el presente cddigo indica que todo comerciante esta obligado a
llevar contabilidad en los términos que establece la Ley de Régimen

Tributario Interno.

Nota: El Art. 24 de la Ley de Contadores dispone que si ho cuenta con un
contador, su contabilidad no tendra valor legal. Decreto Supremo No. 1549,
publicado en Registro Oficial No. 157 10 de noviembre de 1966. Nota:
Articulo sustituido por Art. 41 de Ley No. 4, publicada en Registro Oficial
Suplemento 34 de 13 de Marzo del 2000.

Articulo 41.- este articulo precede que se llevaran también libros especiales

de facturas, que podran ser copiadores de prensa.

Articulo 43.- el presente articulo establece que todo comerciante, al
empezar su giro, y al fin de cada afio, hara en el Libro de Inventarios una
descripcion estimativa de todos sus bienes, tanto muebles como inmuebles, y

de todos sus créditos activos y pasivos.

Estos inventarios seran firmados por todos los interesados en el

establecimiento de comercio que se hallen presentes a su formacion.

En el Libro de Caja se asentaran todas las partidas de entrada y salida de
dinero, pudiendo recopilarse al fin de cada mes todas las de cada cuenta

distinta al pie del ultimo dia del mes.

Articulo 44.- este articulo indica que Los comerciantes por menor pueden
llevar las operaciones de su giro en un soélo libro, encuadernado, forrado y
foliado, en el que asentaran diariamente, y en resumen, las compras y ventas
qgue hicieren al contado, y detalladamente, las que hicieren al fiado; y los

pagos y cobros que hicieren sobre éstas.
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Al empezar sus negocios y al fin de cada afo, haran y suscribiran en el
mismo libro, el inventario de todos sus bienes, muebles e inmuebles, créditos

y débitos.

Se consideraran comerciantes por menor los que habitualmente solo venden

al detalle, directamente al consumidor.

Articulo 45.- en este codigo se establece que queda totalmente prohido a

los comerciantes:

1.- Que alteren en los asientos el orden y la fecha de las operaciones
descritas; 2.- Dejar blancos en el cuerpo de los asientos, 0 a continuacion de
ellos; 3.- Poner asientos al margen y hacer interlineaciones, raspaduras o
enmiendas; 4.- Borrar los asientos o parte de ellos; y, 5.- Arrancar hojas,

alterar la encuadernacion y foliatura y mutilar alguna parte de los libros.

Articulo 46.- este articulo establece que los errores y omisiones que se
cometieren al formar un asiento, se salvaran en otro distinto, en la fecha en

gue se notare la falta.

Articulo 47.- este articulo indica que los libros llevados con arreglo a los
articulos anteriores seran admitidos como medios de prueba en las

contiendas judiciales entre comerciantes, por hechos de comercio.

Articulo 48.- este articulo sefala que en cuanto al comerciante se refiere el
debera contravenir la orden de exhibir alguno de sus libros, sera juzgado por
los asientos de los libros de su colitigante, que estuvieren arreglados a las

disposiciones de este Codigo.

Articulo 51.- este codigo expone que los libros hacen fe contra el
comerciante que los lleva, y no se le admitira prueba que tienda a destruir lo

que resultare de sus asientos.
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Articulo 57.- este codigo indica que el comerciante y sus herederos deben
conservar los libros de su contabilidad y sus comprobantes, por todo el
tiempo que dure su giro, hasta que termine de todo punto la liquidacion de

Sus negocios, y diez anos despues.

NORMATIVAS DE RENTAS — FACTURACION
REGLAMENTO DE FACTURACION

(Decreto No. 1011)

Capitulo 1
DE LOS COMPROBANTES DE VENTA

Articulo 1.- Comprobantes de venta.- para entender mejor este
reglamento, se entiende por comprobante de venta todo documento que
acredite la transferencia de bienes o la prestacion de servicios. En
consecuencia, quedan comprendidos bajo este concepto los siguientes

documentos:

a) Facturas;

b) Notas, o boletas de venta;

c) Liquidaciones de compra de bienes o prestacion de servicios;
d) Tiquetes o vales emitidos por maquinas registradoras;

e) Los autorizados referidos en el articulo 10 de este Reglamento;

f) Notas de crédito y notas de débito; y,
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g) Otros que por su contenido y sistema de emision, permitan un adecuado
control por parte del Servicio de Rentas Internas y se encuentren previa y

expresamente autorizados por dicha Institucion.

El Servicio de Rentas internas autorizara la impresion de los comprobantes
de venta a través de los establecimientos graficos autorizados, en los

términos y bajo las condiciones del presente Reglamento.

De igual forma el Servicio de Rentas Internas podra limitar o restringir la
impresion de los comprobantes de venta, en funcion del grado de
cumplimiento de las obligaciones del contribuyente que haya solicitado su

impresion.

Articulo 2.- este articulo se refiere a la obligacion de emisién de
comprobantes de venta.- Estan obligados a emitir comprobantes de venta
todos los sujetos pasivos de los impuestos a la renta, al valor agregado o a
los consumos especiales, sean sociedades o personas naturales, incluyendo
las sucesiones indivisas, obligados o no a llevar contabilidad, en los términos

establecidos por la Ley de Régimen Tributario Interno.

Articulo 3.- Sustento del Crédito Tributario.- este articulo refleja que para
ejercer el derecho al crédito tributario en el caso del impuesto al valor
agregado, soélo es valido las facturas, las liquidaciones de compras de
bienes o adquisicion de servicios, los pasajes expedidos por las empresas de
aviacion por el servicio de transporte aéreo de personas y los comprobantes
emitidos por las empresas de seguros y por las empresas de

telecomunicaciones.

También sustentaran el crédito tributario aquellos comprobantes de venta
que fueren autorizados expresamente, mediante Resolucion, por el Servicio

de Rentas Internas.
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Articulo 4.- Sustento de Costos o Gastos.- este articulo indica que para
sustentar costos o gastos a efectos de la determinacion y liquidacion del
impuesto a la renta, solo se consideraran como comprobantes validos los
determinados en los articulos 1 y 3, siempre que cumplan con todos los

requisitos establecidos en este Reglamento.

Articulo 5.- Oportunidad para la utilizacion y emision de comprobantes
de venta.- este articulo indica que los comprobantes de venta enumerados
en el articulo 1, se utilizaran o emitiran conforme las reglas que constan en

los articulos 6 al 12.

Articulo 6.- Facturas.- este articulo expone que se emitiran facturas en los

siguientes casos:

a) Cuando las operaciones se realicen para transferir bienes o prestar
servicios a sociedades o personas naturales que tengan derecho al uso de

crédito tributario; y
b) En operaciones de exportacion.

Articulo 7.- Notas o boletas de venta.- este articulo expone que se emitiran
notas o boletas de venta unicamente en operaciones con consumidores o

usuarios finales.

Articulo 9.- Tiquetes o vales emitidos por maquinas registradoras.- este
articulo indican que se emitiran tiquetes o vales emitidos por maquinas

registradoras en operaciones con consumidores o usuarios finales.

Articulo 11 Notas de crédito.- este articulo sefala que las Notas de Crédito
se emitiran por modificacion en las condiciones de venta originalmente
pactadas, es decir, para anular operaciones, efectuar devoluciones, conceder

descuentos y bonificaciones, subsanar errores o casos similares. Deberan
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contener los mismos requisitos y caracteristicas de los comprobantes de

venta a los cuales se refieran.

Las notas de crédito sélo podran ser emitidas al mismo adquirente o usuario,
para modificar comprobantes de venta que dan derecho a crédito tributario,

otorgados con anterioridad.

Quien reciba la nota de crédito, debera consignar en ella su nombre o razén

social, numero de Registro

Unico de Contribuyentes o cédula de ciudadania, fecha de recepcion y, de

ser el caso, el sello de la empresa.

El contribuyente que hubiere emitido notas de crédito, por cualquier
concepto, separadas de las respectivas facturas, debera remitir al Servicio de
Rentas Internas, durante el mes siguiente a la emision, una lista de las
mismas, identificando a los beneficiarios con el hombre o razén social y el

numero del Registro Unico de Contribuyentes o cédula de identidad.

Articulo 12.- Notas de débito.- en este codigo se establece que las Notas
de débito se emitiran para recuperar costos o gastos, como intereses de
mora u otros, incurridos por el vendedor con posterioridad a la emisién de
comprobantes de venta. Deberan contener los mismos requisitos vy
caracteristicas de los comprobantes de venta a los cuales se refieran y solo
podran ser emitidas al mismo adquirente o usuario, para modificar

comprobantes de venta otorgados con anterioridad.

Articulo 22.- Facultad del Servicio de Rentas Internas.- este articulo
establece que el Servicio de Rentas Internas mediante circulares de caracter
general y obligatorio, normara las demas caracteristicas de los comprobantes

de venta, su emision, numeracion, registro y archivo.
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En el caso de comprobantes de venta que se basen en crédito tributario, su
registro y archivo debera realizarse en medios magnéticos, que estaran a

disposicion del Servicio de Rentas Internas.

Articulo 25.- Envio de informacion al Servicio de Rentas Internas.- este
articulo se refiere a los registros y archivos de comprobantes de venta y
guias de remision, que deberan ser entregados al Servicio de Rentas

Internas en la forma y plazos que éste establezca para el efecto.

PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR

Objetivo 4. Fortalecer las capacidades y potencialidades de la
ciudadania

Este objetivo establece proponer el establecimiento de una formacion integral
para alcanzar la sociedad socialista del conocimiento. Por lo cual la
aplicacién de este objetivo nos permitird dar el salto de una economia de
recursos materiales a la economia del recurso infinito que es el conocimiento.
Nos es preciso centrar los esfuerzos para avalar a todos el derecho a la
educacion, bajo condiciones de calidad y equidad, teniendo como centro al
ser humano y el territorio. Fortaleceremos el rol del conocimiento,
promoviendo la investigacion cientifica y tecnoldgica responsable con la

sociedad y con la naturaleza.
Calidad

La evaluacion y el aseguramiento de la calidad son requisitos indispensables
de todo el proceso de formacion. Estos principios garantizan la pertinencia de
la oferta educativa en todos los niveles. Como primer paso, el Ministerio de
Educacién define los estandares de calidad educativa. Un segundo paso es

la consolidacion del Sistema Nacional de Evaluacion y Rendiciéon Social de
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Cuentas, que evalua cuatro componentes: la gestion del Ministerio y sus
dependencias, el desempeno de los docentes, el desempeno de los

estudiantes y el curriculo nacional.
Ciencia, tecnologia e innovacion

Las instituciones publicas son las que han realizado mas investigaciones e
inversion, con 737 aristas de propiedad intelectual, es decisiva para caminar
hacia la innovacion, la generacién de conocimiento propio, la seguridad
nacional, la proteccion de la industria y el patrimonio nacional, las relaciones
comerciales internacionales, etc. Sin embargo, existen retos en materia de
propiedad intelectual, que integren la politica nacional de ciencia y tecnologia

bajo la éptica del conocimiento abierto.
Objetivo 10. Impulsar la transformacion de la matriz productiva

Este objetivo establece que los desafios actuales deben orientar la
conformacién de nuevas industrias y la promocién de nuevos sectores con
alta productividad, competitivos, sostenibles, sustentables y diversos, con
vision territorial y de inclusion economica en los encadenamientos que
generen. También establece que se debe promover la gestion de recursos fi-
nancieros y no financieros, profundizar la inversion publica como generadora
de condiciones para la competitividad sistémica, impulsar la contratacion

publica y promover la inversién privada.
Politicas y lineamientos estratégicos

10.1. Diversificar y generar mayor valor agregado en la produccién nacional
a. Impulsar y fortalecer las industrias estratégicas claves y sus
encadenamientos productivos, con énfasis en aquellas que resultan de la
reestructuracion de la matriz energética, de la gestion soberana de los
sectores estratégicos y de las que dinamizan otros sectores de la economia

en sus procesos productivos.
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b. Articular la gestion de los sectores estratégicos a la Estrategia Nacional
para el Cambio de la Matriz Productiva y a la vocacion productiva de los

territorios y su diversidad poblacional.

e. Fortalecer el marco institucional y regulatorio que permita una gestion de
calidad en los procesos productivos y garantice los derechos de

consumidores y productores.

f. Articular la educacién y la investigacion a la generacion de capacidades

técnicas y de gestion, para dinamizar la transformacién productiva.

