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RESUMEN

En el caso especifico del Grupo Vision Digital de la ciudad de Guayaquil,
se dedica a la actividad de Digitacion, impresion, empastado, anillado y
otras actividades referentes al tema, esta empresa fue creada con la
finalidad de dar servicié de digitacion y otras actividades digitales, con el
transcurso del tiempo se ha ido incrementando los servicios de este grupo,
aumentando el numero de empleados, asi como también tratando de
mejorar la atencion al cliente, haciendo la investigacion a través de las
encuestas se llego6 a la conclusién de que estaba haciendo falta mejorar la
atencion al cliente y éste se sienta satisfecho, por lo que se decidi6 elaborar
una guia de estrategias de atencion al cliente, con el fin de capacitar al
personal que labora en dicha empresa, esto fortalecera el buen servicio al
cliente y por ende el mejoramiento econémico de la empresa, si se aplica
las estrategias de atencién al cliente, mejorara la empresa y tendra mas
clientes, los valores son muy importantes en este tipo de trabajo, el respeto,
la puntualidad, la solidaridad, el cumplimiento, la autoestima, la
colaboracion, la paz, la cordialidad entre otros, los beneficiados seran los
clientes de Vision Digital. los mismos que pertenecen a los estudiantes de
la Universidad de Guayaquil y otras instituciones educativas que se
encuentran en el contexto.

Estrategias Atencion al Cliente Satisfaccion
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ABSTRACT

In the specific case of the Group Digital Vision of the city of Guayaquil, is
dedicated to the activity of Typing. Printing, pasting, banding and other
activities related to the subject, this company was created with the purpose
of giving service of digitization and other digital activities, over the course of
time has been increasing the services of this group, increasing the number
of employees, As well as trying to improve customer service, doing the
research through the surveys concluded that it was necessary to improve
customer service and the customer is satisfied, so it was decided to develop
a strategy guide In order to train the personnel working in the company, this
will strengthen the good service to the client and therefore the economic
improvement of the company, if the strategies of customer service are
applied, will improve the company and will have More customers, values
are very important in this type of work, respect, punctuality, solidarity,
compliance, self-esteem, collaboration, peace, cordiality among others,
beneficiaries will be customers of Digital Vision. The same ones that belong
to the students of the University of Guayaquil and other educational
institutions that are in the context.

Estrategias Atencion al Cliente Satisfacciéon




INTRODUCCION

El impulso a la economia ecuatoriana a través de los pequefios
emprendimientos ha sido una politica enmarcada en la sociedad del Buen
Vivir, una sociedad mas justa, con igualdad de oportunidades. La presente
investigacion determina los factores que inciden en la satisfaccion del
cliente en el Grupo Vision Digital para darle solucion a la insatisfaccion de
los clientes por la inadecuada atencion por parte de los empleados de la

empresa.

El servicio al cliente es un conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece la organizacién con el fin de que el cliente obtenga el producto
en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.
La metodologia que se empled se enmarca en un disefio cuali-cuantitativo
en que se realizdé observaciones, asi también encuestas dirigidas a los 7
directivos y empleados de la empresa y a una muestra representativa de

clientes.

Para el mejor entendimiento, la investigacion se divide en cuatro

capitulos en los que consta el siguiente contenido:

Capitulo | ElI Problema: Contiene el planteamiento general del
problema, la situacion conflicto, formulacién del problema, objetivos y la

justificacion de la investigacion.

Capitulo Il Marco Tedrico: Se describen los antecedentes del
estudio, las bases teoricas en las que se detallan las variables y sus

indicadores, las fundamentaciones técnicas y tedricas.

Capitulo Il Metodologia: En este capitulo se engloban todos los

procesos de estrategias, instrumentos y técnicas que se aplicaron en el



presente trabajo, por medio de los cuales se esclarecen las causas y

consecuencias del tema.

Capitulo IV Analisis e interpretacion de resultados: Se muestran
los resultados, tablas, cuadros, graficos y comentarios de las encuestas
realizadas a empleados y clientes del Grupo Vision Digital. Se proyectan
las conclusiones a las que se llegaron y las recomendaciones a seguir en

el futuro.

La Propuesta: Se presenta un plan de mejoras que consiste en una
guia con estrategias de atencion al cliente a partir de los datos obtenidos
en las encuestas, para fortalecer la satisfaccion al cliente en el grupo Vision

Digital, la calidad del servicio y con esto aumentar los clientes.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Ubicacion del problema en el contexto

El Grupo Vision Digital esta ubicado en las calles Tulcan y Quiquis,
parroquia Tarqui, Cantén Guayaquil, provincia del Guayas, naci6 como
solucion al problema de la escases de locales de atencion digital en las
cercanias de la Universidad Estatal e Institutos Superiores Educativos, que
son entidades que necesitan que sus estudiantes investiguen, por lo que
necesitan recurrir a estos locales, otros necesitan imprimir trabajos, tareas,

deberes, etc.

Su nombre se debe a la visién hacia el futuro de la tecnologia, la
misma que avanza a pasos agigantados, y que las generaciones que van
pasando van avanzando cada dia mas, por lo que es necesario que el
Grupo dé servicio de una atencion a los clientes eficaz, eficiente y efectiva,
por lo que creo conveniente la elaboracién de una guia de estrategias de

atencion al cliente y que ésta sea de lo mejor y sea de calidad y calidez.

Situacion Conflicto

En el Grupo Visién Digital de la ciudad de Guayaquil se evidencio el
problema de insatisfaccion de los clientes por la inadecuada atencién a los
clientes por parte de las personas que atienden en dicho grupo empresarial,
lo que crea obstaculos para el progreso de la empresa, en base a las
experiencias vividas se demuestra la no satisfaccion de los clientes y por
tal motivo se propone una serie de estrategias de atencion al cliente con

el fin de mejorar la atencion al cliente.



Delimitacién del Problema

Muchos de los problemas que se generan en el Grupo Vision Digital
tienen su origen en la falta de tolerancia, comprension y autoestima hacia
las necesidades de los clientes, por esta razon el saber escuchar es una
estrategia muy importante por parte de quienes forman parte de dicho
Grupo, la aceptacion y reconocimiento de nosotros mismos y de los demas
pueden convertir nuestras relaciones en una experiencia enriquecedora y

estimulante.

El sistema de vida de hoy en dia nos desafia al uso de la tecnologia
digital, por lo que todo individuo debe desarrollar capacidades y
competencias que ofrecen calidad en la atencion al cliente, de los
problemas encontrados se priorizd el de la “Incidencia de la atencién al

cliente del Grupo Vision Digital”

Formulacién del problema

¢Como incide la atencion al cliente en la satisfaccion de las personas
gue son atendidas por el Grupo Vision Digital del Canton Guayaquil,

provincia del Guayas?

Evaluacion del problema

Delimitado.- La presente investigacion busca estudiar la aplicacion
de una guia de estrategias de atencion al cliente por parte del personal que
labora en este lugar, ya que es una empresa que presta servicios de

digitacion vy otros, al publico.

Claro.- Es entendible de tal manera que cuando se lo lea, sea
captado inmediatamente, y pueda reflexionar sobre la tematica investigada;



ademas pueda ser utilizado por el personal que trabaja en esta empresa

involucrados en esta problemética.

Evidente.- Porque refleja una problematica actual, que las personas
que laboran en el grupo vision digital deben incorporar en sus
conocimientos, para atender a los clientes con amabilidad y honestidad,
habilidades y estrategias de ésta manera aportar desde su rol como

empleado de dicha empresa.

Relevante. - El problema es un tema de actualidad porque la
aplicacion de estrategias de atencion al cliente en el grupo Vision Digital va
a mejorar esta actividad y por ende el mejoramiento econdmico y social de

esta empresa.

Original.- Se trata de un proyecto relacionado con la creatividad de
la autora, evidenciando la necesidad de la empresa, con una propuesta
alternativa para aplicar una guia relacionada con estrategias de atencion al
cliente, estas actividades permitirhn mejoramiento socio econémico del

grupo visién digital

Factible. - Es un trabajo que se puede llevar efecto, gracias a la
colaboracién de los Directivos de la empresa y de los clientes que acuden

al local a realizar los trabajos relacionados con las TIC’s.

Contextual. - El proyecto responde a la necesidad de brindar
herramientas que ayuda a las personas y estudiantes que estudian en la
Universidad de Guayaquil y otras instituciones y personas que laboran por

este lugar o alrededor de la Empresa.



Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Determinar los factores que inciden en la satisfaccion del cliente en
el Grupo Vision digital, mediante la investigacion bibliogréafica y de campo,

para el disefio de una guia de estrategias.

Objetivos Especificos

e Argumentar las bases tedricas de estrategias de atencion al cliente,
mediante la investigacion, para determinas los factores que inciden
en el problema.

e Determinar el grado de satisfaccion al cliente, mediante la aplicacion
de encuestas a los colaboradores que trabajan en el grupo y algunos
de los clientes, con el fin de mejorar la atencién al cliente.

e Proponer un plan de estrategias de atencion al cliente, con el fin de

mejorar la atencion al cliente.

Justificacidén e importancia

La realizacion de este Proyecto de Innovacién estratégica se justifica
en base a los resultados obtenidos de la Autoevaluacion de la empresa
hecha en el afio 2015, en la cual podemos observar que en el Instrumento
de la Encuesta a cliente y empleados de la empresa en algunas de las
preguntas existen respuestas con porcentajes considerables. El presente
tema de investigacion tiene como propésito analizar la influencia que tiene
las estrategias de atencién al cliente en la calidad de desempefio del grupo
Vision Digital. Con la puesta en practica se quiere mejorar la atencion al
cliente y con ello solucionar la dificultad encontrada en el proceso de
desempefio de la empresa. Este proyecto de estrategias de atencion al

cliente es conveniente por cuanto se encaminan en programas ordenados,



con el fin de conseguir una mayor eficacia en el desempefio y atencion al

cliente, través de un proceso sistematico de coordinacion y capacitacion.

Es importante y pertinente porque se quiere mejorar el desempefio
y atencién al cliente por parte del personal que trabaja atendiendo a los
usuarios que buscan el servicio de digitacion u otros servicios referentes a
trabajos digitales mediante la aplicacion de las estrategias, el trabajo es
relevante, compensando con ello las necesidades de los clientes vy las
dificultades especialmente de los estudiantes de la Universidad y de las
instituciones educativas y comerciales que se encuentran ubicadas en el

sector.

La ejecucion del proyecto investigativo va a permitir que la
comunidad educativa tenga la facilidad para digitar, imprimir o hacer
investigaciones, de esta manera la empresa busca situarse en un buen
nivel en el contexto. Es pertinente porque va a favorecer a docentes,
estudiantes y personas particulares que necesiten los servicios de Vision
Digital. La investigacion, proporciona bases teéricas y una guia que

conducird a los clientes a lograr una mejor atencion

Las estrategias de atencion al cliente son de gran importancia, en
cuanto desarrollo econdémico y social de esta empresa, con la aplicacion de

la guia habra mejor atencion a los clientes.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Fundamentacion tedrica

El servicio de atencion al cliente, o simplemente servicio al cliente,
es el que ofrece la empresa para relacionarse con sus clientes, es un
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure
un uso correcto del mismo, se trata de una herramienta de mercadeo que
puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma

adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.

Servicio al cliente es la gestidén que realiza cada persona trabaja en
una empresa asi sea macro o micro y que tiene la oportunidad de estar en
contacto con los clientes y buscar en ellos su total satisfaccion, se trata de
un concepto de trabajo y una forma de hacer las cosas que compete a toda
la organizacion, tanto en la forma de atender a los Clientes Internos,
diversas areas de nuestra propia empresa. El servicio al cliente atiende las
expectativas del comprador, pues igualmente el cliente interno, dentro de
la cadena cliente — proveedor interno, requiere de un servicio que permitan
sincronizar la gestién del cliente externo, primero se debe mejorar el
servicio al interno, pues este soporta los procesos que permitan al cliente

comprador lograr la satisfaccion con el bien o servicio requerido.

Toda empresa para lograr las metas propuestas en el parrafo
anterior debe capacitar a su personal, a fin de desarrollar competencias
necesarias para dotarlos de los conocimientos y estimular la actitud de
servicio que se requiere para que esto funcione, las competencias que
deben desarrollar los trabajadores de la empresa Vision Digital son:
Orientacion al servicio y orientacion al cliente, esto se logra con la

capacitacion.



Bases Teoéricas
Atencién al cliente

Uno de los ambitos mas importantes para que una empresa pueda
diferenciarse de la competencia y prosperar, es la Atencion al cliente. Esta
es la herramienta fundamental para el proceso de ventas y en general, para
alimentar a la organizacion, se constituye en una envidn animica que

fortalece en varios sentidos a la empresa.

(Estrada, 2007) Define a la atencién al cliente de la siguiente

manera:

Se trata de la accion que efectuamos para el beneficio de nuestro
publico usuario, mostrando interés y ofreciendo al cliente una
atencion especial. Prestar un servicio implica el interés que
aplicamos para descubrir los deseos y necesidades a fin de hacer
todo lo necesario para satisfacerlas. En la elaboracién de la Misién,
Visién, Valores y Disefio de la empresa esta incluido el concepto

integral de servicio. (p. 11)

El servicio al cliente requiere de un constante interés en encontrar
los requerimientos de los clientes, los miembros de la empresa que tienen
contacto directo con los consumidores deben presentar las cualidades
necesarias como paciencia, autoevaluacion constante, emprendimiento y

vocacion de servicio.

Otra importante definicion en torno al concepto de atencion al cliente

es el de (Solérzano & Aceves, 2013) que manifiesta:

Es el conjunto de actividades desplegadas por las organizaciones
con orientacion al mercado, enfocadas a determinar las

necesidades de los clientes en la compra con el fin de satisfacerlas,



cubriendo, de esta forma, sus expectativas, y por tanto, crear o

incrementar la satisfaccion de la clientela.

El objetivo principal de la atencién al cliente es establecer las
necesidades de los consumidores y acertar en satisfacerlas efectivamente,
a través de una relacion cordial que haga sentir al cliente comodo. Esta
herramienta fundamental de negocios permite dotar de valor agregado a
los productos que se comercializan y distinguirse de las caracteristicas de

la competencia.

(Vargas, 2007) En su revisién bibliografica acerca del servicio al

cliente muestran la importancia de una atencién de calidad:

La atencion al Cliente es fundamental para las empresas, varias
investigaciones indican que en promedio, mas del 40% de las
veces el cliente cambia de preferencia debido a las deficiencias en
el servicio brindado. Ademas se plantea que aproximadamente el
96% de las veces, el cliente no manifiesta su malestar, el 90% de
esas personas no vuelven a escoger el mismo lugar y ademas
comunican de su mala experiencia a una cantidad entre 9 a 12

personas. (p. 19)

Es necesario para toda organizacion tener en cuenta que la atencion
al cliente no solo tiene implicaciones de “hacer bien una venta”, sino que
tiene repercusiones a futuro, bien muestran las estadisticas, la atencion al
cliente puede ser la mejor o la mas contraproducente de las publicidades,

dependiendo de la efectividad de la misma.

(Balarezo, De la Cruz, & Zambrano, 2013) nombran los pasos que

se deben seguir para calificar la atencion al cliente:
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Los pasos para brindar una excelente atencion al cliente son: 1)
Mostrar atencidén, demostrar al cliente que para usted es una
persona importante. 2) Los clientes son muy observadores y no les
gustan que los vendedores descuiden su imagen, deben tener una
adecuada presentacion. 3) Atencién personal y amable, el cliente
es su publicidad gratuita si es atendido agradablemente,

recomendara su negocio y atraera nuevos consumidores. (p. 29)

Estas son solo pautas generales y basicas para mejorar la impresion
de los clientes hacia el negocio. Las técnicas de atencién deben ir
acompafadas de evaluacion periodica, una especie de control de calidad
del servicio brindado a los clientes y su correlacion con los resultados

financieros obtenidos por la organizacion.

Desempefio empresarial

Las actividades de las empresas se ven enmarcadas en metas
generales, planificaciones y objetivos de desarrollo, en todo sentido: calidad
del producto, evolucién y crecimiento financiero, atencién al cliente,
relaciones interinstitucionales, entre otros elementos que conforman el

nivel de desempefio empresarial.

(Cantero, Leyva, & Santiesteban, 2010) Proponen en su trabajo de

investigacion una definicién del concepto de desempefio empresarial.

