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RESUMEN

El presente trabajo investigativo busca conocer las causas que generan una
problematica en el proceso de relacion con los copropietarios del Edificio SBC
OFFICE CENTER. El estudio de campo ejecutado en la poblacion de estudio en
el cual se utilizo un muestreo no probabilistico por conveniencia nos llevo a la
conclusion, que se debera implementar nuevos procesos operativos para tener
una informacion actualizada de los clientes para atender sus dudas y quejas en el

proceso administrativo de la empresa TECDIAR S.A.
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ABSTRACT

The present investigative work seeks to know the causes that generate a problem
in the relationship process with the co-owners of the SBC OFFICE CENTER
Building. The field study carried out in the study population in which a non-
probabilistic sampling for convenience was used led us to the conclusion that new
operational processes should be implemented to have updated information from
customers to address their doubts and complaints in the administrative process of
the company TECDIAR SA.
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA
1.1. UBICACION DEL PROBLEMA EN UN CONTEXTO

Actualmente las empresas han dado un giro definitivo con respecto al
servicio al cliente puesto que antes ninguna empresa le daba la
importancia necesaria, solo se concentraban en vender, fabricar mas
productos y mantener un stock suficiente, mientras que los vendedores
solo buscaban vender. Ahora las empresas buscan identificar las
necesidades de los clientes y satisfacerlas, ofreciendo desde un servicio

al cliente de calidad.

Es por ello, que genera una experiencia con la satisfaccion del servicio al
cliente ha demostrado que las empresas deben invertir en capacitacion
del personal para mejorar sus procesos de entrega de servicio con el
objetivo de incrementar sus ventas desde el primer contacto con el cliente
y de ello depende que nuestro cliente quiera seguir adelante con su

decision de compra o de requerir un servicio.

Segun Equipo (Vértice, S, 2008)sobre la calidad del servicio dice que esta
debe ser total o inexistente puesto que un cliente valora la calidad de un
servicio, no disocia todos sus componentes, sino que la juzga como un
todo. Lo que prevalece, por tanto, es la impresion de un conjunto y no el

éxito relativo de una u otra accion especifica.

(Estrada, W, 2007) define que el servicio al cliente es el conjunto de
estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus

competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos.

También sefiala que el concepto tradicional que se tenia del servicio al
cliente era la satisfaccién de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad, atencion. En la actualidad, se tiene un

nuevo concepto de servicio y dice que es una estrategia empresarial



orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor
agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia
tanto de los clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes,
mediante la provisién de un servicio superior al de los competidores. Las
razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay un facil
acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado, quieren
gue los proveedores los conozcan en detalles, tiene una gran variedad de
opciones, colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia
con que puedan adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis recae en
establecer una relacion a largo plazo y de servicio integral, en satisfacer la
totalidad de las necesidades de servicios al cliente, y en disminuir la
necesidad o el deseo del cliente de fragmentar sus asuntos entre varias
instituciones. Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en este
entorno tiene y valora nuevos elementos del servicio tales como el tiempo,

oportunidad soluciones de individualizacion y amabilidad (Serna, 2006).

El tema del servicio en si ha evolucionado rapidamente con la
globalizacion de las economias y mercados, por lo cual el significado del
valor que le dé un cliente al producto o servicio que reciba debe ser claro
y Unico para que este sea una ventaja competitiva y sea basada en la

fortaleza del cliente interno.

(Couso, R., 2005) argumenta que dentro de la evolucion del servicio que
las empresas deben definir muy bien sus clientes; ya no se le vende a
cualquiera, pues la lealtad es de doble via el cliente es leal a quien
satisface sus necesidades y deseos y la empresa es leal trabajando para

desarrollar mejores ofertas, que el mercado nos va diciendo y exigiendo.

(Tschohl, J, 2008) sostiene que la mayoria de las empresas no
comprenden que el servicio al cliente es realmente una accion de ventas.
Servicio es “vender”’ puesto que estimula a los clientes a regresar a la
empresa con mayor frecuencia y a comprar mas. De acuerdo con un
estudio realizado por American Management Association, las compras

realizadas por clientes leales, quienes recurren una y otra vez a una



organizacion porque estan satisfechos con los servicios recibidos,
representan 65 por ciento del volumen de ventas promedio de una

empresa.