10.3. Diversificar y generar mayor valor agregado en los sectores prioritarios

que proveen servicios

a. Fortalecer el sector servicios, para la creacion y fomento de empleo

inclusivo.

b. Fomentar la generacidon de capacidades técnicas y de gestion en los
servicios, para mejorar su prestacion y contribuir a la transformacién

productiva.

c. Articular la gestion de infraestructura de soporte para el fomento a la
competitividad sistémica, en los servicios de logistica y transporte aéreo,

terrestre y maritimo, como ejes para potenciar el sector servicios.

d. Promover espacios de desarrollo de las actividades de servicios
ambientales, bajo esquemas de competitividad y productividad en su

prestacion, para la generacion de mayor valor agregado.

e. Promover espacios de desarrollo de las actividades de servicios de
construccion, bajo esquemas de competitividad y productividad en su

prestacion, para la generacion de mayor valor agregado.
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f. Fortalecer el marco institucional y regulatorio que permita una gestion de
calidad y de control de poder de mercado en la prestacion de servicios, para

garantizar los derechos de los proveedores y de los consumidores

2.6Variables de la Investigacion

2.6.1 Variable dependiente: Insatisfaccion en el usuario “AMERICAN
CALL CENTER” debido a la mala atencion de los agentes
telefénicos dentro de la empresa

2.6.2 Variable independiente: la elevada deficiencia en el servicio de

atencion al cliente produce bajas en la empresa y pérdida de
clientes
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

Nombre completo de laempresa: “AMERICAN CALL CENTER”

Fecha, ley o resolucion en que fue aprobada o constituida

El “AMERICAN CALL CENTER” es un centro de atencion telefénica y de
servicios localizado en Ecuador (Sudamérica) con la capacidad de
conectarse con todo el mundo a través de una red propia de
telecomunicaciones. Es una entidad se interesa en sus clientes y no solo en

la captacion de negocios.

Fundada en el afo 2000, ACC es una empresa experta a nivel mundial en la
gestion de contact centers, creando mas valor a través de una mejor

experiencia del cliente.

() American

CallCenter
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3. Objeto social
ACC es la mejor herramienta de negocios para satisfacer las exigentes

necesidades de comunicacidn «uno a uno» entre empresas y clientes, tanto

a escala nacional como internacional, con un nuevo estandar de atencion.

Su labor consiste en consolidarse como aliados estratégicos de las empresas
y asi ayudarles a aumentar sus niveles de venta, conquistar nuevos

mercados Y fidelizar a sus clientes.

3.1Misién
Ofrecer a nuestros clientes nacionales y extranjeros soluciones de contact
center disenadas a la medida de sus necesidades, con altos estandares de

calidad, equipo humano calificado y respaldo tecnolégico

3.2Vision
Ser la empresa lider en servicios integrales de contact center, contribuyendo

a superar las expectativas de nuestros clientes
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TABLA N° 1 Plantilla total de los trabajadores:

PLANTILLA DE TRABAILADORES

AREA MUM. TRABAIVADORES
Presidencia Ejecutiva 1
Direccion General 1
asesoria legal 1
seguridad, salud e higiene 3
Inteligencia de negocios 2
Seguridad de la Informacidan 4
direccidn regional UIO 12
direccidn de operaciones 12
direccidon de marketing y negocios 4
direccion de sistemas 10
direccion de RRHH 12
Direccion Financiera y Adm. a8
agentes (operadores) 30

total 100

Fuente: Elaboracion de la autora
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TABLA N° 2 Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional:

PLANTILLA DE TRABAJADORES

NOMBRE OCUPACION NUM. TRABAJADORES

Guillermo Rodriguez  |Presidencia Ejecutiva 1
lose Benavidez |Direccion General 1
Andrea Ramirez asesoria legal 1
Oswaldo Garcia seguridad, salud e higiene 3
Renato Marguez Inteligencia de negocios 2
Daniel Ojeda Seguridad de la Informacion a
MNelson Vargas direccion regional UIO 12
Camilo Guillen direccion de operaciones 12
Daniela Beltran direccion de marketing y negocios 4
Francisco Marriot direccion de sistemas 10
Eduardo Sanchez direccion de RRHH 12
Diego Amador Direccion Financiera y Adm. )
operadores telefonicos 30

total 100

Fuente. Elaboracion de la autora

TABLA N° 3 Clientes, proveedores y competidores mas importantes:

Bco. Del Pichincha Netlife G.E.A Contact Center
Bco. De Guayaquil Dura Power PlusService
ProduBanco Soluciones TeleNews

Claro MetalicasByV | TelMex

Bco. Del Pacifico Credigention

Ace Seguros Lipagli

EquiVida Red CapG

El Universo

Cerveceria Nacional

Hispana Seguros

Fuente: Elaboracion de la autora
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TABLA N° 4 Principales productos y servicios:

SERVICIOS CARACTERISTICAS

e reventa de productos y servicios
VENTAS o Agenda de visitas comerciales
MULTICANAL ¢ (Generacion de prospectos

e Venta Activa y Receptiva

o Llamadas de bienvenida

e Activacion y reactivacion

e Venta cruzada

e Auditoria

e Atencion posventa - SAC

o Creacion y gestién de Bases de Datos
e« Tomay cumplimiento de pedidos

o Toma/captacion de datos

o Cobranzas: pre vencimientos y vencimientos

o Difusion de mensajes de voz (Broadcasting)

SERVICIO AL o Disefnary poner en practica un completo servicio de
CLIENTE atencion al cliente

e Lineas informativas

e Manejo de quejas/reclamaciones

o Llamadas de bienvenida

« Recuperacion y reactivacion de clientes

o Gestion proactiva de cuentas

« Atencion multicanal: Web collaboration, Chat on

line, sms, e-mail, fax.

BPO Actualmente, las empresas de alto rendimiento estan
(OUTSOURCING recurriendo al BPO para poder adaptarse a las exigentes y
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DE PROCESOS DE
NEGOCIO)

dinamicas condiciones del mercado. Los beneficios que
una empresa puede obtener a través del BPO son entre
otros, una potencial reduccion de costos, una garantia de
recibir continuamente un servicio eficaz y de calidad,
aprendizaje de las mejores practicas y acceso rapido a
beneficios tecnologicos.

Implementamos procesos asociados al contacto con sus
clientes, dentro de los que se encuentran servicios como
call center, secretaria virtual y tele mercadeo entre otros
generando satisfaccion en los usuarios y clientes de
nuestros clientes, brindando una asesoria integral en cada
contacto y una gestion oportuna a las necesidades
construyendo relaciones confiables, personalizadas y

duraderas.

ASISTENTE
COMERCIAL O
SECRETARIA
VIRTUAL 7*24

Es una solucién de negocios disefiada especialmente para
ejecutivos sin acceso directo a una secretaria 0 empresas
con una importante fuerza de ventas que permite, a través
de una asistente telefénica especializada, dar respuesta a
los llamados de sus clientes los 365 dias del afo, las 24
horas del dia, ofreciendo ademas un trato preferencial a

sus clientes mas valiosos.

PROCESOS El Back Office gestiona todos los procesos organizativos
que configuran la estructura del negocio y dan forma al
SAGOIRFIGS mismo, pero con los que el cliente no entra directamente
en contacto:
e Servicios Administrativos
e Gestion de Cobros
o Pedidos, Contratacién y Facturacién
« Servicios de Gestion Documental
e Delivery
SOPORTE . : : .
Es un servicio de asistencia remota para el usuario que
TECNICO presente problemas de indole técnica con algun tipo de

equipo o funcionalidad de algun sistema con el que esta
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interactuando. Su principal caracteristica es el buen nivel
técnico especializado que poseen los asesores de Call
Center que atienden estos servicios.

« Asistencia técnica, niveles 1 & 2
e Encuesta de satisfaccion

o Atencion VIP y por prioridades

« Software de gestion

« Base de conocimiento

ALQUILER DE
SOLUCIONES DE
CONTACT

CENTER

Si prefiere contar con las herramientas tecnologicas que
manejan los expertos, ponemos a su alcance plataformas
de software de contact center, asi como la experiencia y
amplios conocimientos de nuestro equipo de
técnicos/desarrolladores quienes se encargaran de la
integracion, optimizacion y puesta en marcha de sus
campanas. El servicio incluye la administracion efectiva de

su contact center y la capacitacion.

CAPACITACION

Los entrenamientos estan orientados a potenciar las
habilidades y destrezas de los gestores de resultados en
la operacion de Call Center como son supervisores de
operaciones, agentes de calidad y asesores telefénicos.
ASESORES TELEFONICOS

Los programas para asesores telefonicos estan

organizados en médulos tedrico practicos y comprenden
el desarrollo de habilidades claves relacionadas con el
contacto con clientes, la atencion telefénica, el servicio y
la calidad en la atencion.

SUPERVISORES DE OPERACIONES

Los talleres para supervisores, organizados en médulos

practicos, se realizan para reforzar habilidades claves que,
en la practica, son necesarias para la administracion

efectiva del centro de contacto.
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AGENTES DE CONTROL DE CALIDAD

Los programas para agentes calidad se componen de

modulos tedrico practicos destinados a reforzar
habilidades claves relativas a la gestion de monitoreo,

retroalimentacion, validacion de procesos, entre otras.

CONSULTORIA

ACC ofrece una solucion integral para el estudio, locacién,
disefio, instalacidon y operacion de su Contact Center, con
especial atencion en Guayaquil y Quito como alternativa
altamente competitiva

Analizamos sus estrategias de negocio, sus expectativas
de crecimiento y los recursos disponibles para proponer
las mas adecuadas practicas que lo lleven a elevar
sustancialmente el nivel de su gestibn y como
consecuencia, su rentabilidad.

Somos especialistas en desarrollar soluciones de
consultoria con fuerte impacto en los resultados claves del
Call / Contact Center actuando en areas como: call center,
atencion al cliente, sistemas automaticos de atencién (IVR),
backoffice y CRM.

DISENO E
IMPLEMENTACION
DE SOLUCIONES
IVR-IP-CRM

Desarrollo de soluciones de IVR*

Entre las multiples ventajas de la tecnologia IVR, se encuentra
un aumento exponencial de la eficiencia y la disminucion de los
costos que implica la automatizaciéon de tareas que permiten
liberar recursos humanos. De probado éxito y ampliamente
adoptada, ésta tecnologia permite adaptarse a las necesidades
de su empresa y de sus clientes, con la flexibilidad suficiente
para obtener datos de diversas formas, siempre de una manera
amigable para el usuario. ACC disefa e implementa los mas
elaborados sistemas IVR absolutamente integrados a su red y

base de datos e integracion con otros medios como fax o SMS.
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Soluciones CRM*

Herramientas para estrategias de orientacion al cliente,

comprendiendo aspectos operativos (automatizacion o soporte
de procesos), colaborativos (comunicacién directa mediante
auto-servicio) y analiticos (anélisis de datos), mediante el uso
de una base de datos. Despliegue integral del sistema y la base
de datos o proyectos a medida utilizando infraestructura
existente.