El desempefio empresarial se puede definir como la manera en la
gue se desenvuelven cada una de las partes que componen la
empresa ya sea desde el punto de vista interno y/o externo, con el

fin de cumplir con sus metas y objetivos previamente planteados.
(p. 54)
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Hay una serie de factores que deben ser tomados en cuenta por las
direcciones de las organizaciones para garantizar el éxito de las mismas.
(Pérez & Serrano, 2013) Plantean los factores de los cuales depende el

correcto desempefio de las empresas.

El buen desempefio de una organizacion dependera en gran
medida de la vision prospectiva de la direccion de la misma, pero
mas que nada dependera de la planificacion estratégica y de
aplicacion adecuada de los Factores Criticos del Exito, que son las
capacidades y caracteristicas que posee la empresa que se toman

en cuenta antes y durante la ejecuciéon de un proyecto. (p. 8-10)

La gestion por estos factores es la accion de dirigir a la organizacion
en base de los elementos que determinan si un resultado exitoso es
alcanzado o no. Es necesaria la evaluacion peridédica de los objetivos y
metas de la entidad que se gestiona para el mejoramiento de la calidad, el
desempeiio laboral del recurso humano y los indicadores financieros de

evolucion y crecimiento.

El portal (Bi-Spain, 2010) plantea la definicion de Gestion de

desempefio empresarial:

La gestion del desempefio empresarial o EPM se trata de un set de
aplicaciones y procesos que traspasan los paradigmas
tradicionales para manejar el ciclo de vida, funciones y las
decisiones a nivel de las empresas. Estas técnicas combinan las
capacidades de planificacion, prediccion y modelaje, usa
capacidades analiticas y notifica a los usuarios de la organizacion

de las anomalias para tomar las correcciones necesarias.

Los procesos de evolucion o fracaso de las organizaciones son

responsabilidad de los gestores del desempefio empresarial que se
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encargan de manejar, analizar y evaluar los niveles de cumplimiento de los
parametros de planificacion para la pronta toma de decisiones ante todo

tipo de eventos que puedan influenciar la vida de la empresa.

Grupo Vision Digital

Antecedentes historicos

El proceso de transformacion que supone la sustitucién de los
medios analdgicos frente a los medios digitales es causa directa del gran
impacto en sectores de la industria de la industria audiovisual, aqui, los
cambios son sustanciales, no solo afectan a los medios de produccién
propios de la tecnologia analdgica imperante, sino también a los propios
utilizados en la distribucion y la exhibicion y con ello modifica la cadena de
valor, en el caso de estos ultimos, los cambios son de una naturaleza
radical, tal que practicamente acaban con todas las practicas habidas hasta
la fecha, situando un contexto nuevo para todos los agentes implicados en
el trabajo.

Los inicios de atencion al cliente, la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO, por sus siglas en Ingles) se formo6 en Ginebra Suiza
en 1946, para esto la Organizacion fij6 estdndares para atencion al cliente,
en la primera reunion que celebré en Londres atrajo un total de 65

asistentes de mas de 35 paises.

En la década de 1980, incluyé a los aparatos electrénicos como una
herramienta de apoyo, las agencias como el Instituto de Calidad de Servicio
al cliente, que ha proporcionado capacitacion en el tema de atencion al
cliente desde 1071, desarroll6 seminarios, libros y videos de capacitacion
adicionales, el seguimiento de los dispositivos y las encuestas en linea en
sitios web, también ganaron popularidad. En la década de 1990 y de ahi en

adelante, las empresas y compafiias se enfocaron mas en retribuir a sus
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clientes proporcionando regalos por la lealtad de los clientes, éstas
alternativas ha servido para incrementar las ventas, Internet proporciono
opciones para dar seguimiento y mejores oportunidades para que las

empresas mejoren la atencion al cliente.

Antecedentes referenciales

Revisados los archivos de la biblioteca del I1.T.B. no se encontro
trabajos iguales, ni parecidos, al tema del presente trabajo. El tema es
original, ya que se refiere a la satisfaccion de la atencion al cliente en una
Empresa de reciente creacion, la misma que trata de mejorar la atencion al
cliente y atraer mas, para elevar el nivel econémico y social de quienes la

conforman.

El Grupo Vision Digital se encuentra ubicado en las calles Tulcan y
Quisquis, de la parroquia Tarqui, canton Guayaquil, provincia del Guayas,
a su alrededor se encuentran algunos instituciones educativas, asi como
también, esté la Universidad de Guayaquil es un sector comercial y muy

concurrido.

La transformacion digital es un fendmeno de gran importancia en el
que debe implicada gran parte de la sociedad actual, a través de los de los
cambios individuales de préacticas tanto sociales como profesionales, que
tiene lugar mediante el proceso singular de la digitalizacion, donde se
procede a la sustitucion y adopcion de nuevas herramientas y de los datos
y a través del cual se actualizan las técnicas derivadas del dominio

analogico en transicion hacia el dominio digital.

Este es un fenémeno perturbador que causa un gran impacto sobre
las tecnologias sostenidas del pasado. Las cuales modifica
sustancialmente, con el fin de adoptar otras tantas que se generan

mediante la digitalizacion. En el caso de los medios cinematograficos, esta
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transformacion se produce en gorma de desarrollo de nuevas tecnologias
aplicadas a la produccion, distribucion y exhibicion digital, ademas es un
proceso irreversible de una sola direccion que sustituye la tecnologia

precedente e incentiva las expectativas de nuevo futuro.

Los clientes constituyen el elemento vital de la empresa ya que hacia
ellas va dirigido el producto o servicio final, por ello desde pequefias y
medianas empresas hasta las mas importantes corporaciones, la atencion
al publico ha sido y es una de las herramientas principales para la
captacion y mantenimiento de los clientes, por lo tanto el servicio ofrecido
por la empresa posee diversos elementos indispensables influyen de
manera directa satisfaccion al cliente, convirtiendo la responsabilidad del
mismo en universal para todos elementos que la conforman, por
consiguiente la atencion al cliente comprende todas las actividades y
estrategias que los empleados desarrollan para satisfaccion de sus
clientes, implicando algo mas que oir sus quejas, cambiar un servicio y

sonreir ante ellos.

Una forma de posicionarse de la mente de sus prospectos es
utilizando el servicio al cliente, como principal caracteristica de la empresa,
en la actualidad este es uno de los puntos mas vulnerables de los
emprendedores, actualmente la atencion al cliente via online es deficiente,
por lo que se puede utilizar esta debilidad de su competencia en beneficio
de sus clientes con lo cual podra fortalecer su negocio, a continuacion se

dard a conocer un serie de estrategias para mejorar la atencién al cliente.
e Responder con rapidez las solicitudes de informacion.
Se debe tratar de responder las preguntas de sus clientes o

prospectos de ser posible en menos de 24 horas, dependiendo de los

requerimientos, la rapidez de su respuesta no solo es muy bien valorada,
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sino que ademas con ello demuestra que ellos son los auténticos

profesionales en su empresa.

e Responder con rapidez las quejas de los clientes.

Si el cliente presenta alguna queja o tiene un problema con el
producto o servicio que se le vendid, trate de responder con la mayor
rapidez que le sea posible a fin de solucionar su solicitud, esta es su mejor
oportunidad de transformar un problema en una oportunidad para conseguir
un cliente fiel. Si debe pedir disculpas hagalo, si hay que devolver dinero
hagalo, de tal manera que el cliente quede satisfecho de los trabajos

realizados.

e Responder las preguntas en forma correcta.

Mi experiencia como estudiante y cliente del grupo Vision Digital,
corrobora con las investigaciones realizadas acerca de la atencion al
cliente, porque si hay demora en responder las preguntas que se quiere e
saber, como por ejemplo un anillado, una impresién de un proyecto de
graduacion, es decir cuanto vale y que tiempo demora. Con esto he llegado
a la conclusién de que muchas de las respuestas son deficientes y son asa
sencillamente porque el personal que labora alli 0 estd capacitado para
atender y responder todas las preguntas que se le hacen, perjudicando a
la empresa y a sus duefios. Una de las recomendaciones seria entrenar a
los empleados que hablen un solo idioma y que respondan correctamente

a las preguntas de los clientes, que no dejen ninguna pregunta suelta.
e Cumplir lo que promete.
Si no quiere que la buena imagen de la empresa baje, trate a sus

cliente como algo que debe conservar y cuidar, no genere ventas u

ofrecimientos a través de engafios, debe cumplir con lo que promete, su
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servicio no solo debe resolver o satisfacer las inquietudes del cliente, sino

que también debe entregarsele mas valor de lo que el cliente debe recibir.

e Solicite la opinién de sus clientes

Con mesura y tino pida la opinidn de los clientes, sobre el servicio
gue esta recibiendo, de ser posible haga una encuesta corta para que
responda de una manera rapida, haganle saber que el objetivo de la
encuesta es mejorar el servicio al cliente, mantener comunicacion con sus
clientes, esto ayudara a que su hegocio se mantenga como un lider de ese

sector.