Uno de los mayores problemas que existen en el area de servicios es la
poca disposicion de los directivos para concebir esta area como una
estrategia mas de marketing. Demasiados la ven Unicamente como la
parte del servicio postventa; es decir, algo que se relaciona con una venta

ya realizada, no con las ventas que se generaran en el futuro.

Podemos decir que uno de los éxitos de brindar un servicio al cliente
dependera del sentimiento de confianza que sembramos en nuestros
clientes puesto que este sentimiento definira que vaya a comprar en una
empresa determinada y no en otra, por eso es recomendable desde las
publicidades que se van a realizar no ostentaron exagerar de las
bondades que brindan los productos o servicios que estamos ofreciendo
porque una publicidad engafiosa definira el sentimiento de confianza que
pueda tener el cliente luego de probar el producto o servicio y si no
cumplimos con todo lo expuesto habran perdido la confianza de ese

cliente y sus referencias seran causales de alejar a posibles clientes.

Es muy frecuente en las administraciones de edificios recibir las
constantes quejas de los condominos por varios factores, como encontrar
invadidos sus parqueos privados, fisuras en las paredes, limpieza de las
areas comunales o quejas por olores de comida a la hora de almuerzo.
También se puedan dar las observaciones por las entidades regulatorias
como son el ministerio del medio ambiente que hacen observaciones
cuando los edificios no poseen cuartos de basura apropiados como lo
indica la normativa, el cuerpo de bomberos en sus inspecciones para
otorgar los permisos de funcionamientos entre otros por lo cual exige un

seguimiento oportuno para no incurrir a sanciones que afecten al edificio.



1.2. SITUACION CONFLICTO

El edificio SBC Office Center ubicado en el km. 1.5 de la via
Samborondén uno de los edificios que administra la Cia. TECDIAR S.A.,
en este se ha podido evidenciar que presenta algunas falencias en el
servicio que perciben los condominos por parte de la administracion, entre
ellos la falta de control de los parqueos privados los cuales son invadidos
por otros conddéminos, las filtraciones que en época de invierno se
presentan, la demora en la entrega de las tarjetas de acceso, el
incumplimiento de las horas permitidas para realizar trabajos de

adecuaciones.

En SBC Office Center se ha venido registrando mucha inconformidad por
cuanto los condominos no respetan las normativas que existen y al no

existir ningun tipo de sancion todos los condominos hacen su voluntad.

1.3. DELIMITACION DEL PROBLEMA

e Campo: Administrativa

e Aspecto: Satisfaccion al cliente
e Area: Administrativa

e Periodo:2020

1.4. VARIABLES DE LA INVESTIGACION

» Variable Independiente
Servicio al Cliente
» Variable Dependiente

Satisfaccion del cliente



1.5. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como incide el servicio al cliente que brinda la administracion Tecdiar en
el edificio SBC Office Center para aumentar la satisfacciéon de sus

condéminos?

1.6. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.6.1. OBJETIVO GENERAL:

» Plantear mejoras para el servicio que brinda la administracion en el
edificio Office Center que contribuya a elevar la satisfaccion de sus

condéminos.

1.6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

» Fundamentar los aspectos tedricos sobre servicio y satisfaccion al

cliente.

» Diagnosticar el servicio que brinda la administracion del edificio Sbc
Office Center y su incidencia en la satisfaccion del cliente.

» Proponer mejoras para el servicio de la administracion del edificio
Sbc Office Center.

1.7. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Actualmente el servicio al cliente se ha convertido en una exigencia para
los clientes puesto que de la atencion recibida depende su compra, al
existir mas competencia vendiendo los mismos productos o productos que
cubran las necesidades requeridas por los clientes, las empresas deben
tener algo mas que solo el precio para ser una diferencia atractiva para

los clientes; hoy en dia el trato que de un vendedor iniciando desde su



saludo hace una gran diferencia entre que el cliente se quede o decida

irse.

También incide un factor importante, la confianza que crea la lealtad de
los clientes puesto que muchas empresas al realizar publicidad u ofrecer
servicios crea expectativas falsas hacia el consumidor y esto suele ser un
detonante para que la empresa surja o termine fracasando, porque no hay
mejor publicidad que las recomendaciones de los clientes satisfechos.

Un buen servicio ha llegado a ser una parte primordial en los negocios y
de ello depende la gran parte de su productividad, siendo una gran
estrategia para las ventas puesto que un buen trato y que el cliente se

sienta atendido marcara la diferencia.