Desarrollo de soluciones IP*

Sistema avanzado de comunicaciones empresariales, que
utilizando IP como medio de transporte, permite crear un
sistema telefonico virtual con todas las funciones de un PBX
tradicional, y agrega nuevas funcionalidades como Ia
integracion de aplicaciones via XML, conferencias multimedia,
distribucion inteligente de la fuerza de trabajo, automatizacion

de la administracién, movilidad, seguridad, entre otros.

Fuente: Elaboracion de la autora

3.3Descripcién del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo
Presidencia ejecutiva

El Presidente de la empresa es la maxima autoridad inmediata. Se encuentra
ubicado entre los niveles mas altos de la organizacion y sus funciones son:

Dirigir y controlar el funcionamiento de la compaiia, tanto la matriz
como la sucursal.

Representar a la companiia en todos los negocios y contratos con
terceros en relacion con el objeto de la sociedad, también convoca y
preside las reuniones de la Junta Directiva. El Presidente es el
representante Legal de la Coalicion Empresarial, para todos los actos
judiciales y extrajudiciales

Ejercer la representacion legal de la compafia

Cumplir y hacer cumplir la funcién legal de la compafiia

Firmar cheques en forma conjunta con cualquiera de los dignatarios:
Vicepresidente y Tesorero.
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En caso de falta, ausencia o impedimento del Presidente, este podra ser
reemplazado dentro del siguiente orden: Bien sea por el Vicepresidente o por
el Tesorero.

Direccion general

v

Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y
largo plazo.

Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como también
de las funciones y los cargos.

Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro
de ésta.

Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo realizado
y detectar las desviaciones o diferencias.

Coordinar con el coordinador de Venta y la Secretaria las reuniones,
aumentar el numero y calidad de clientes, realizar las compras de
materiales, resolver sobre las reparaciones o desperfectos en la
empresa.

Decidir respecto de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar el
personal adecuado para cada cargo.

Analizar los problemas de la empresa en el aspecto financiero,
administrativo, personal, contable entre otros.

Realizar calculos matematicos, algebraicos y financieros.

Deducir o concluir los analisis efectuados anteriormente

Asesoria legal:

v

Elaboracion de contratos de diferente naturaleza, a ser suscritos por
Gerencia, (prestacion de servicios) sus ampliaciones y prorrogas.
Velar por el cumplimiento de la normativa vigente

Asesorar en el area legal a Gerencia y las unidades operativas y
administrativas
Asesorar en el area notarial a Gerencia y las unidades operativas y
administrativas.

Participar en las Juntas de Licitacion y/o cotizacion para la realizacion
de compras.

Participar en distintas comisiones de recepcion, pérdida o reposicion
de bienes y baja de inventarios.

Seguridad salud e higiene

v
v

Realizar inspecciones periddicas de seguridad.
Establecer normas adecuadas de seguridad, deben concordar con las
disposiciones legales.
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Poner en funcionamiento y mejorar el programa de seguridad.
Asesorarse sobre problema de seguridad.

Ocuparse del control de las enfermedades ocupacionales.
Asesorarse sobre problemas del medio ambiente.

Identificar los riesgos contra la salud que existen.

Ejecutar el plan de primeros auxilios.

AN N NN

<

Inteligencia de negocios

v Trabaja directamente con los miembros del departamento, y con los
diferentes departamentos de la empresa y con proveedores externos.

v Se Encarga de depurar, transformar, analizar, convertir y optimizar la
informacion de la compaiia (interna y externa) para su posterior
explotacion, proporcionado informacion clave/recomendaciones a los
Jefes de Negocio.

v Realiza desarrollos para la plataforma de inteligencia de negocios de
la compania tanto a nivel de cuadro de mandos como a nivel de
informes.

v Desarrollar las estrategias de negocio, formulando en detalle las
diferentes fases, planificando los proyectos a nivel de procesos y
asignacion de recursos.

v Define especificaciones funcionales y de disefio, asegurando la
calidad e integridad de los datos de la plataforma.

v Aporta soluciones de mercado a los sistemas de informacion
aportando comparativas y funcionalidades.

Seguridad de la informacion

v

LSRN

\

Planificar la adquisicion del equipo de cdmputo e infraestructura
tecnoldgica relacionada

Disenar sistemas informaticos especificos.

Adquirir software genérico y sistemas informaticos.

Programar sistemas informaticos especificos

Instalar la infraestructura y equipo adquirido para proyectos o actividades
informaticas.

Proveer el soporte necesario de computacion a todas las unidades
administrativas.

Implementacioén, configuracion y operacién de los controles de seguridad
informatica (Firewalls, antimalware, etc.)

Monitoreo de indicadores de controles de seguridad

Primer nivel de respuesta ante incidentes (tipicamente a través de
acciones en los controles de seguridad que operan)

Soporte a usuarios
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Direccion Regional UIO

De acuerdo a la division regional del Ecuador sierra- andina, oriente-
amazonica, costa litoral, Insular- Galapagos

La coordinacién regional de quito

v

v

Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales y reglamentarias que
atafien al servicio

Dictar los reglamentarios internos necesarios a la buena marcha del
servicio, los que no podran contravenir a las normas generales
impartidas por el ministerio

Presentar al ministerio, el balance anual de servicio

Proponer al ministro a través de la secretaria ministerial respectiva la
creacion o supresion de legaciones regionales, oficinas de call center
locales dentro de la jurisdiccidn que corresponda el servicio

Coordinacion OPE

v
v

v

Tiene contacto con cada uno de los operadores en su dia a dia.

Debe ser el encargado de motivar a su equipo en momentos
complicados (desbordamiento de llamadas, falta de personal)

El coordinador hace crecer a su equipo en el trabajo, hacer que la
gente "fluya". A su vez sera la persona que podra reportar informes a
sus responsables sobre que gente de la plantilla despunta ante un
posible proceso de promocion interna, comparando asi su trabajo con
el del ojeador, con la diferencia de que trata dia a dia con ellos, el
ojeador, viene, decide y se va.

Supervision de RR.HH

v

RS

Mejorar la productividad de los empleados

Desarrollar un uso éptimo de los recursos

Obtener una adecuada rentabilidad de cada actividad realizada
Desarrollar constantemente a los empleados de manera integral
Monitorear las actitudes de los subordinados

Contribuir a mejorar las condiciones laborales

Supervisiéon de Administracion

v le corresponde gestionar, administrar y controlar los recursos financieros,

de personal, tecnoldgicos, de adquisiciones, infraestructura, logistica y

Bienestar, para lo cual debe velar por la correcta formulacion y ejecucion

presupuestaria;
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v el diseno y aplicaciéon de la politica de recursos humanos; el disefio y

aplicacion de la politica informatica, la mantencion e implementacion del

hardware y de los software necesarios para la institucion;

v proveer y mantener una adecuada infraestructura y logistica de los

servicios generales, como también procurar el maximo de beneficios para

el personal.

Supervision de calidad:

v

Coordinar el disefio de la politica de calidad, objetivos de calidad e
indicadores.

Disenar los proyectos de mejora (Medio Ambiente, Seguridad Laboral,
Infraestructura).

Asesorar a la alta direccion para la toma de decisiones para la mejora.
Dirigir la mejora continua sobre las acciones correctivas, preventivas y
control de servicio no conforme.

Validar las propuestas de mejora del call center

Verificar la ejecucion de la auditoria externa de calidad.

Capacitacion

v

Facilitar el aprendizaje de contenidos y conductas/comportamientos
Relacionados a un trabajo o una tarea y que contribuyen a alcanzar o
mejorar los objetivos del negocio y crecimiento profesional de las
personas

Contribuir al trabajo en equipo

Contribuir a la formacién de lideres y mandos de recambio

Alimentar la confianza, la actividad asertiva, aportar seguridad y
desarrollo personal

Reforzar vinculos intra e intersectorial favoreciendo la comunicacion
interna

Departamento de Sistemas-Soporte Técnico

o Administrar la pagina Web de la empresa.

» Gestionar el servicio de correo electronico.

o Gestionar el manejo de usuarios, plataforma virtual y mensajeria
instantanea.

» Administrar la red telefénica del call center.
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« Ejecutar politicas en el servicio de Internet tanto inalambrico como de red
de datos.

Apoyar a usuarios en operaciones de implementacién o adecuacion de
servicios informaticos.

Deteccion y eliminacidn de virus y/o programas espias.

Instalacion y configuracidn de componentes internos o externos.
Elaboracion de manuales y guias de funcionamiento.

Realizacion y control de copias de seguridad de la informacion sensible
de la empresa.

Inventario y control de Hardware y software.

Control de la red.

Desarrollo de politicas de uso de Equipos informaticos.

Formacion de los usuarios.

Desarrollo de planes de mantenimiento.

Establecer criterios de seguridad.

{\
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Direccion de Operaciones

direccidn operativa de todas las personas del call center.
estrategia y diseno de turnos y horarios.

coordinacion y gestion del equipo de jefes/as de servicio.
definicién de los indicadores del call center.

control de calidad del servicio.

seguimiento de los objetivos.

interlocucion con proveedores/as.

formacion y seleccion de personal.

gestion y control de incentivos.

NN N N N N SR NN

Coordinacion GYE:

v Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales y reglamentarias que
atafen al servicio

v Dictar los reglamentarios internos necesarios a la buena marcha del
servicio, los que no podran contravenir a las normas generales
impartidas por el ministerio

v Presentar al ministerio, el balance anual de servicio

v Proponer al ministro a través de la secretaria ministerial respectiva la
creacion o supresion de legaciones regionales, oficinas de call center
locales dentro de la jurisdiccion que corresponda el servicio
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Coordinacién nacional de control de calidad:

v

Definir propuestas de prestacion de servicios de Contact center y de
campanfas internas en funcion de los requerimientos de los clientes o
areas internas respectivamente.

Elaborar el plan de implementacion de las propuestas de prestacion de
servicios del Call Center y de campanfas internas

Gestionar la ejecucion de auditorias de los procesos del Contact Center
en funcién de la normativa vigente.

Gestionar el levantamiento o actualizacion de los procesos que ejecuta el
Contact center en coordinacion con la Gerencia de Calidad y
Productividad

Definir el diseio de indicadores de gestibn por campafa y por
procesos.

Coordinar la evaluacion de capacidad de procesos de clientes y del
Contact Center.

Gestionar la mejora continua de los procesos del area en coordinacion
con la Gerencia de Calidad y Productividad.

Controlar la calidad de servicio del personal de la operacion del Contact
Center.

Gestionar la realizacion de evaluaciones de conocimiento de los procesos
de operacion al personal de Contact Center.

Supervision Nacional:

Control del area

Seguimiento y supervisar a tele vendedores
Cumplimiento de presupuesto

Manejo de indicadores de area

Servicio al clientes , entre otras

AUENENENEN

Direccion de Marketing y negocios

v Disenar e implementar el Plan de Marketing de la organizacion.

Definir las estrategias de marketing para la oferta de servicios.

v Planificar, elaborar y gestionar el presupuesto del departamento,
bajo unos estandares de eficiencia y optimizaciéon de recursos.

\
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v

v

Analizar las acciones del departamento y evaluar y controlar los
resultados de las mismas.
Dirigir y liderar el equipo de trabajo.

Direccién de Sistemas

v

AN NN

AN

administracidén de los sistemas operativos y al soporte a los usuarios
de los computadores centrales o corporativos, con los objetivos de
garantizar la continuidad del funcionamiento de las maquinas y del
"software" al maximo rendimiento, y facilitar su utilizacion a todos los
sectores de la comunidad de la Empresa.

Mantenimiento de los equipos, deteccidn y resolucion de averias.
Sintonia del sistema operativo y optimizacion del rendimiento.