Sale mas barato retener un cliente que perderlo y tener que gastar
tiempo y dinero para atraer uno nuevo trate de buscar la forma de ayudar a
satisfacer las solicitudes de sus clientes siempre de manera proactiva, la
mejor opinion es tener a la mano personal calificado y capacitado para
atender a los clientes

e Entregarapida.

No prometa entregar trabajos muy pronto si nho va a cumplir, ya que
si dice lo contrario queda mal ante sus clientes, con esto puede arruinar la
buena reputacién de la empresa, hay que incluir un pequefio margen de
tiempo adicional a su servicio de entrega, para que el cliente lo tome como

una entrega anticipada.
Fundamentacion legal

En lo que se refiere a la fundamentacion legal, la empresa cuenta
con todos los permisos legales, que piden El municipio y el servicio de

Rentas, es decir que esta legalmente constituida y organizada, no tiene

ningun problema en lo referente a lo legal.
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Siendo Visién Digital una empresa de reciente creacion, todo lo que
se refiere a estatutos y reglamentos estdn en proceso de elaboracién por

lo que todavia no se los puede ubicar en el presente proyecto.

Variables de la investigacion

Variable Independiente

Atencion al cliente

Variable Dependiente

En la satisfaccion de las personas

Definiciones conceptuales

Atencion al cliente. - Es el que ofrece una empresa para
relacionarse con sus clientes. Es un conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece con el fin de que el cliente obtenga el producto

en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Capacitacién. - capacitacién, es un proceso educacional de
caracter estratégico aplicado de manera organizada y sistémica, mediante
el cual el personal adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades
especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes frente a aspectos

de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral.

Cliente. - Un Cliente es aquella persona que a cambio de un pago
recibe servicios de alguien que se los presta por ese concepto. Del latin

“Cliens”.
Computacion. - La computacion o informatica es la disciplina que

estudia e investiga las técnicas y dispositivos tecnologicos digitales. El

término informatica fue por primera.
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Digital. - Es un término asociado a la tecnologia, aunque
inicialmente se usaba para denotar todo lo referente a los dedos, se

comenzo a utilizar.

Empresa. - Una empresa es una unidad economico-social,
integrada por elementos humanos, materiales y técnicos, que tiene el
objetivo de obtener utilidades a través de su participacion en el mercado de
bienes y servicios. Para esto, hace uso de los factores productivos (trabajo,

tierra y capital).

Estrategias. - Una estrategia es un plan que especifica una serie de
pasos o de conceptos nucleares que tienen como fin la consecucion de un

determinado objetivo.

Grupo. - Un grupo esta formado por un conjunto de personas que
desempefian roles especificos y reciprocos, que actuan de acuerdo a

normas, valores y fines.

Mision. - Es el motivo, propdsito, fin o razén de ser de la existencia
de una empresa u organizacion porque define lo que pretende cumplir en
su entorno del sistema social en el que actia y lo que pretende hacer, y el

que para quien lo va hacer.

Satisfaccion. - La satisfaccion del usuario es un indicador de

calidad.

Tics. - Técnicas informaticas computacionales.

Visidn. - Es una exposicion clara que indica hacia dénde se dirige la
empresa a largo plazo y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el
impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades y expectativas
cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas condiciones del

mercado, etc.
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CAPITULO llI
METODOLOGIA

Con la presente investigacion, se determina la importancia de los
resultados que se obtendran, de las encuestas realizadas y poder

determinar la validacion de las propuestas con las variables.

Descripcion de la empresa

Visién Digital es una pequefia empresa dedicada a las artes gréficas,
principalmente impresiones en diferentes tipos de materiales. Su local esta
ubicado en la esquina de Tulcan 601 y Quisquis, cercano a la Universidad
de Guayaquil. Esta conformada por 5 empleados, de los cuales, tres estan
dedicados a la operacion de maquinas copiadoras e impresoras, una es
asistente contable y la otra es asistente de los directivos, cuenta con 2

directivos: el gerente general y el director de operaciones.

La empresa fue fundada en mayo de 2014 por Juan Quinaloa con
apenas una computadora personal, 2 maquinas copiadoras y un pequefio
presupuesto proveniente de préstamos bancarios, progresivamente se fue
incrementando los insumos de impresién y los convenios con otras
empresas para la concesion de impresiones en lona, asi se fue edificando

a lo que hoy existe.

En esta fase de la investigacidn se procede al procesamiento y
andlisis de los datos obtenidos de la tabulacion de los datos de las
encuestas, la metodologia dificultades aplicada en cada una de las
herramientas que se emplearon para poder ampliar las que se presentan
en el problema que se planted y sus posibles soluciones, en este caso la
propuesta es una guia de atencién al cliente, para lo cual se plantea realizar
encuestas a los clientes y personal que labora en la empresa con preguntas

seleccionadas para determinar la factibilidad y apertura del proyecto, y la

20



propuesta para lo cual se les formularon cuestionarios con preguntas
referentes a las causas y efectos del problema y las alternativas de

solucioén.

Ademas, fue un aporte significativo para determinar la posible
solucién al problema planteado, ya que se puede fundamentar
cientificamente no solo su factibilidad, sino también su accesibilidad y

predisposicidn para su ejecucion.

Cabe recalcar también que esto es de mucha ayuda a las
experiencias personales y las aportaciones de los expertos en esta area,
ya que pueden influir paulatinamente en el resultado de este analisis y del

proyecto en general.

Vision

El Grupo Vision Digital estarad enfocado en el afio 2017, a ser lider
en servicio de atencién al cliente para todos los usuarios contando con
proyeccién y expansion en la ciudad de Guayaquil, convirtiéndose en ser
competitivo en calidad para satisfacer a todos los usuarios y con un alto

posicionamiento en el mercado local y si es posible en el mercado nacional.

Misidn

Nuestra misién corporativa como Grupo Vision Digital es brindar
soluciones de; digitacion, impresion, internet, encuadernacion, empastado
y todo lo relacionado con las Tic’'s a nuestros clientes para satisfacer las
necesidades inmediatas y futuras con atencién innovadora y gran talento
humano en la atencién al cliente, con un alto nivel de competitividad e

precios y calidad.
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Valores

El Grupo Visién Digital es una empresa que cada dia se esfuerza
para ofrecer a todos sus clientes un servicio de alta calidad, a través de
estrategias innovadoras en la atencion al cliente y el apoyo del talento

humano que es un pilar fundamental para la organizacion en el dia a dia.

Se ha tomado como base la eficiencia, eficacia, para lograr la
excelencia y fundamentados en estrategias de atencién al cliente, la
puntualidad, compromiso, confianza, respeto, calidad, honestidad,

responsabilidad, lealtad y profesionalizacion, incluyendo los valores éticos.

Organigrama Empresarial

Juan Gabriel
Quinaloa

Gerente

Maribel Velasquez
Lynn John Garcia Asistente de

Director de gerencia
operaciones

Alex Pazmifio César Jiménez o Jorge Duman
Ana Avendafo

Empleqdo Emplea!do Asistente contable Emplegdo
operativo operativo operativo

Disefio de investigacion
Investigacion cuali-cuantitativa
Partiendo del método cientifico, recurrimos al tipo de disefio de

investigacién cuali-cuantitativa. (Campos, 2009) la define de la siguiente

manera:
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La investigacién cualitativa establece comunicacion con los sujetos
de estudio, limitdndose a preguntar; la comunicacion es mas
horizontal entre el investigador y el investigado, al estudiar los
factures naturales en un escenario natural. En cuanto a lo
cuantitativo Tiene propension a servirse de los sujetos de estudio,
limitAndose a responder. (P. 14-15)

La investigacion cuali-cuantitativa o método de triangulacion permite,
mediante el uso de los elementos caracteristicos de cada una de las dos
investigaciones en su forma individual, lograr un resultado mas preciso con

relacion al tema investigado.

Para la recopilacion de datos se realizd6 con metodologias cualitativa
y cuantitativa, en el tipo de investigacion cuantitativo se pudo recopilar
informacion mediante la encuesta aplicada al gerente y empleados del
Grupo Visién Digital, en cuanto a la investigacion cualitativa se refirié a la
informacion de las cualidades reflejadas en la ficha de observacion acerca
de la forma en que se atiende al cliente y su nivel de satisfaccion.