Gestidn de cuentas de usuario y asignacién de recursos a las mismas.
Preservacion de la seguridad de los sistemas y de la privacidad de los
datos de usuario, incluyendo copias de seguridad periodicas.
Evaluacion de necesidades de recursos (memoria, discos, unidad
central) y provision de los mismos en su caso.

Instalacion y actualizacidn de utilidades de software.

Atencion a usuarios (consultas, preguntas frecuentes, informacion
general, resolucién de problemas, asesoramiento...).

Organizacion de otros servicios como copia de ficheros en cinta,
impresion desde otros ordenadores en impresoras dependientes de
estos equipos.

Direccion de Recursos Humanos

v

Anticipar de forma proactiva las necesidades de la organizacion para
disponer de las personas adecuadas en tiempo y plazo (Gestion de
Plantillas

Gestionar los procesos relacionados con la incorporacion,
mantenimiento y desvinculacién de las personas de la organizacion
(Administracion de Personal).

Identificar los perfiles (conocimientos, habilidades, rasgos de
personalidad, actitudes y valores) que deberan tener estas personas
asi como determinar cuales deben ser los sistemas de retribucion mas
competitivos (Descripcion de Puestos de Trabajo y Politicas
Retributivas)

Atraer a las personas con los perfiles mas adecuados para cubrir las
vacantes existentes (Seleccion).

Facilitar la incorporacion e integracion de las personas dentro de la
organizacion (Acogida)
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Estimular, involucrar y fidelizar a esas personas para favorecer su
compromiso con la organizacion a través del salario emocional
(Motivacion)

Crear canales de relacion vertical, horizontal y transversal entre todos
los miembros de la organizacién (Comunicacion).

Establecer las caracteristicas del desempefo y evaluar “el qué y el
cdmo” (Evaluacién del Desempefio)

Desarrollar sus competencias para que cada vez sean mejores
profesionales (Formacion).

Definir e Impulsar su desarrollo y crecimiento dentro de la
organizacion (Evaluacion de potencial, planes de carrera, promocion).

Direccién Financiera y Administrativa

v

v

Es el responsable maximo de las areas de finanzas, administracion y
contabilidad de la empresa.

Supervisar las funciones de contabilidad, control presupuestario,
tesoreria, analisis financiero, las auditorias y los sistemas de proceso
de datos.

Se responsabiliza, directamente o a través de su personal, de la
veracidad de las cuentas de la empresa en sus partidas de activo,
pasivo y resultados.

Es el encargado de la elaboracion de presupuestos que muestren la
situacion economica y financiera de la empresa, asi como los
resultados y beneficios a alcanzarse.

Revision y presentacion de estados financieros elaborados por el
departamento contable.

Revision y presentacion de cuentas por pagar a proveedores y otros.
Presentacion diaria de informe de tesoreria ingresos y egresos de
cuentas Bancarias y saldos en cajas de tiendas.

Revision y presentacion de novedades diarias del area de personal,
contrataciones, retiros, faltas retrasos, llamadas de atencion, revision
de finiquitos por retiros del personal.

Informe periddico de inversiones realizadas en activos fijos en tiendas
y almacenes de oficina central.

Presentacion de Resumen mensual de gastos en tiendas

Operadores telefonicos

v

Responder a las llamadas entrantes y ayudar a los clientes que tienen
consultas particulares o preguntas
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v Proporcionar un servicio al cliente de forma personalizada con un alto
nivel de calidad, despertando el interés de los clientes en los
productos y servicios ofrecidos por la organizacion

v Actualizacion de la base de datos existente con las modificaciones o
cambios y el estado actual de los clientes o posibles clientes

v Ayudar a los clientes de la organizaciéon basada en la comunicacion
con el servicio de consultas y solucion de problemas

v Responder a las consultas de los clientes y las preguntas con
prontitud

v Proporcionar informacion periodica sobre la eficacia y la solidez de la
politicas y procedimientos del departamento del servicio al cliente

v Comprobacion y categorizacion de los problemas de los clientes

v Determinaciéon de los problemas en las consultas o quejas y la
proposicidén de soluciones para mejoras.

v Reporte diario requerido segun las necesidades del cliente.

3.4Anélisis economico financiero de periodos anteriores de la empresa
a través de indicadores (ingresos, costos, liquidez, rentabilidad,
rotacion, de inventarios entre otros)

TABLA N°5 ANALISIS ECONOMICO FINANCIERO
Resultados de periodos anteriores de ventas de la

empresa
Afno 2013 Afio 2014
$ 1.364.500,00 $ 1.250.139,00 8%

Fuente: Elaboracion de la autora
Diferencia: $ 114.361,00

77



GRAFICO N° 2 ANALISIS ECONOMICO FINANCIERO

Resultados de periodos anteriores de ventas de
la empresa

B Afo 2013 m Ao 2014 Ventas

-8%

Fuente: Elaboracion de la autora

Otros indicadores como productividad, rendimiento de equipos, de

materiales, etc.

3.5Disefio de lainvestigacion
Investigacion cualitativa

Tiene como objetivo la descripcidn de las cualidades de una manifestacion.
Busca un concepto que pueda abarcar una parte de la realidad. No se trata
de probar o de medir en qué grado una cierta cualidad se encuentra en un
cierto acontecimiento dado, sino de descubrir tantas cualidades como sea

posible.

Investigacion cuantitativa

Para que haya investigacion cuantitativa debe existir una relacion
cuya Naturaleza sea lineal. Es decir, que haya claridad entre los elementos
del problema de investigacién que conforman el problema, que sea posible
definirlo, limitarlos y saber exactamente donde se inicia el problema, en

cual direccién va y que tipo de incidencia existe entre sus elementos.
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Para el siguiente disefio de investigacion se tomamos como referencia
Analitica

Se lleva a cabo una vez que se han establecido bien los hechos con respecto
al problema de investigacién, se realiza para probar hipotesis especificas, el

objetivo es conocer el fondo del problema

Comparativa
Tiene como objeto lograr la identificacion de diferencias o semejanzas con
respecto a la aparicion de un evento en dos o mas contextos, grupos o

situaciones diferentes

Deductivo

Este método parte de enunciados de caracter universal y utilizando
instrumentos cientificos, se infieren enunciados particulares, pudiendo ser
axiomatico- deductivo, cuando las premisas de partida la constituyen
axiomas (proposiciones no demostrables) o hipotético- deductivo si las

premisas de partida son hipotesis contrastables.

Inductivo
El método inductivo, cuando se emplea como instrumento de trabajo, es un
procedimiento en el que comenzando por los datos se acaba llegando a la

teoria, por lo tanto se asciende de lo particular a lo general.

3.6Tipo deinvestigacion

Exploratoria
Son las investigaciones que pretenden darnos una visidn general de tipo

aproximativo, respecto a una determinada realidad. Este tipo de investigacion
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se realiza especialmente cuando el tema elegido ha sido poco explorado y
reconocido, y cuando mas aun, sobre él es dificil formular hipotesis precisas

o de cierta generalidad.

Descriptiva
Es un método cientifico que implica observar y describir el comportamiento

de un sujeto sin influir sobre el de ninguna manera

Explicativa

Buscan encontrar las razones o causas que ocasionan ciertos fenomenos, su
objetivo ultimo es explicar por qué ocurre un fenédmeno y en qué condiciones
se da este. Este tipo de método también esta orientado a la comprobacion de
hipotesis causales de tercer grado; esto es, identificacion y analisis de las
causales (variables independientes) y sus resultados, los que se expresan

como hechos verificables (variables dependientes).

Diagnostico

Es un proceso analitico que permite conocer la situacion real de la
organizacion en un momento dado para descubrir problemas y areas de
oportunidad, con el fin de corregir los primeros y aprovechar las segundas.
En el diagnostico se examinan y mejoran los sistemas y practicas de la

comunicacion interna y externa de una organizacion en todos sus niveles

Evaluativa
Es la investigacion que tiene como objetivo evaluar los resultados de uno o
mas programas que hayan sido o estén explicados dentro de un contexto

determinado
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3.7Métodos a utilizar en el Proyecto

Analitico

Vamos a llevarlo a cabo una vez que se han establecido bien los hechos con
respecto a mi problema de investigacion en este caso es la elevada
deficiencia en el servicio de atencién al cliente , este método se realiza para

probar hipotesis especificas, el objetivo es conocer el fondo del problema

Deductivo
Se escogido este método ya que nos basamos en autores, se infieren

enunciados particulares

Explicativa

Con este método encontraremos las razones o0 causas que este tipo de
método también esta orientado a la comprobacion de hipotesis causales de
tercer grado; identificacion y analisis de las causas (variables
independientes) y sus resultados, los que se expresan como hechos
verificables (variables dependientes) de la deficiencia del servicio de atencion

en el call center.

3.8POBLACION Y MUESTRA

La poblacion.

Es generalmente el conjunto de individuos u objetos que tienen
caracteristicas similares y susceptibles que se puede ser estudiada y que son
como el fundamento primordial de la investigacion, en donde se debe definir,
el plan y justificar el estudio, el tamafo de la muestra y el proceso de
seleccion de las unidades de analisis.

La poblacién se divide en las siguientes:

81



3.9.1 Tipos de Poblacion

v' Poblacion objetivo

La poblacién objetivo se refiere a todo el grupo de personas u objetos que les
interesan a los investigadores para la generalizacion de las conclusiones.

v' La poblacién de estudio-blanco o diana: que describe la poblacion
a la que queremos extrapolar los resultados.

v' Poblacion accesible: La poblaciéon accesible es la poblacion en la
investigaciéon sobre la que los investigadores pueden aplicar sus
conclusiones.

v' La poblacion elegible: Representa todas las personas que
potencialmente pueden comprar el producto porque son una poblacion
mucha mayor que la objetiva.

Concepto de Poblacion segun autores

Hurtado y Toro (1998), definen que: “Poblacién es el total de los individuos o
elementos a quienes se refiere la investigacion, es decir, todos los elementos
qgue vamos a estudiar, por lo que se llama Universo. (p. 79)”.

De Barrera (2008), define la poblacibn como un conjunto de seres que
poseen la caracteristicas o evento a estudiar y que enmarcan dentro de los
criterios de inclusion” (p.141)
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Se desarrollara una tabla de la siguiente manera:

TABLA N°6 TABLA DE POBLACION

AREA

CARACTERISTICAS

PERSONAL

Presidencia Ejecutiva

Dirige y controlar el funcionamiento de toda la
compainiia, y la Representa en todos los negocios
y contratos con terceros en relacién con el objeto
de la sociedad, también convoca y preside las
reuniones de la Junta Directiva, Ejerce Ia
representacién legal de la compaiia, Cumple y
hace cumplir la funcién legal de la compaiiia,
Firma cheques en forma conjunta con cualquiera
de los dignatarios: Vicepresidente y Tesorero.

Direccion General

Planifica los objetivos generales y especificos de
la empresa a corto y largo plazo, Organiza la
estructura de la empresa actual y a futuro, Dirige
la empresa, toma decisiones, supervisa y ser un
lider dentro de ésta decidir respecto de
contratar, seleccionar, capacitar y ubicar el
personal adecuado para cada cargo, Analizar los
problemas de la empresa en el aspecto
financiero, administrativo, personal, contable
entre otros.

asesoria legal

Vela por el cumplimiento de la normativa
vigente, Asesora en el drea legal a Gerencia y las
unidades operativas y administrativas Asesora,
en el area notarial a Gerencia y las unidades
operativas y administrativas, Participa en las
Juntas de Licitaciéon y/o cotizacion para la
realizacion de compras, Participa en distintas
comisiones de recepcién, pérdida o reposicion de
bienes y baja de inventarios.
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seguridad, salud e higiene

Realizar inspecciones periddicas de seguridad,
Establecer normas adecuadas de seguridad,
deben concordar con las disposiciones legales,
Poner en funcionamiento y mejorar el programa
de seguridad, Asesorarse sobre problema de
seguridad, Ocuparse del control de Ilas
enfermedades ocupacionales, Ejecutar el plan de
primeros auxilios.