Tipos de Investigacién

La investigacion es una actividad sistemética, dirigida a obtener,
mediante la indagacién y experimentacion, nuevos conocimientos e
informacion que se necesita para ampliar los diversos campos de la ciencia
y la tecnologia. En el siguiente estudio se han empleado los siguientes
tipos de investigacion:

Investigacion Exploratoria

Trata de encontrar indicadores que puedan servir para definir con

mayor certeza un fenomeno o evento, desconocido o poco estudiado. Esta
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clase de investigacion, que se lleva a cabo en relaciébn con objetos de

estudio para los cuales se cuenta con muy poca o nula informacion.

Segun (L6pez, 2015) la define de la siguiente manera:

La investigacién exploratoria es usada para resolver un problema
gue no ha tenido claridad. La investigacion exploratoria impulsa a
determinar el mejor disefio de la investigacion, el método de
recogida de datos y la seleccion de temas. Debe sacar
conclusiones definitivas s6lo con extrema precaucion. Dado su
caracter fundamental, la investigacion exploratoria a menudo llega
a la conclusion de que un problema que se percibe en realidad no
existe. (P.4)

El propdsito de la investigacion es llegar familiarizacion con un
fendbmeno o quiere adquirir nuevos conocimientos sobre ella con el Gnico
fin de formular un problema mas preciso o desarrollar hipétesis. Si la teoria
pasa a ser demasiado general o especifica una hipétesis puede no ser
formulada. Por lo tanto, existe la necesidad de una investigacion
exploratoria para ganar experiencia que sera util en la hipétesis relevante

para una investigacion mas definitiva.

Este tipo de investigacion se utilizé en la definicion del problema y
las variables que lo componen y actian sobre él, un elemento poco
estudiado en el medio, ademas de plantear la hipo6tesis de investigacion y
definirla.

Investigacion Descriptiva

Esta investigacion busca especificar las propiedades importantes y

relevantes del objeto de estudio. A través de una indagacion descriptiva se
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espera responder el quién, el cuando, el donde, el cémo y el porqué del

sujeto de estudio.

Por lo tanto, busca medir o evaluar los aspectos y las dimensiones o
elementos més relevantes del fenomeno o fendmenos a investigar.
Requiere de un considerable conocimiento del area que se investiga para

poder formular las preguntas especificas que busca responder.

Advierte, ademas, que los estudios formulativos o exploratorios y
los estudios descriptivos son los dos niveles en los que habitualmente han
de trabajar quienes estan preocupados por la accidn, puesto que permiten
elaborar un marco de estudio a partir del cual se deduce una problemética
ulterior, o bien formular un diagnéstico con el fin de conocer carencias

esenciales y sugerir una accién posterior.

(Lerma Gonzales, 2010), expresa sobre la investigacion descriptiva:
“Su objetivo es describir el estado, las caracteristicas, factores y
procedimientos presentes en fenémenos y hechos que ocurren en forma

natural sin explicar las relaciones que se identifiquen”. (P. 63).

La cita hace referencia a una relacion causal, ademas no solo
persigue describir 0 acercarse a un problema especifico, sino que intenta

encontrar las causas que lo origing.

Consiste en la observacion actual de hechos fenbmenos y casos; se
ubica en el presente, pero no se limita a la simple recoleccién y tabulacion
de datos, procura la interpretacion real y el andlisis objetivo de los mismos
con alguna finalidad que ha sido establecida previamente. Se utilizé este
tipo de investigacién al describir las opiniones de los empleados y el
directivo, la descripcion de las causas y consecuencias del tipo de atencion

al cliente.
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Investigacién de Campo

En el proceso de comprension de los fendmenos que suceden en la
naturaleza y la sociedad se aplica la investigacion de campo en la que el
investigador se pone en contacto directo con el fendmeno para estudiarlo.
Técnicamente (Campos, 2009) define a este tipo de investigacion de la

siguiente manera:

La investigacién de campo toma como fuentes la naturaleza o la
sociedad, en ambos casos, el investigador esta obligado a salir al
area de estudio a recabar los datos necesarios de su objeto de

investigacion para obtener la informacion requerida. (P. 17)

Con respecto a este tipo de investigacion se realizé una visita al area
donde se realiz6 el estudio y posteriormente se aplic6 el método de
encuestas, tomando la informacion directamente de la fuente, es decir, los
empleados y directivos para obtener resultados de los elementos mas
importantes de la investigacién planteada.

Poblacién y muestra

Poblacién. - Es el conjunto de la cantidad total de individuos que
intervienen en el proceso de la investigacién de un hecho o fenémeno y el

procedimiento estadistico a seguirse para determinar una muestra valida.

(Herndndez, Fernadndez, & Baptista, 2010) manifiestan que “la
poblacion se trata de un grupo de casos que poseen similares
caracteristicas en conjunto y generalmente estd conformado por personas,
organizaciones, eventos u otros elementos que son parte del foco de la
investigacién” (p. 84). La poblacion es el numero de clientes que tiene el

Grupo Vision Digital en un dia promedio de trabajo, que son 40 clientes.
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Muestra. - Es una parte de la poblacién que se toma en base a los
datos de la investigacion. En el caso de los empleados, la muestra es la
misma de la poblaciébn, es decir que son 7 personas entre los
Administradores y los trabajadores, en el caso de los clientes se tomara la
misma poblacién promedio diaria de 40 visitantes a la empresa. La cantidad
muestral se determindé a partir de la contabilizacion del promedio de clientes
que visitaron la empresa durante 13 dias, se observé un flujo regular de
clientes debido a la ubicacion del local aunque estos realizaron pequefias
transacciones, se puede decir que es una cantidad alta para una

microempresa en vias de desarrollo.

Tabla N° 1 Muestra

item Estrato Muestra

1 Administradores 2

2 Empleados 5

3 Clientes 40
Total 47

Fuente: Grupo Visién Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Métodos de investigacion

Método Cientifico

El método cientifico hace referencia al conjunto de pasos que son
necesarios para conseguir conocimientos validos mediante instrumentos
confiables. Este método pretende proteger al investigador de la
subjetividad. Segun (Ruiz, 2008) se define al método cientifico de la

siguiente manera:
El método cientifico es el procedimiento que se sigue en una

investigacion para descubrir las formas de existencia de los procesos

objetivos, desentrafiando sus conexiones internas y externas, para
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generalizar y profundizar los conocimientos y de esta forma,
adquirirlos, para llegar a su demostracion y comprobacion en base a

la experimentacion. (p. 6)

Se aplicd en la presente investigacion por medio de los pasos
empiricos de observacion el andlisis validacion e interpretacion de los

resultados para llegar a conclusiones.

Método Inductivo

La induccién va de lo particular a lo general. Se emplea el método
inductivo cuando de la observacién de los hechos particulares logramos
proposiciones generales, es decir que establece un principio general una
vez efectuado el estudio, el analisis de los hechos y fenbmenos en
particular. (Rivas, 2010) Menciona que “este método nos permite analizar
desde lo pormenorizado hasta lo mas general, es decir, desde una pequefia
parte hasta el todo, con el fin de sintetizar una teoria de valor universal” (p.
3)

A partir de la observacion empirica del problema que existe en la
empresa Vision Digital se concretd una explicacion general como una

hip6tesis como principio rector que fundamenta el presente estudio.

Método Deductivo

La deduccion va de lo general a lo particular. El método deductivo es
el que parte de los datos generales admitidos como valederos, para inferir
a través del razonamiento l6gico, diversas suposiciones. (Rivas, 2010)
plantea que “este método va de lo general a lo particular, se basa en datos,
principios o teorias generales previamente establecidas para aplicarlas a
casos concretos, comprobar su validez y llegar a conclusiones” (p. 2). El

método deductivo parte de verdades previamente constituidas como
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principios generales, para luego aplicarlo en casos individuales y verificar

asi su validez.

El método deductivo enmarcé la explicacion de la problematica
particular en teorias generales que se explican en el marco tedrico

planteado.

Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Observacion

Es una técnica de investigacion que consiste en observar personas,
fenémenos, hechos, casos, objetos, acciones, situaciones, etc., con el fin
de obtener determinada informacion necesaria para una investigacion

eficaz, pero sobre todo sea real y veridica, con resultados claros.

Es el primer paso de toda investigacion, donde el investigador
conoce el problemay el objeto de la misma al estudiar su curso normal, sin
alteraciéon de las condiciones naturales, es decir que la observacion tiene
un aspecto contemplativo. Constituye un estudio preliminar que sirve como

base, para poder elaborar posibles soluciones al conflicto.

(Moran, 2010) desde su Articulo sobre la Observacion Sefiala:

La observacién es el proceso mediante el cual se perciben
deliberadamente ciertos rasgos existentes de la realidad por medio
de un esquema conceptual previo y con la base en ciertos
propdsitos definidos generalmente por una conjetura que se quiere

investigar (P. 3).

La observacion se la emplea para obtener informacién primaria de

los problemas a investigar, pero que pueden ser solo el criterio de quien
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observa por lo que es necesario orientarse sobre los comportamientos de

los nifios en el area donde se desenvuelven.

La Encuesta

La encuesta se la realiza a 5 empleados y 2 Administradores del
Grupo vision Digital y una muestra de 40 clientes, del Grupo Vision Digital
con preguntas cerradas para analizar los diferentes topicos que inciden en

la problemética y sus posibles soluciones.

Es impersonal porque el cuestionario no lleva el nombre ni otra
identificacion de la persona que lo responde ya que no interesan esos
datos, la encuesta es una de las técnicas mas generalizadas en el area

social, econdémica, politica, religiosa, educativa, y comunicativa.

El Centro de Estudios de Opinion (CEO, 2011) Senala que: “La
Encuesta es un cuestionario que permite la recopilacion de datos concretos
acerca de la opinidon, comportamiento de los sujetos en investigacion”. (P.
6). La encuesta fue realizada para determinar mediante el segmento
poblacional seleccionado una respuesta que evidencie el vinculo e
importancia que existe entre la atencion brindada por la empresa y el nivel

de desempeiio de la misma.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Encuesta aplicada al personal que labora en el Grupo Visién Digital
1. ¢Hasido capacitado en estrategias de atencion al cliente?

Tabla N° 2 Capacitacion en estrategias de atencion al cliente

Caodigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
SI 2 29%

item N° 1 NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Grafico N° 1 Capacitacion en estrategias de atencién al cliente

29%

mSi

m No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: El 71% de los encuestados y que corresponden a la mayoria,
manifiesta que no han sido capacitados con estrategias de atencién al
cliente, ellos han cumplido esta actividad empiricamente, por lo que es
necesaria e importante la guia de estrategias, para atender de mejor
manera a los clientes, el 29% dicen que conocen algo de estrategias, pero
si seria necesario la capacitacion.
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2. ¢Sabe técnicas para atender al cliente?

Tabla N° 3 Técnicas para atender al cliente

Caodigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
SI 3 43%
item N° 2 NO 4 57%
TOTAL 7 100%
Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme
Grafico N° 2 Técnicas para atender al cliente
WS
® No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: La mayoria de los encuestados y que corresponden al 57%, dicen
gue no conocen técnicas que les ayuden en que la atencion sea muy
satisfactoria, si necesitan de manera urgente de la capacitacion, el 43%

dicen que conocen muy poco, pero son empiricas.
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3. ¢Conoce las caracteristicas de una buena atencién al cliente?

Tabla N° 4 Caracteristicas de buena atencion al cliente

Caodigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Sl 3 43%

item N° 3 NO 4 57%
TOTAL 7 100%

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Grafico N° 3 Caracteristicas de buena atencién al cliente

mSi

® No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: El 57% de los encuestados dicen no conocer las caracteristicas
de una buena atencion que satisfaga las necesidades e interés de los
clientes, es necesario que sean capacitados en estas técnicas, el 43%
manifiestan conocer muy poco de las técnicas adecuadas para atender s

los clientes.
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4. ¢Le gustaria que lo capaciten en el desarrollo de estrategias de

atencién al cliente?

Tabla N° 5 Capacitacion en el desarrollo de estrategias de atencion

Cédigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Sl 7 100%

item N° 4 NO 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Grupo Visién Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Gréafico N° 4 Capacitacion en el desarrollo de estrategias de atencidn

0%

m Si

® No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: Como el grafico lo demuestra, el 100% estan de acuerdo en la

capacitacion acerca de las estrategias y técnicas que satisfagan a los

clientes.
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5. ¢Hasido evaluado en su actitud de atencién al cliente?

Tabla N° 6 Actitud de atencién al cliente

Caodigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Sl 6 86%
ftem N° 5 NO 1 14%
TOTAL 7 100%
Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Consuelo Angulo
Grafico N° 5 Actitud de atencién al cliente
mSi
m No

Fuente: Grupo Vision Digital

Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: El 86% de los empleados encuestados dicen que si los han

evaluados por los directivos de la empresa, las evaluaciones han sido

cualitativas, lo que significa que si se preocupan por la actitud de cada

empleado en como atienden a los clientes, el 14% que corresponden a la

minoria, ademas son nuevos.
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6. ¢Hapedido disculpas a sus clientes, si algunavez se equivoco6?

Tabla N° 7 Disculpas al cliente por equivocacion

Caodigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
SI 3 43%
item N° 6 NO 4 57%
TOTAL 7 100%
Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme
Grafico N° 6 Disculpas al cliente por equivocacion
WS
® No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: El 57% de los encuestados manifiestan que no han pedido
disculpas, por vergiienza o simplemente lo dejaron pasar por alto, pero esto
se debe dejar pasar es un error, es un antivalor que va en contra de la
buena presentacion de la empresa, por lo que si hay necesidad de capacitar

a los empleados en estrategias de atencion al cliente.
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7. ¢Harespondido con claridad y calidez a sus clientes?

Tabla N° 8 Respuestas con claridad y calidez

Caodigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Sl 3 43%

ltem N° 7 NO 4 57%
TOTAL 7 100%

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Grafico N° 7 Respuestas con claridad y calidez

mSi

® No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo

Andlisis: De todos los encuestados solo el 43% manifiesta que cuando se
les ha presentado este tipo de situaciones han tratado de responder con
amabilidad y educacién a los clientes, pero si hay una mayoria que
corresponde al 57% no lo han hecho, lo que va en perjuicio de la empresa
Vision Digital.
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8. ¢Ha cumplido con responsabilidad con los trabajos que le han
encomendado?

Tabla N° 9 Cumplimiento con responsabilidad

Cédigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
SI 2 29%
Item N° 8 NO 5 71%
TOTAL 7 100%
Fuente: Grupo Visién Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme
Gréafico N° 8 Cumplimiento con responsabilidad
29%
B Si
® No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: El 71% de los empleados dicen que no siempre cumplen con la
entrega de los trabajos por diferentes motivos o circunstancias, a veces
porque no alcanzan a realizar los trabajos porque tienen que priorizar otros,
un minimo porcentaje acepta que entrega los trabajos a tiempo, hay

necesidad de la capacitacién a los empleados en la practica de valores.
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9. ¢Los valores inciden en una buena atencion al cliente?

Tabla N° 10 Incidencia de los valores en la atencion al cliente

Caodigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
SI 7 100%

item N° 9 NO 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Gréafico N° 9 Incidencia de los valores en la atencién al cliente

0%

mSi

m No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: Con respecto a esta pregunta el 100% de los encuestados
manifiestan que los valores tienen mucha incidencia en la satisfaccion de
la atenciéon al cliente, son aspectos muy importantes dentro de la
personalidad de los individuos, que deben poseer todo ser humano y en

especial los que trabajan en Vision Digital.
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10.¢Mediante las sugerencias podra cambiar de actitud, en atender

alos clientes?

Tabla N° 11 Cambio de actitud en la atencion al cliente

Cédigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Sl 6 86%

item N° 10 | NO 1 14%
TOTAL 7 100%

Fuente: Grupo Visién Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Grafico N° 10 Cambio de actitud en la atencion al cliente

m Si

® No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: En esta pregunta nos dice que mediante las sugerencias si
pueden mejorar la atencién al cliente y por lo tanto mejora la calidad de la
empresa en este caso del Grupo Visién Digital. Esto corresponde al 86%.
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Encuesta a los clientes de la Empresa Vision Digital.

1. ¢Harecibido una buena atencion de los empleados de Visién

Digital?