Inteligencia de negocios

Trabaja directamente con los miembros del
departamento, con proveedores externos, Se
Encarga de depurar, transformar, analizar,
convertir y optimizar la informacién de la
companiia (interna y externa) para su posterior
explotacion, proporcionado informacién
clave/recomendaciones a los Jefes de Negocio,
Realiza desarrollos para la plataforma de
inteligencia de negocios de la compafiia tanto a
nivel de cuadro de mandos como a nivel de
informes, Desarrollar las estrategias de negocio,
formulando en detalle las diferentes fases,
planificando los proyectos a nivel de procesos y
asignacion de recursos, Aporta soluciones de
mercado a los sistemas de informacion
aportando comparativas y funcionalidades.

Seguridad de la Informacién

Disefia  sistemas informdticos especificos,
Programa sistemas informaticos especificos,
Instala la infraestructura y equipo adquirido para
proyectos o actividades informaticas, Provee el
soporte necesario de computacion a todas las
unidades  administrativas, Monitoreo  de
indicadores de controles de seguridad, Soporte a
usuarios
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Direccion Regional UIO

Cumple y hacer cumplir las disposiciones legales
y reglamentarias que atafen al servicio, Dicta los
reglamentarios internos necesarios a la buena
marcha del servicio, los que no podrdn
contravenir a las normas generales impartidas
por el ministerio, Presenta al ministerio, el
balance anual de servicio, Propone al ministro a
través de la secretaria ministerial respectiva la
creacion o supresion de legaciones regionales,
oficinas de call center locales dentro de la
jurisdiccidon que corresponda el servicio

12

Direccién de Operaciones

Debe ser el encargado de motivar a su equipo en
momentos complicados (desbordamiento de
llamadas, falta de personal), El coordinador hace
crecer a su equipo en el trabajo, hacer que la
gente "fluya". A su vez sera la persona que podra
reportar informes a sus responsables sobre que
gente de la plantilla despunta ante un posible
proceso de promocién interna, comparando asi
su trabajo con el del ojeador, con la diferencia de
que trata dia a dia con ellos, el ojeador, viene,
decide y se va.

12

Direcciéon de Marketing y Negocios

Disefia e implementa el Plan de Marketing de la
organizacion, Define las estrategias de marketing
para la oferta de servicios, Planifica, elabora y
gestionar el presupuesto del departamento, bajo
unos estandares de eficiencia y optimizacion de
recursos, Analizar las acciones del departamento
y evaluar y controlar los resultados de las
mismas.
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Direccion de Sistemas

Administracién de los sistemas operativos y al
soporte a los usuarios de los computadores
centrales o corporativos, con los objetivos de
garantizar la continuidad del funcionamiento de
las maquinas y del "software" al maximo
rendimiento, y facilitar su utilizacién a todos los
sectores de la comunidad de la Empresa.

10

Direccion de RRHH

Gestionar los procesos relacionados con la
incorporacién, mantenimiento y desvinculacion
de las personas de la organizacion
(Administracion de Personal, Identificar los
perfiles (conocimientos, habilidades, rasgos de
personalidad, actitudes y valores) que deberan
tener estas personas asi como determinar cuales
deben ser los sistemas de retribucion mas
competitivos (Descripcion de Puestos de Trabajo
y Politicas Retributivas, Atraer a las personas con
los perfiles mas adecuados para cubrir las
vacantes existentes (Seleccion),Facilitar la
incorporaciéon e integracion de las personas
dentro de la organizacion (Acogida)

12

Direccién Financiera y Adm.

Es el responsable maximo de las dareas de
finanzas, administracién y contabilidad de la
empresa, Supervisa las funciones de contabilidad,
control  presupuestario, tesoreria, analisis
financiero, las auditorias y los sistemas de
proceso de datos, Se responsabiliza,
directamente o a través de su personal, de la
veracidad de las cuentas de la empresa en sus
partidas de activo, pasivo y resultados.
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Operadores Telefonicos

Proporcionar un servicio al cliente de forma
personalizada con un alto nivel de calidad,
despertando el interés de los clientes en los
productos y servicios ofrecidos por Ia
organizacion, Responder a las llamadas entrantes
y ayudar a los clientes que tienen consultas
particulares o preguntas, Ayudar a los clientes de
la organizacidn basada en la comunicacion con el
servicio de consultas y soluciéon de problemas,
Responder a las consultas de los clientes y las
preguntas con prontitud, Proporcionar
informacién periddica sobre la eficacia y la
solidez de la politicas y procedimientos del
departamento  del servicio  al cliente,
Determinacion de los problemas en las consultas
0 quejas y la proposicion de soluciones para
mejoras.

30

Fuente: Elaboracion de la autora

3.9.2 Muestra

Una muestra es una pequefia porcion de algo, representativa de un todo, que

es usada para llevarla a conocimiento publico o analizarla.

También podemos decir que es una parte o una porcion de un producto o

servicio que permite conocer la calidad del mismo.

Ballestrini (2006), sefala que: “una muestra es una parte representativa de

una poblacién, cuyas caracteristicas deben producirse en ella, lo mas

exactamente

posible. (p.141)".

“Se llama muestra a una parte de la poblacion a estudiar que sirve para

representarla” Mumia R. Spiegel (1991)
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3.9.3 Tipos de Muestra

Muestra probabilistica

Es una técnica de muestreo de las muestras recogidas es decir, aquellos en
los que todos los individuos tienen la misma probabilidad de ser elegidos en
un proceso que brinda a toda la poblacion las mismas al ser seleccionadas,
identificadas y enumeradas que a su vez son calculadas con precision

estadistica.

Existen varios tipos de muestreo probabilistico v se representan por:

Muestreo Aleatorio Simple

Este muestreo es el mas facil en los procedimientos empleados ya que se
asigna a cada individuo de la poblacion aqui lo unico que hace el
investigador es asegurarse de que todos los miembros de la poblacidén estén
en la lista y después debe de seleccionar al azar el numero que se desea de

los sujetos de la poblacion.

Muestreo Estratificado

Este procedimiento es frecuente cuando se realiza un estudio interese
estudiar una serie de subpoblaciones (estratos) en la poblacion, y se los
divide para el estudio en grupos y clases homogéneas por edades, por sexo
hecho esto la muestra se escoge aleatoriamente en numero proporcional al
de los componentes de cada clase o estratos siendo importante que la
muestra hay representacion de todos y cada uno de los estratos
considerados. El muestreo aleatorio simple nos garantiza que tal cosa

ocurra. Para evitar esto, se saca una muestra de cada uno de los estratos.

Muestreo Sistematico

Este procedimiento es muy sencillo ya que es la eleccion de una muestra a
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partir de los elementos de una lista segun un orden determinado o
recorriendo la lista a partir de un numero de un individuo al azar y el resto

del proceso es trivial y rapido.

Muestreo por Conglomerados

Este muestreo es una técnica que se encuentra dividida, de manera natural,
en grupos que se suponen que contienen toda la variabilidad de la
poblacion, es decir la representan fielmente respecto a la caracteristicas a
elegir, pueden seleccionarse solo algunos de estos grupos para la
realizacion del estudio .aprovecha la existencia de grupos en la poblacién
que representan de manera correcta la totalidad de la poblaciéon que

deseamos medir.

Muestreo Polietapico

Este muestreo se caracteriza por obtenerlas muestras en sucesivas etapas,
se combina el muestreo aleatorio simple con el muestreo por conglomerados
lo cual realizan una secuencia de etapas de seleccion de unidades
muéstrales de mayor rango a oros de menor hasta llegar a los individuos o

elementos que constituyan la muestra.

Muestra no Probabilistica.

Hernandez, et al, (2003) acota que es el “subgrupo de la poblacién en la
que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad sino de las

caracteristicas de la investigacion”, (pag. # 306).

Me indica que es una técnica de muestreo en donde las muestras se
recopilan mediante un procedimiento en donde no se brinda a todos los
individuos de una poblacién iguales oportunidades de ser seleccionados. Es

decir que el investigador decide si la muestra es o no representativa.
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Existen varios tipos de muestreo no probabilistico y se representan por:

Muestreo por conveniencia.

John w.creswell, (2008) lo define como “un procedimiento de muestreo
cuantitativo en el que investigador selecciona a los participantes, ya que

estan dispuestos y disponibles para ser estudiados” (pag. #144).

Me muestras que son seleccionadas porque son faciles de conseguir para el
investigador es decir que los sujetos son seleccionados porque son sencillos
para reclutar y asi esta técnica es la mas barata y con la cual menos tiempo

se lleva.

Muestreo por Cuotas

Este muestreo se determina en fijar el numero de elementos que reune una
determinada condiciones la seleccion de las cuotas suele ser mediantes
‘rutas” o “itinerarios” en donde el investigador se asegura la representacion
equitativa y proporcionada de los sujetos, en la funcion de que rasgos es

considerado base de cuota.

Muestreo Intencional

Es una muestra con propdsito, lo que significa que los investigadores que
emplean el muestreo deciden elegir un grupo especificos de personas u
objetos dentro de una poblacibn para su analisis sin embargo los
investigadores aun tiene la intencion de describir a la poblacion como un
todo. El grupo elegido a menudo es el que puede ofrecer la mayor parte de

la informacién a los investigadores.

Es caracterizado por el maximo esfuerzo que se hace para poder recopilar
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las muestras ya que se realiza sobre la base del conocimiento y criterios del

investigador en la experiencia con la poblacion.

Muestreo incidental

Determina deliberadamente que los individuos formaran parte de la muestra
tratando de escoger a los casos considerados tipicamente representativos
de la poblacién. Los criterios de eleccidn suelen basarse generalmente en el
conocimiento tedrico sobre el tema objeto de estudio donde el investigador
selecciona directa o intencionalmente a los individuos de una poblacion, el
caso mas ocurrente de este tipo de procedimiento es utilizar como muestra a
los individuos que se tiene mas facil acceso.

Determinamos la muestra mediante el método no probabilistico por
conveniencia ya que es el menos costoso y se lo realiza en el menor tiempo

posible.

Determinamos la muestra mediante el método no probabilistico por
conveniencia ya que es el menos costoso y se lo realiza en el menor tiempo
posible nos permitira obtener mayor detalle de los datos una menor
cantidad de personal requerido un mejor entrenamiento de quienes
participan ademas es la opcion para estudiar el problema con detalles,

analizar los datos obtenidos de las muestras y presentar sus resultados.

Se encuesto a 20 operadores telefonicos de la compania
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TABLA N°7 TABLA DE MUESTRA

OPERADORES
TELEFONICOS

Proporcionar un servicio al
cliente de forma personalizada
con un alto nivel de calidad,
despertando el interés de los
clientes en los productos vy
servicios ofrecidos por la
organizacion, Responder a las
llamadas entrantes y ayudar a
los clientes que tienen consultas
particulares o preguntas, Ayudar
a los clientes de la organizacion
basada en la comunicacién con
el servicio de consultas vy
solucion de problemas,
Responder a las consultas de

los clientes y las preguntas con
prontitud,

20

Fuente: Elaboracion de la autora
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3.10 Formato de Encuesta:
= Instituto Su rior

Tecnologico
[ Bolivariano

de Tecnologia

Encuesta N°

Estudiante del Instituto Superior Tecnologico Bolivariano de Tecnologia, de la carrera
de Tecnologia en Administracion de Empresas se esta realizando una investigacion
sobre sobre la Deficiencia en el Servicio Al Cliente lo que genera insatisfaccion en el
Usuario de “AMERICAN CALL CENTER” se llevara a cabo la utilizacién de la encuesta
como herramienta de recoleccion de datos por el cual se desarrollaron las siguientes
preguntas Le pido de favor dedicar unos minutos de su tiempo para llenar la siguiente
encuesta.

Objetivo de la encuesta: Es determinar cdmo se esta llevando a cabo el servicio al cliente
en el call center y que es lo que esta generando insatisfaccion en los usuarios si es
necesario implementar una propuesta de mejorar el mismo.

Datos Generales

Edad: 18 A 22 (CJ 23A27 C3J 28 A 32 () 33ENADELANTE (J

Género:
Femenino () Masculino ()

Nivel de Educacion:

Primario &3  Secundario 33 Superior (3

1. Cuando ingreso a su area de trabajo, lo capacitaron
sobre los servicios que ofrece “AMERICAN CALL
CENTER”?

Sl (-
NO o
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2. Cuanto tiempo tiene experiencia en servicio al

cliente?
1 afio (I
3afios O
5afios (-]
Ninguna c
3. Cuando le asignaron sus funciones tuvo capacitacion
previa?
5] (-
NO o
4. Conoce si existe algun instructivo sobre el servicio al
cliente
S (-
NO O

5. Ante un cliente dificil, Ud. Como responderia?
No sabe que hacer

Transfiere la llamada a su inmediato superior
Busca la forma de solucionar el problema
No lo atiende y cierra la llamada

0000

6. Conoce a que personas puede contactarse en caso de
gue no pueda solventar las inquietudes del cliente
SI

c
NO o

94



7. Si Ud. Tiene problemas en su trabajo, hay alguna otra
persona aparte de su jefe inmediato con quien pueda

hablar?
Personal de Recursos Humanos ()
Jefe de area (.

8. En general, cuél es su grado de satisfaccién con su
area de trabajo?
Muy satisfecho

Bastante satisfecho
Poco satisfecho
Nada satisfecho

0000

9. Ud. Ayuda a los clientes con el servicio de consultas
y solucion de problemas?

Sl (.
NO O

10.A qué nivel Ud. Determina los problemas en las
consultas o quejas y la proposicion de soluciones
para mejoras?

Rapido (O
Normal
Lento (-
11. Realiza Ud. un reporte diario segun las necesidades
del cliente?
5] (-
NO o)

12. Como responden Uds. A las llamadas entrantes que
solicitan los clientes que tienen consultas
particulares o preguntas?

De manera Oportuna (.
De manera Ineficiente c
De manera eficiente c
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SI
NO

SI
NO

SI
NO

13.Realizan actualizaciones de l|la base de datos
existentes con las modificaciones o cambios y el
estado actual de los clientes o posibles clientes?

(-
(-

14.Uds. Comprueban y categorizan los problemas de los
clientes?

(-
(-

15.Proporciona Ud. un servicio al cliente de forma
personalizada con un alto nivel de calidad,
despertando el interés de los clientes en los
productos y servicios ofrecidos por la organizacion

(-

Muchas Gracias!
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se dara a conocer los instrumentos de investigacion
descriptiva que se realizé a los colaboradores de las areas de la empresa,
las herramientas de recoleccion de datos se puso en marcha con previa

autorizacion del supervisor de los agentes del call center.

Para llevar a cabo el analisis de una forma mas clara se desarrollo los
contenidos del marco tedrico juntos con las variables de investigacion en las
cuales se desarroll6 un cuestionarios de preguntas con la finalidad de
obtener las causas del porque existe la elevada ineficiencia en el servicio de
atencion al cliente que genera insatisfaccidon en el usuario, retraso en el
desempeno de las funciones de los colaboradores de la empresa de y asi
poder contribuir con la creacion de técnicas innovadoras para que haya éxito
en la empresa AMERICAN CALL CENTER

El analisis de la encuesta que se realizd a los colaboradores de la empresa,
se demuestra aplicando los siguientes 2 métodos escogidos como el
deductivo, analitico, en lo que respecta a la investigacion fue la explicativa
ademas para la muestra se escogido el muestreo no probabilistico por
conveniencia ya que el complemento de todos estos métodos aplicados nos
llevaron a la situacion real del problema que se presenta en la empresa antes
mencionado. Por medio de este analisis se presenta los cuadros y graficos
con su respectivos analisis e interpretacion para dar a conocer los resultados

obtenidos.
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Datos Generales de los Encuestados
Edad:

TABLA N° 8 EDADES DE LOS ENCUESTADOS

Edades porcentaje
18-22 5 25%

23-27 7 35%

28-32 5 25%

33+ 3 15%

total 20

Fuente: Elaboracion de la autora

GRAFICO N °3 DATOS GENERALES

GRAFICO N° 3 Datos Generales

m 18-22
m23-27
m 28-32

H 33+

Fuente: Elaboracion de la autora

En cuantas a edades de los agentes encuestados tenemos un 25% de 18 a
22 afios, un 35% de 23 a 27, un 25% de 28 a 32, y un 15% de 33 afos en

adelante
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Género:

TABLA N° 9 GENERO

Genero porcentaje

femenino 12 47%
Fuente: Elaboracion de la autora

GRAFICO N° 4 GENERO
GRAFICO N°4 Geénero

m femenino

B masculino

Fuente: Elaboracién de la autora

El 60% de los encuestados corresponde al género femenino, mientras que el

40% corresponde al género femenino

Nivel de Educacioén

TABLA N°10 Nivel de Educacién

Primario 0 -
Secundario 16 80%
Superior 4 20%

Fuente: Elaboracion de la autora
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GRAFICO N°5 NIVEL DE EDUCACION
GRAFICO N°5 Nivel de Educacion

m Secundario
B Superior

Fuente: Elaboracién de la autora

En el porcentaje de nivel de educacion corresponde al 80%, y el

superior al 20%

1. Cuando ingreso a su area de trabajo, lo capacitaron sobre los
servicios que ofrece "AMERICAN CALL CENTER"?

TABLA N° 11
Sl 12 60%
NO 8 40%
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GRAFICO N°6 PORCENTAJE QUE SE CAPACITO SOBRE LOS
SERVICIOS QUE OFRECE “AMERICAN CALL CENTER

GRAFICO N° 6. Porcentaje del personal que se capacito
sobre los servicios que ofrece "AMERICAN CALL CENTER"

m S|

mENO

Fuente: elaboracién de la autora

Andlisis: De la encuesta realizada obtuvimos que el 60% de los empleados
si tuvo un curso de induccidon sobre los servicios que se ofrecen en la
empresa y el 40% no lo hizo

Interpretacién: tenemos que la mayoria de los agentes que ingresaron a la
empresa si se les hizo conocer y capacitar sobre los servicios que ofrece la

empresa.

2. Cuanto tiempo tiene de experiencia en servicio al cliente?

TABLA N° 12

1 afo 4 19%
3 anos 6 29%
5 afos 8 38%
Ninguna 3 14%

Fuente: Elaboracion de la autora
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GRAFICO N°7 PORCENTAJE DE ANOS DE EXPERIENCIA DEL AGENTE
EN SERVICIO AL CLIENTE

GRAFICO N° 7. Porcentaje de Afios de Experiencia del
Agente en Servicio al cliente

m 1 afo

m 3 afos
5 afios

®ninguna

Fuente: Elaboracion de la autora

Analisis: El 38% del personal tiene 5 afos de experiencia en servicio al
cliente, el 29% tiene 3 anos, el 19% tiene un 1y el 14% no tiene experiencia
alguna.

Interpretacion: el mayoria del personal que labora actualmente tiene 5 anos
de experiencia en servicio al cliente, mientras la otra parte tiene 3 o 1 afio de

experiencia.

3. Cuando le asignaron sus funciones tuvo capacitacion previa?

TABLA N° 13
Sl 13 62%
NO 8 38%

Fuente: Elaboracion de la autora
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GRAFICO N°8 PORCENTAJE DE PERSONAL QUE TUVO
CAPACITACION PREVIA ANTES DE ASIGNARLE SUS FUNCIONES

GRAFICO N° 8. porcentaje de personal que tuvo
capacitacion previa antes de asignarle sus funciones

m Sl
NO

Fuente: Elaboracion de la autora

Andlisis El 62% de los agentes ha tenido capacitacion previa antes de iniciar
sus funciones, el 38% no la tuvo

Interpretacion: el mayor porcentaje de los agentes si a recibido una

capacitacion previa antes de iniciar sus funciones

4. Conoce si existe algun instructivo sobre el servicio al cliente?

TABLA. 14
Sl 3 15%
NO 17 85%

Fuente: Elaboracién de la autora
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GRAFICO N°9 CONOCIMIENTO DE INSTRUCTIVO SOBRE EL SERVICIO
AL CLIENTE

GRAFICO N°9 . Conocimiento de Instructivo sobre el
servicio al cliente

uS|
mNO

Fuente: Elaboracién de la autora

Analisis: El 85% no conoce la existencia de un instructivo sobre el servicio al
cliente, mientras que el 15% si lo conoce.

Interpretacién: se explica que hay un resultado mayor lo que corresponde a
que la mayoria de los agentes tiene conocimiento si existe un instructivo

sobre el servicio al cliente

5. Ante un cliente dificil, Ud. como responderia?

TABLA N° 15

no sabe qué hacer 3 15%
transfiere la Illamada a su

inmediato superior 3 15%
busca la forma de solucionar el

problema 12 60%
no lo atiende y cierra lallamada |2 10%

Fuente: Elaboracion de la autora
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GRAFICIO N°10 RESPUESTA HACIA UN CLIENTE DIFICIL
GRAFICO N°10 . Respuesta hacia un Cliente Dificil

mno sabe que hacer

mtransfiere lallamada a
su inmediato superior

busca laforma de
solucionar el problema

mno lo atiende y cierra
la llamada

Fuente: Elaboracion de Autora

Andlisis: El 15% de los agentes encuestados no sabe qué hacer, el otro
15% transfiere su llamada a su inmediato superior, el 60% busca la forma de
solucionar sus problemas, el 10% no lo atiende y cierra la llamada.
Interpretacion: la mayoria de los encuestados si busca la forma de

solucionar el problema del cliente

6. Conoce a que personas puede contactarse en caso de que

no pueda solventar las inquietudes del cliente?

TABLA N °16
Sl 15 80%
NO 5 20%

Fuente: Elaboracion de la autora
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GRAFICO N°11 CONOCIMIENTO DE PERSONAS QUE LE AYUDE A
SOLVENTAR LAS INQUIETUDES DEL CLIENTE

GRAFICO N° 11 Conocimiento de personas que le
ayude a solventar las inquietudes del cliente

ES| ENO

Fuente: Elaboracion de la Autora
Analisis El 75% de los encuestados sabe con quién puede contactarse

en caso de que no pueda ayudar al cliente, el 25 % no sabe a quién

acudir

Interpretacion tenemos que la mayoria de los agentes sabe a quién puede

acudir
Para que le ayude a solventar las inquietudes del cliente.

7. Si Ud. Tiene problemas en su trabajo, hay alguna otra persona aparte

de su jefe inmediato con quien pueda hablar?

TABLA N° 17
Personal de Recursos Humanos |9 43%
Jefe de area 12 57%
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Fuente: Elaboracién de la autora.

GRAFICO N°12 A QUIEN ACUDE SI TIENE PROBLEMAS EN SU
TRABAJO APARTE DE SU JEFE INMEDIATO CON QUIEN PUEDA
HABLAR

GRAFICO N° 12 A Quien acude si tiene problemas en
su trabajo aparte de su jefe inmediato con quien
pueda hablar ?