Tabla N° 12 Buena Atencién de los empleados

Codigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
SI 25 62%
ftem N° 1 NO 15 38%
TOTAL 40 100%
Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme
Grafico N° 11 Buena Atencién de los empleados
m Sj = No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: En esta pregunta los clientes encuestados manifiestan que, si
han recibido buena atencion, pero solo el 62%, por lo que si es necesario

que se los capacite a todos los empleados en estrategias de atencion al
cliente.
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2. ¢Le gustaria que mejore la atencion en el Grupo de Vision

Digital?

Tabla N° 13 Mejorar la atencion del Grupo Visién Digital

Cédigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
SI 40 100%

ftem N° 2 NO 0 0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Gréafico N° 12 Mejorar la atencion del Grupo Vision Digital

0%

mSj m No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: El 100% de los encuestados manifiestan que si les gustaria que
mejore la atencion al cliente, porque asi mejora también la imagen de la

empresa Vision Digital.
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3. ¢Le han atendido con respeto y prontitud en sus pedidos?

Tabla N° 14 Atencidn con respeto y prontitud en los pedidos

Caodigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Sl 36 90%

item N° 3 NO 4 10%
TOTAL 40 100%

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Grafico N° 13 Atencion con respeto y prontitud en los pedidos

N

mSj = No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: Con respecto a esta pregunta el 90% de los encuestados dicen
que si los han atendido en forma inmediata y con respeto, pero todavia les
falta un poco mas de estrategias de atencion, debe ser el 100%, hay
necesidad de aplicar la guia de estrategias de atencién al cliente para que

todos los clientes queden satisfechos.
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4. ¢Es eficiente la atencién de los clientes en el grupo Vision

Digital?

Tabla N° 15 Deficiencia en la Atencion al Cliente

Cédigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
SI 31 67%

item N° 4 NO 9 33%
TOTAL 40 100%

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Grafico N° 14 Deficiencia en la Atencion al Cliente

D

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: El 67% de los encuestados manifiestan que si han sido atendidos
en forma eficiente, con respeto, amabilidad, delicadeza, sinceridad, pero
aun el 33% dicen que hay alguno de los empleados que no los atienden
con eficacia, lo que significa que este empleado debe mejorar su actitud

con relacién a la atencién al cliente.
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5. ¢Ha observado una buena actitud de atencion por el personal

del grupo Vision Digital?

Tabla N° 16 Deficiencia en la Atencion al Cliente

Cdédigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
SI 28 70%

item N° 5 NO 12 30%
TOTAL 40 100%

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Grafico N° 15 Deficiencia en la Atencion al Cliente

Ty

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

® No

Analisis: El 70% del personal que labora en Vision Digital ha demostrado
buenas actitudes al atender a los clientes y que han salido satisfechos, pero
el 30% y que corresponden a una minoria no se han sentido asi, por lo que

si es factible la aplicacion de la guia de estrategias de atencion al cliente.
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atienden bien?

Tabla N° 17 Atencidn de los empleados del Grupo Vision Digital

Cédigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
SI 32 80%

item N° 6 NO 8 20%
TOTAL 40 100%

6. ¢Ha observado si los empleados del Grupo Visiéon Digital le

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Gréafico N° 16 Atencion de los empleados del Grupo Vision Digital

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Analisis: Segun los encuestados el 80% dicen que si han sido atendidos
con voluntad pero solo lo han hecho unos pocos empleados el resto no,
por lo que éstos necesitan ser capacitados con estrategias de atencion al
cliente, de tal manera que el cliente salga satisfecho del local y con gusto

regrese siempre.
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7. ¢En estaempresale han entregado a tiempo los trabajos?

Tabla N° 18 Tiempo de entrega de los trabajos

Caodigo Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Sl 36 90%

item N° 7 NO 4 10%
TOTAL 40 100%

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Grafico N° 17 Tiempo de entrega de los trabajos

N

mSj = No

Fuente: Grupo Vision Digital
Autora: Fatima Consuelo Angulo Conforme

Andlisis: El 90% de los clientes encuestados manifiestan que si les han
entregado los trabajos a tiempo, aunque a veces han demorados unos
cuantos minutos mas, pero si cumplen, solo el 10% dicen que se han

demorado en entregarles, por diversos motivos.
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Realizar un diagrama causa-efecto

Causas

Efecto

Hombre Magquina

Mala Atencion al cliente Falta de mantenimiento

>

oncentracién del personal Descuido de los equipos

/

Responsabilidad al cliente Poco espacio para las maguinas

e
>

»

Mala Calidad del material Local muy reducidoﬂ

Falta de Inversién en material

»

Falta Ventilacion del local

Mala Manipulacion de suministros Limpieza del local

Material Entorno

Insatisfaccion

del Cliente
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Plan de mejoras

El plan de mejoras, esta determinado en la propuesta que se
presentacion como una guia de estrategias de atencion al cliente para su
satisfaccion, ademas contiene actividades relacionadas con los valores y la
atencion al cliente, La meta de este trabajo es disefiar un plan de mejoras
de estrategias de atencion al cliente, el cual identifique los reclamos, las
necesidades y expectativas de los clientes, evalle los procesos que
impactan en la satisfaccion de los mismos y valide las expectativas y la
realidad de la atencién que el cliente esta recibiendo, esto es con el fin de

asegurar la fidelidad y aumento de los clientes.

Justificacion

La necesidad de mejorar la atencion al cliente, reducir errores y
mejorar la productividad, son los objetivos principales de todas las
empresas enfocados y crear una ventaja competitiva, logrando alcanzar los
estandares de calidad establecidos por los clientes, mientras mas negocios
compiten en atencion al cliente, el éxito en estos mercados demanda ciclos
de introduccién del producto y de la atencion cada vez mas breves y una
respuesta mas rapida a los clientes, para lograr esto, Visién Digital deber
ser capaz de identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas (FODA) y lo que desearia ser mafiana o sea la vision, ademas
debe conocer que es lo que el cliente desea recibir (calidad esperada), para
disefiar finalmente una guia de estrategias, que le permita a la empresa

llegar a la meta.

El conocer al cliente es realmente una de las ventajas competitivas
de las empresas, la coz del cliente es una de las principales herramientas
con que cuenta la empresa, en la actualidad el disefio y elaboracion de un
plan de mejoras con estrategias de atencion al cliente, entre otras

actividades, por lo tanto una guia de estrategias de atencion al cliente debe
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brindar en todo momento satisfaccion, debe ser flexible y vision necesaria

para cumplir con las expectativas siempre crecientes de los clientes.

Para brindar una atencion acorde a las necesidades y expectativas
de los clientes, es importante la existencia de un sistema que permita
controlar, administrar y asegurar la calidad de atencion que esté brindando
Vision Digital, el liderazgo es una de las estrategias que toda empresa de
tener como el objetivo primordial, El presente trabajo trata de disefiar una
guia de estrategias de atencion al cliente, para aumentar y mantener los
clientes de la empresa Vision Digital, en la ciudad de Guayaquil, para ello
se han implementado estrategias, las mismas que se mencionan mas

adelante.

Plan de mejoras

Empresa Vision Digital

Para identificar cada uno de los problemas que una empresa tiene
con la atencién al cliente, basta con hacer un analisis detenido a una
posicion personal de los clientes en una empresa en el momento de ser
atendido, es alli donde se evidencia que el Grupo Vision Digital tiene
falencias que trae consecuencias al grupo, esto se debe a que no existe un
plan de mejoras de atencion al cliente debidamente e implementado llevado

a cabo con todo los empleados del Grupo Visién Digital.

Se debe tomar en cuenta los 5 principios de atencién al cliente:
= Sentirse bien consigo mismos y con lo que hace.
» Practicar habitos de cortesia, ser siempre amable.
= Usar comunicacién positiva para crear una nueva impresion.
» Escuchar y hacer preguntas.