Personal de
Recursos
Humanos

m Jefe de area

Fuente: Elaboracion de la Autora

Andlisis: El 57% hablaria con el jefe de area, mientras que el 43% lo hace con el
personal de Recursos Humanos.

Interpretacion: tenemos que el mayor porcentaje de los agentes acude al jefe de area si

tiene problemas en su trabajo aparte del jefe inmediato.

8. En general, cual es su grado de satisfaccion con su area de trabajo?

TABLA N° 18

muy satisfecho 5 25%
bastante satisfecho 7 35%
poco satisfecho 6 30%
nada satisfecho 2 10%

Fuente: Elaboracion de la autora
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GRAFICO N°13 GRADO DE SATISFACCION CON SU AREA

TRABAJO

GRAFICO N° 13 grado de satisfaccion con su area
de trabajo

Fuente: Elaboracién de la Autora

m muy satisfecho
m bastante
satisfecho

m poco satisfecho

nada satisfecho

DE

Analisis El 25% estad muy satisfecho con su area de trabajo, el otro 35% se

encuentra bastante satisfecho, el 30% poco satisfecho, y el 10% nada

satisfecho

Interpretacion: tenemos que el mayor de porcentaje de los encuestados se

siente bastante satisfecho con su area de trabajo.

9. Ud. Ayuda a los clientes con el servicio de consultas y

solucion de problemas?

TABLA. 19
Sl 13 87%
NO 7 13%

Fuente: Elaboracién de la autora
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GRAFICO N °14 PORCENTAJE DE LOS ENCUESTADOS QUE PRESTA
SU AYUDA A LOS CLIENTES CON EL SERVICIO DE CONSULTAS Y
SOLUCION DE PROBLEMAS

GRAFICO N° 14. porcentaje de encuestados que
presta su ayuda a los clientes con el servicio de
consultas y solucion de problemas

=S|I mNO

Fuente: Elaboracion de la autora

Andlisis Tenemos que un 65% de los encuestados si ayuda al cliente con el
servicio de consultas y solucién de problemas, mientras que un 35% no
presta su ayuda.

Interpretacion: la mayoria de los encuestados si presta su ayuda al cliente
con el servicio de consultas y solucién de problemas, mientras que el menor

porcentaje de los encuestados no lo hace.

10. A qué nivel Ud. Determina los problemas en las consultas o quejas y

la proposicion de soluciones para mejoras?

TABLA N° 20

rapido 6 30%
normal 12 60%
lento 2 10%

Fuente: Elaboracion de la Autora
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GRAFICO N°15 NIVEL QUE EL AGENTE DETERMINA LOS PROBLEMAS
EN LAS CONSULTAS O QUEJAS Y PROPONE SOLUCIONES PARA
MEJORAS

GRAFICO N° 15 nivel que el agente determina
los problemas en las consultas o quejas y
propone soluciones para mejoras

mrapido mnormal mlento

Fuente: Elaboracion de la Autora

Analisis El 30% de los agentes encuestados determina a un nivel rapido los
problemas en las consultas 0 quejas y propone soluciones para mejoras, el
30% lo hace de una manera normal, y solo el 10% de una manera lenta.

Interpretacion la mayoria de los agentes encuestados determinan los
problemas en las consultas o quejas de una manera normal es decir ni rapida
ni lenta

11. realiza Ud. Un reporte diario segun las necesidades del

cliente?

TABLA N° 21

Si 7 13%
NO 13 87%

Fuente: Elaboracion de la Autora
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GRAFICO N°16 PORCENTAJE DE AGENTES QUE REALIZA
REPORTE DIARIO SEGUN LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

GRAFICO N° 16 Porcentaje de agentes que
realiza un reporte diario segun las necesidades
del cliente?

m S| mNO

Fuente: Elaboracién de la Autora

Analisis El 87% de los encuestados no realiza un reporte diario segun las
necesidades del cliente, mas el 13% si lo hace.

Interpretacién: determinamos que el mayor porcentaje de los agentes
realiza un reporte diario segun las necesidades del cliente

12. Como responden Uds. A las llamadas entrantes que

solicitan los clientes que tienen consultas particulares o
preguntas?

TABLA N° 22
de manera oportuna 14 87%
de manera ineficiente 6 13%

Fuente: Elaboracion de la autora

UN

no
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GRAFICO N°17 NIVEL DE RESPUESTA DE LOS AGENTES A LLAMADAS
ENTRANTES QUE SOLICITAN LOS CLIENTES QUE TIENEN
CONSULTAS PARTICULARES O PREGUNTAS

GRAFICO N° 17 Nivel de respuesta de los
agentes allamadas entrantes que solicitan los
clientes que tienen consultas particulares o
preguntas

m de manera oportuna m de manera ineficiente

Fuente: elaboracién de la autora

Analisis El 70% de los agentes encuestados responden de una manera
oportuna, mientras que el 30% lo hace de una manera ineficiente
Interpretacion: en la encuesta realizada se determin6 la mayoria de los

agentes si contesta de una manera oportuna a las llamadas entrantes de las
consultas que solicitan los clientes que tienen consultas particulares o

preguntas
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13. Realizan actualizaciones de la base de datos existentes con las

modificaciones o cambios y el estado actual de los clientes o posibles

clientes?

TABLA N° 23

Si 7 35%
NO 13 65%

Fuente: Elaboracién de la Autora

GRAFICO N218 PORCENTAJE DEL PERSONAL QUE REALIZA
ACTUALIZACIONES DE LA BASE DE DATOS EXISTENTES CON LAS
MODIFICACIONES DE LOS CLIENTES O POSIBLES CLIENTES

Fuente: Elaboracién de la Autora

GRAFICO N° 18 Porcentaje del personal que realiza
actualizaciones de la base de datos existentes con las
modificaciones de los clientes o posibles clientes

=S| mNO
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Analisis El 65% de los encuestados no realiza actualizaciones de la base de datos
existentes con las modificaciones o cambios en el estado actual de los clientes o
posibles clientes, mientas que el 35% si lo realiza.

Interpretacién: en la encuesta realizada se determind que el porcentaje mas alto es del

personal que si realiza actualizaciones de la base de datos con los clientes o posibles
clientes

14. Uds. Comprueban y categorizan los problemas de los clientes?

TABLA N° 24
Sl 7 37%
NO 12 63%

Fuente: Elaboracién de la autora

GRAFICO N °19 PORCENTAJE DE PERSONAL QUE COMPRUEBA Y
CATEGORIZA LOS PROBLEMAS DE LOS CLIENTES

GRAFICO N° 19 Porcentaje de Personal que
compruebay categoriza los problemas de los
clientes

S|
ENO

Fuente: Elaboracion de la autora

Analisis: tenemos que un 63% por ciento del personal encuestado no

comprueba ni categoriza los problemas del personal, mientras que el 37% si
lo hace
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Interpretacién: el porcentaje mas alto nos indica que el personal no
comprueba ni categoriza los problemas de los clientes

15. Proporciona Ud. un servicio al cliente de forma personalizada con
un alto nivel de calidad, despertando el interés de los clientes en los
productos y servicios ofrecidos por la organizacion

TABLA N°25
Sl 18 90%
NO 2 10%

Fuente: Elaboracion de la autora

GRAFICO N° 20 PERSONAL QUE BRINDA UN SERVICIO AL CLIENTE
PERSONALIZADO Y DE ALTA CALIDAD

GRAFICO N° 20 personal que brinda un servicio
al cliente personalizado y alta calidad

us
ENO

Fuente: elaboracién de la Autora
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Andlisis: en esta encuesta se determind que un 90% de los encuestados si

brinda un buen servicio al cliente de forma personalizada y de alta calidad,

mientras que el 10% no lo hace

Interpretacién: En cuanto al analisis realizado la mayoria del personal si

brinda un buen servicio al cliente. Pero existe un pequefio porcentaje que no

lo brinda y es ahi donde debemos investigar a que se debe ese bajo

desempefio

5. CONCLUSION

Basados en los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion realizado
al personal de agentes telefénicos del “AMERICAN CALL CENTER”

v

El personal que labora en el call center debe capacitarse mas acerca
de los servicios que ofrece la empresa

Se desconoce si existe un instructivo sobre el servicio al cliente, lo
que afecta a la empresa a que brinde una asistencia de calidad e
impide el desarrollo 6ptimo de las actividades

Poca motivacion en el personal

No todo el personal presta su apoyo a los clientes al servicio de
ayuda y solucidon de problemas, debido al estrés al que estan
sometidos durante sus horas laborales.

Mas agilidad y rapidez para determinar los problemas o quejas de los
clientes

La mayoria del personal no realiza un reporte diario segun las
necesidades del cliente

No se realiza actualizaciones de l|la base de datos con las
modificaciones de los clientes o posibles clientes

No comprueban ni categorizan los problemas de los clientes
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6. RECOMENDACION

De acuerdo a las conclusiones anteriores se recomienda lo siguiente:

Se debe capacitar al personal entrante acerca de los servicios que ofrece la

empresa

v

v

capacitacion al personal de atencion al cliente.

Se recomienda renovar el equipo de computo actualizado para todo el
personal de atencién al cliente

Elaborar un instructivo sobre el servicio al cliente y hacerle entrega a
cada agente telefénico que ingrese por primera vez a laborar dentro
de la empresa.

Se recomienda como parte motivacional hacia el personal establecer
un record de ventas cada tres meses

Ante el estrés laboral al que se ve sometido diariamente el personal se
recomienda la practica de ejercicios de estiramiento cada dos horas
laborales

Ser mas eficientes y agiles en la solucion de problemas o quejas de
los clientes

Realizar un reporte segun las necesidades del cliente, de manera que
al realizar esto estaremos al tanto de que es lo que carece el cliente y
en que se le puede ayudar. Y de esta manera la empresa estaria
teniendo mucho éxito.

Actualizar una base de datos con los clientes reales

Categorizar los problemas de los clientes y reportarlos de inmediato
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7. PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA

Considerar el desarrollo de la propuesta del plan de mejora para el servicio
de atencion al cliente a través del “AMERICAN CALL CENTER”

Se realizara un plan de mejora que le permitira a la organizacion de
garantizar una mejor asistencia y un personal eficiente es decir se
beneficiaran ambas partes, ya que se ve la necesidad de mejorar el servicio
y asi lograr un eficiente desempefio de las funciones de los agentes dentro
de la empresa.

Esta anomalia se presenta un afo atras teniendo reportes y quejas de los
usuarios, lo que ha trae consigo La Elevada Deficiencia en el Servicio Al
Cliente genera insatisfaccidén en el usuario, retraso en el desempefio de sus
funciones, pérdida de clientes y desde luego perdidas econdémicas.

Como podemos observar la empresa es la mas perjudicada al no estar
brindando un servicio de calidad, es asi que tendra que tomar los correctivos

al respecto para el bienestar de sus agentes y éxito de la misma.

Factibilidad

La propuesta de Plan de Mejora ha sido considerada factible, pues se cuenta
con el apoyo y aprobacién y aprobacion del supervisor, pues se ha dado
cuenta de la alta deficiencia del servicio, considerando un buen punto para
llevarlo a efecto ya que es una propuesta actual y de gran interés que le
traera beneficios tanto para los empleados como para la empresa

Se vera como resultado un alto porcentaje de ventas que es lo que se desea

obtener, para que de esta manera pueda tener la empresa tener éxito.

118



8. PLAN DE MEJORA

Es importante que la empresa desarrolle estrategias y técnicas cuyo
objetivo es efectivizar y mejorar el servicio al cliente, este plan de mejora
tiene la finalidad de dar una solucidn practica con un excelente
mecanismo que le permitira a la empresa alcanzar aquellas metas que se

ha propuesto y asi alcanzar el éxito.