= Actuar profesionalmente.
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Planificacién de las estrategias de atencion al cliente

Para la planificacion de las estrategias de atencion al cliente, es
importante tener en cuenta los siguientes interrogantes: ¢Quién?, ¢Qué?,
¢, Como?; ¢ Cudndo?;y a ¢, Quién?, ademas se incluira el disefio del plan de
mejoras, tomando en cuentas todas las areas de la empresa y el
seguimiento a la planificacion y desarrollo de las estrategias de atencion al

cliente, con el fin de lograr los objetivos propuestos.
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¢ Qué? ¢ Por qué? ¢ Doénde? ¢, Quién? ¢,Cuando? ., Como? ¢Cuanto?
Informar al personal | Para que tengan | En el local de | Los empleados | EI dia 20 | Informando a los | El plan de mejoras tendra
sobre las normas del | conocimiento la empresa | y mayo de | empleados sobre las | un presupuesto de $30
grupo Vision digital sobre las | Visién Digital Administradores | 2017 normas internas del | en gastos de hojas
normas internas del grupo Visién grupo vision Digital informativas e
de la empresa Digital impresiones.
Realizar Mantenimiento | Para optimizar el | En el local de | Los empleados | A partir de | Capacitando a los | El plan de mejoras tendra
a las maquinarias del | rendimiento de | la empresa | y directivos del | 22 mayo | empleados en el | un presupuesto de $200-
Grupo visién Digital las Maquinas Vision Digital grupo Vision | hasta 26 | mantenimiento  de | 300 en repuestos y mano
Digital de 2017 las méquinas. de obra.
Capacitar sobre la | Parabrindaruna | En el local de | Los empleados | EI dia 28 | Capacitando a los | El plan de mejoras tendra
utilizacién del material | mejor atencion | la empresa | y directivos del | de mayo | empleados sobre la | un presupuesto de $30
gue se utiliza en el |al cliente en el | Vision Digital grupo Vision | de 2017 correcta utilizacion | de pago al capacitador
grupo vision digital producto final Digital de los materiales
Capacitar al personal | Para brindaruna | En el local de | Los empleados | EI 2 de | Capacitando a los | El plan de mejoras tendra
del Grupo Vision Digital | mejor atencion | la empresa | y directivos del | Junio del | empleados en | un presupuesto de $60
al cliente Vision Digital grupo Vision | 2017 buenas practicas de | en pago al capacitador
Digital atencion al cliente.
Mejorar la Imagen | Para brindaruna | En el local de | Los empleados | A partir del | Realizando una | El plan de mejoras tendra
Infraestructural del | mejor atencion | la empresa | y directivos u |5 de Junio | Ampliacion y | un presupuesto de $800
Grupo Vision Digital al cliente Vision Digital personas a 1 de|limpieza dellocaldel|en mano de obra vy
autorizadas del | Julio del | grupo Vision Digital | materiales de
grupo Vision | 2017 construccion.
Digital
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Se Definid Bibliograficamente las diferentes estrategias de atencion
al cliente y de qué manera ayudan en el grupo vision digital.

En su gran Mayoria los clientes se sienten bien atendidos, pero no
satisfechos con la atencién que se les brinda en el grupo Vision
Digital.

Los trabajadores del Grupo Vision Digital, desconocen sobre
estrategias de atencion al cliente.

Se realiz6 un plan de Mejoras de atencion al cliente, analizando las
causas Yy efectos del problema tomando en cuenta todas las areas

de la empresa.
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Recomendaciones

Se recomienda la capacitacién continua a los empleados del Grupo
Visién Digital, en lo que respecta las estrategias y técnicas de
atencion al cliente, para que este se sienta satisfechos de contar con
una empresa que atienden con cordialidad, respeto, sinceridad y
estimacion.

Se deberia de implementar seminarios talleres de relaciones
humanas que ayuden a mejorar el entorno laboral dentro de la
empresa.

Disefar Charlas Motivacionales que ayuden a mejorar el autoestima
y personalidad de cada uno de los empleados del grupo vision digital

para que tengan un mejor rendimiento.
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ANEXOS



Anexo 1 Carta de Autorizacién

VisionDigila

Tu primera impresion esta con nosotros ‘

‘e
|o

Guayaquil, 10 de Octubre del 2016

CERTIEICADO

Por medio de la presente Yo Juan Quinaloa Cajilena con C.I. 0919002899
AUTORIZO que la Estudiante del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano en
Tecnologia, Carrera Tecnol6gica en Administracion de Empresas, Fatima Consuclo
Angulo Conforme con C.I. 0910481860, realice su Proyecto de Investigacion con el
Tema: Incidencia de la Atencion al cliente en el Desempefio del Grupo Vision Digital.
Propuesta: Disefio y elaboracién de una Guia de Estrategias de Atencion al Cliente.

Es todo en cuanto puedo certificar en honor a la verdad pudiendo la interesado hacer
uso de este documento como estime conveniente,

Atentamente,

Sr. Juan bﬁinaloa Cajilema.
Duefio y Propietario
Ruc: 0919002899001

Direccién: Tulcan 0601 - Quisquis (Esquina)
E-mail: visiondigitalgye@hotmail.com - juanjq832012@hotmail.com
Telf.: 6048959 —~ 0999824598
Guayaquil - Ecuador




Anexo 2 Formato de Encuestas

Instituto Su‘perit_)r
Tecnologico
] Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO EN TECNOLOGIA
CARRERA TECNOLOGICA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: INCIDENCIA DE LA ATENCION AL CLIENTE EN EL DESEMPENO DEL
GRUPO VISION DIGITAL. PROPUESTA: DISENO Y ELABORACION DE UNA
GUIA DE ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE

FECHA:
Encuesta aplicada al personal que labora en el Grupo Vision Digital

Por favor, lea detenidamente cada pregunta y responda con sinceridad con una X donde
crea conveniente.

ITEMS CRITERIOS ABREVIATURAS
1 Sl 1
2 NO 2
No PREGUNTAS 1
1 | ¢Ha sido capacitado en estrategias de atencién al cliente?
2 | ¢Sabe técnicas para atender al cliente?
3 | ¢Conoce las caracteristicas de una buena atencion al cliente?
4 | ¢Le gustaria que lo capaciten en el desarrollo de estrategias de atencion al
cliente?
5 | ¢Ha sido evaluado en su actitud de atencién al cliente?
6 | ¢Ha pedido disculpas a sus clientes, si alguna vez se equivocé?
7 | ¢Harespondido con claridad y calidez a sus clientes?
8 | ¢Ha cumplido con responsabilidad con los trabajos que le han
encomendado?
9 | ¢Los valores inciden en una buena atencion al cliente?
10 | ¢(Mediante las sugerencias podra cambiar de actitud, en atender a los

clientes?

Gracias por su atencién




Instituto Superior
b Tecnologico
] Bolivariano
de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO EN TECNOLOGIA
CARRERA TECNOLOGICA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: INCIDENCIA DE LA ATENCION AL CLIENTE EN EL DESEMPENO DEL
GRUPO VISION DIGITAL. PROPUESTA: DISENO Y ELABORACION DE UNA
GUIA DE ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE

FECHA:
Encuesta a los clientes de la Empresa Vision Digital.

Por favor, lea detenidamente cada pregunta y responda con sinceridad con una X donde
crea conveniente.

ITEMS CRITERIOS ABREVIATURAS
1 Sl 1
2 NO 2
No PREGUNTAS 1
1 | ¢Ha recibido una buena atencién de los empleados de Vision Digital?
2 | ¢Le gustaria que mejore la atencion en el Grupo de Visiéon Digital?
3 | ¢Le han atendido con respeto y prontitud en sus pedidos?
4 | ¢ Es eficiente la atencion de los clientes en el grupo Visién Digital?
5 | ¢Ha observado una buena actitud de atencion por el personal del grupo
Vision Digital?
6 | ¢Ha observado si los empleados del Grupo Vision Digital le atienden bien?

¢En esta empresa le han entregado a tiempo los trabajos?

Gracias por su atencion




Anexo 3 Fotos

El Administrador Cotizando trabajos



La Disefladora Atendiendo al Cliente

Entregando el Trabajo al Cliente



Instituto Superiur

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO EN
TECNOLOGIA

CERTIFICACION DE LA ACEPTACION DEL TUTORA

En mi calidad de Tutora del Proyecto de Investigacion, nombrado por
el Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
Tecnologia.

CERTIFICO:

Que he analizado el proyecto de investigacion con el TEMA:
INCIDENCIA DE LA ATENCION AL CLIENTE EN EL DESEMPENO DEL
GRUPO VISION DIGITAL. PROPUESTA: DISENO Y ELABORACION DE
UNA GUIA DE ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE. Presentado
como requisito previo a la aprobacion y desarrollo de la investigacion para

optar por el titulo de:

TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El problema de investigacidon se refiere a: ; Como incide la atencion
al cliente en la satisfaccion de las personas que son atendidas por el Grupo
Vision Digital del Canton Guayaquil, provincia del Guayas? El mismo que
considero debe ser aceptado por reunir los requisitos legales y por la

importancia del tema.

Presentado por la Egresada: Fatima Consuelo Angulo Conforme.
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Tutor: MSc Ismelis Castellanos Lépez
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