El plan sehala que la empresa brinde el servicio en el tiempo previsto
mejore en el area de atencion al cliente y sobrepase las expectativas del
cliente ya que ellos son la base de la organizacién, y pieza angular y
primer punto constante de contactacion y dialogo cotidiano con los
usuarios , de modo que al conocer el rendimiento de sus empleados se
transformara en una oportunidad ineludible para desarrollar las mejoras
porque es donde se esta brindando la asistencia y realizando las ventas
lo cual depende mucho de su efectividad, para llevar a cabo las metas y

objetivos propuestos
Conocer al cliente, sus opiniones, deseos y expectativas constituye un
paso crucial a la hora de construir una relacion de fidelizacién al llevar a

cabo este plan de mejoras para este servicio.

Este plan tiene un aporte muy satisfactorio garantizando asi el beneficio

para los empleados y el call center
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¢, Qué? ¢Por qué? Como? ¢.Cuando? ¢, Quién? cDoénde? Costo
Elaborar Plan | Falta de capacitacion Mediante encuestas | Se llevara a | Se Se realizara en el area 1. $7239.19
de mejora para | falta de un instructivo | y métodos cabo en el | beneficiara | de servicio al cliente
el servicio de | sobre elservicio ejecutados se mes de | n con esta | que es donde laboran
atencion al | Poca motivacion en el | [levara a cabo el Febrero del | propuesta los agentes telefonicos 2. $19.750
cliente personal desarrollo de la 2016 la de la empresa.
A través del | Poco servicio de ayuda | propuesta de plan empresas y | Estd ubicada en Cdla.
American  Call | Y solucion de | de mejora para que sus La Garzota, Mz - 37. 3. $899.97
Center, debido | Problemas, debido al | de tal manera sea colaborador | Solar 1, Herradura 6ta
al  rendimiento | estrés al que estan es. Con | y Av. Eloy Velasquez
de los agentes | sometidos durante sus | {1 Capacitar al esto se 4. $767
telefénicos horas laborales. personal de tendra un
dentro de la | Mas agilidad y rapidez atencion al personal
empresa, lo que | Para determinar los cliente. idoneo para 5. 120
produce un mal :°r°b||_emas o quejas de | 5 Renovacién de dar
servicio de | '°¢ 'erl‘,tes . equipo de asistencia y
atencién, y la 2,0 realiza un repoTe cémputo para el asi brindar
pérdida de n§cr£i da d::%uerll c“eniz personal un servicio
clientes. . 3. establecer un con
No se realiza . .
L record de ventas eficacia,
actualizaciones de Ia " .
cada tres meses, eficiencia y
base de datos con los . ,
. de tal manera que profesionali
de los clientes o
el agente que smo.

posibles clientes

No comprueban ni
categorizan los
problemas de los
clientes

gane se hara
acreedor a una
Tablet

4. Realizar
instructivos sobre
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el servicio al
cliente y hacerle
entrega a cada

persona que
ingrese a laborar
en esa area
5. ante el estrés
laboral se
recomienda
practica de
ejercicios de

estiramiento
cada dos horas.
6. realizar un
reporte segun las
necesidades del
cliente,

7. realizar una
base de datos
actualizada
segun los reales
8. categorizar
los problemas de
los clientes

TOTAL PRESUPUESTO: 28.776,16
Se desarrollara de acuerdo a las siguientes preguntas:

TABLA N° 26 DESARROLLO DE PREGUNTAS
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8.1DESARROLLO DEL PLAN DE MEJORA

capacitacion al personal de atencioén al cliente.

Se recomienda renovar el equipo de computo actualizado para
todo el personal de atencion al cliente

Elaborar un instructivo sobre el servicio al cliente y hacerle
entrega a cada agente telefénico que ingrese por primera vez a
laborar dentro de la empresa.

Se recomienda como parte motivacional hacia el personal
establecer un record de ventas cada tres meses

Ante el estrés laboral al que se ve sometido diariamente el
personal se recomienda la practica de ejercicios de estiramiento
cada dos horas laborales

Realizar un reporte segun las necesidades del cliente, de
manera que al realizar esto estaremos al tanto de que es lo que
carece el cliente y en que se le puede ayudar. Y de esta
manera la empresa estaria teniendo mucho éxito.

Actualizar una base de datos con los clientes reales

Categorizar los problemas de los clientes y reportarlos de

inmediato
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Se brindara una capacitacién trimestral de 3 horas y media sobre
atencion al cliente por un ingeniero

Se entregara un equipo de computo moderno y actualizado a los
agentes telefénicos

Se hara instructivos sobre el servicio al cliente

Haciendo que el personal establezca un record de ventas cada tres

meses, de tal manera que el agente que gane se haga acreedor a una
Tablet

El personal hara ejercicios de estiramiento cada dos horas laborales, y
también se le pedira la colaboracion de $1.00 para que degusten un
refrigerio

El personal debera realizar un reporte segun las necesidades del
cliente ese informe se revisara semanalmente

El personal elaborara una base de datos actualizada de los clientes
reales

El personal debe estar al tanto de los problemas de los clientes y
reportarlos al jefe de area
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ARBOL DE PROBLEMAS

ALTA TASA DE DEFICIENCIA EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE GENERA INSATISFACCION ENEL | Fnutme
USUARIO “AMERICAN CALL CENTER" DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL DURANTE EL ANO 2014
E Indirecto
. 2oonivel. Los clientes se
sienten Los clientes no
E Provoca s rechazados porel No mejors la calidad Los dlientes perlo No brindan un SIS Método
perdida de hasta nivel de servicio delservicio brindado tanto recurriran 3 un servicio de i Deductivo
C el mas exigente de stencion que call center mas fuerte buensa calidad
de los clientes se brinda y eficients
T L\ ¥ T T £ i)
0 * * 1 .
Directo La atencion prestada es poco El Aumento De La Competencia LA ATENCION NO SOBREPASA Variabie
S ternivel | profesional LAS ESPECTATIVAS DEL Dependients
T T CLIENTE A
1
PROBLEMA | ELEVADA DEFICIENCIA EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE GENER INSATISFACCION EN EL
CENTRAL USUARIO “AMERICAN CALL CENTER" DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL DURANTE EL ANO 2014
Carencia de mejoras para €l servicio Los agentes no ven las varizble
Directo & 3 ESPECTATVAS del cliente Independient
Z de atencion al cliente
A lernivel * 4 €
u [ ] | |
& o Se reciben El clienteno es POCAS ESCACES DE PERDIDA DE NO BUSCAN
2senivel. | QUEjASY atendido en el ESTRATEGIAS técnicas para CLIENTES POR CONPLACER A | método
A reclamosde tiempo para mejorar el mejorar elservicio | | LAMALA LOSCLIENTES | |nductivo
los clientes establecido seavicio alcliente al cliente ATENCION
S
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ARBOL DE OBJETIVOS

REDUCIR LA ALTA TASA DE DEFICIENCIA EN EL SERVICIO DE ATENCION ALCLIENTE GENERARA Fin uitimg
INSATISFACCION EN EL USUARIO “AMERICAN CALL CENTER" DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL DURANTE
F Indirecto
1 Z2sonivel.
N Poniéndonos Ofrecerle Iz mejor mejoranias calidad del Incrementar la Brindar un recomendaran &
2 siempre 8 su atencion servicio brindado concurrencia de los servicio d buens nuestro servicio Me‘“’?
S disposicién telefénica posible dlientes calidad los clientes efaciyo
) Ly L ) T
? ? 1
Directo | Implementar atencion Disminuir la competencia mediante Mejorar las necesidades Y Variable
Ternivel. | profesional a los clientes estrategias expectativas del cliente Dependions
T - p—
PROPOSITO REDUCIR LA DEFICIENCIA EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE, GENERA SATISFACCION EN EL
DeNERAL | “AMERICAN CALL CENTER" DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL DURANTE EL ANO 2014
M Brindar el servicio en el Mejorar el servicio de atencion al Sobrepasar las expectativas | yariabie
E 1:'” inl tiempo previsto cliente en el call center del cliente Independients
S + £ +
: Disrni[tui uej Atender l ! 1 | ] Método
0 'ecbm: dej?:s tender 5.5) IMPLEMENTAR INCREMENTAR RETENER AL Complacer & los | Inductivo
S ey ?‘e“‘e b LAS TECNICAS CON BUENA clientes
Indirecto Y ESTRATEGIAS ATENCION
2aonivel.
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Instituto Superior

Tecnologico
[ Bolivariano

de Tecnologia

Encuesta N°

Estudiante del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia, de la carrera de
Tecnologia en Administracion de Empresas se esta realizando una investigacion sobre sobre la
Deficiencia en el Servicio Al Cliente lo que genera insatisfaccién en el Usuario de “AMERICAN
CALL CENTER” se llevara a cabo la utilizacién de la encuesta como herramienta de recoleccién
de datos por el cual se desarrollaron las siguientes preguntas Le pido de favor dedicar unos
minutos de su tiempo parallenar la siguiente encuesta.

Objetivo de la encuesta: Es determinar como se esta llevando a cabo el servicio al cliente en el call
center y que es lo que esta generando insatisfaccion en los usuarios si es necesario implementar una
propuesta de mejorar el mismo.

Datos Generales
Edad: 18 A 22 (J 23A27 () 28 A 32 ([J33ENADELANTE (O
Género:

Femenino () Masculino ()

Nivel de Educacion:
Primario C3J  Secundario 3 Superior (I

6. Cuando ingreso a su area de trabajo, lo capacitaron sobre los
servicios que ofrece “AMERICAN CALL CENTER”?

S| (.
NO o

7. Cuéanto tiempo tiene experiencia en servicio al cliente?

1 afio c
3afios c
5afios (-
Ninguna (-
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8. Cuando le asignaron sus funciones tuvo capacitacion previa?

Sl c
NO o

9. Conoce si existe algun instructivo sobre el servicio al cliente

Sl c
NO o

10.Ante un cliente dificil, Ud. Como responderia?

No sabe que hacer

Transfiere la llamada a su inmediato superior
Busca la forma de solucionar el problema

No lo atiende y cierra la llamada

0000

11.Conoce a que personas puede contactarse en caso de que no
pueda solventar las inquietudes del cliente

Sl (-
NO o

12.Si Ud. Tiene problemas en su trabajo, hay alguna otra persona
aparte de su jefe inmediato con quien pueda hablar?

Personal de Recursos Humanos (.
Jefe de area (-

13.En general, cudl es su grado de satisfaccion con su area de trabajo?

Muy satisfecho
Bastante satisfecho
Poco satisfecho
Nada satisfecho

0000
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14.Ud. Ayuda a los clientes con el servicio de consultas y soluciéon de

problemas?
S] (-
o o

15.A qué nivel Ud. Determina los problemas en las consultas o quejas
y la proposiciéon de soluciones para mejoras?

Réapido ()
Normal (3
Lento (-

16. Realiza Ud. un reporte diario segun las necesidades del cliente?

S| a
NO o

17. Como responden Uds. A las llamadas entrantes que solicitan los
clientes que tienen consultas particulares o preguntas?

De manera Oportuna (.
De manera Ineficiente (-
De manera eficiente (.

18.Realizan actualizaciones de la base de datos existentes con las
modificaciones o cambios y el estado actual de los clientes o
posibles clientes?

Sl (-
NO (-
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19.Uds. Comprueban y categorizan los problemas de los clientes?

SI (.
NO c

20.Proporciona Ud. un servicio al cliente de forma personalizada con
un alto nivel de calidad, despertando el interés de los clientes en los
productos y servicios ofrecidos por la organizacién

Sl c
NO (-

Muchas gracias por su colaboracion!
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