La relevancia social que supone el servicio al cliente es que no solo se
beneficia el mismo, sino también la empresa, ya que un cliente
insatisfecho llega a ser la mayor publicidad negativa para la empresa
puesto que la mala experiencia con el servicio o producto hara que se
decida por la competencia. Identificar cuales son las causas por las que
los clientes se sienten insatisfechos y de esta forma obtener informacion

para formular estrategias que mejoren los servicios.

Tiene implicaciones practicas porque permite al edificio evaluar la
satisfaccion y lealtad del cliente y con esta evaluacion poder realizar los
correctivos necesarios y crear nuevas estrategias para satisfacerlos y

obtener su confianza.

Ademas, es importante porque al evaluar la satisfaccion de los
condoéminos la empresa esta generando plazas de trabajo que contribuye
a mejorar el indice de desempleo que existe en el pais, una
administracién constituida tiene varias ramas que abarcan como son la
parte técnica, asistentes administrativos, seguridad, limpieza, contable por
lo cual es todo un grupo de personas que contribuyen a realizar un trabajo

integral que se debe ver reflejado en la satisfaccion de los condéminos.



Aparentemente, el que una empresa constituida sea quien brinde una
administraciéon de edificios y no solo una persona natural ayuda en que
los edificios reciban un mejor servicio y que se realicen mejores trabajos
con proveedores de calidad por cuanto existe un personal encargado de
realizar concursos para los diferentes tipos de mantenimientos que se
deben realizar y de esta manera se negocian los trabajos por volumen
porque se administra varios edificios y no uno solo, lo que nos da una
ventaja de ser mas competitivos en este mercado puesto que solo existen

dos empresas constituidas brindando este servicio.

Para viabilizar la realizacion de este proyecto se debera llevar a cabo los
siguientes aspectos importantes para el desarrollo del tema analizado. Se

detalla a continuacion:

e Viabilidad: La realizacion del presente trabajo de investigacion
estad bajo la disponibilidad de los recursos técnicos, humanos y

financieros que realice la empresa SBC OFFICE CENTER.

e Viabilidad Técnica: Es la aplicacion de las técnicas de
investigacion cuantitativa y cualitativa para la recoleccion de
informacion del mercado con el objetivo de obtener la informacion
pertinente para realizar las mejoras en el proceso de servicio en los
adjudicatarios de los condominios SBC OFFICE CENTER.

e Viabilidad Institucional y de Gestion: Es la capacidad de articular
las acciones de investigacion para obtener la mejor de las
estrategias de servicio 0 mejoras a realizar para beneficio de la

organizacion.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO
2.1. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1.1. ANTECEDENTES HISTORICOS

En la prehistoria no existia el tema de servicio al cliente puesto que solo
existian transacciones sencillas como el trueque donde cambiaban un
objeto o comida por otro que necesitaran, no le ponian un valor monetario

sino simplemente lo que necesitan para cubrir alguna necesidad bésica.

El brindar un buen servicio no era para nada una prioridad puesto que no
existia mucha variedad de los mismos productos asi el cliente no tenia
mas opciones para elegir, por lo tanto, si estaba o no satisfecho con el

producto a nadie le importaba.

En la edad Media fueron cambiando en donde se ven las nuevas técnicas
y herramientas aplicadas a la agricultura: arado sobre ruedas, molinos de
viento y agua, lo cual permitieron al hombre obtener un excedente en su
produccion, el que se destind al comercio. La produccion artesanal y

comercializacion se desarrollaban en la vivienda familiar.

A principios de 1870 la interaccion con los clientes y la empresa era de
muy primitiva. Si el cliente tenia una duda o problema con el producto
adquirido el cliente debia buscar directamente a la empresa para buscar

la solucion de manera directa con el proveedor del servicio.

Posteriormente en 1876, se inventd el teléfono y luego dichos aparatos
evolucionaron para ser vendidos entre pares en el afio 1894; hecho que
ocasiond que las empresas tenga un canal mas directo para comunicarse
a través de un namero telefénico y poder resolver su problema se crean
las grabadoras de voz que fueron incorporadas a la atencion del cliente,
pero eran limitadas en vocabulario solo decian palabras basicas, hasta en

los afios 80 la nueva tecnologia emerge los Help Desk (mesa de ayuda)



en donde el cliente puede acercarse directamente al personal de atencion

para atender su reclamo o queja.

En los afios 90 inicia el surgimiento del internet en donde la tecnologia
sirve como herramienta tecnoldgica para influenciar diferentes maneras
para atender cualquier duda, reclamo de los clientes actuales y
potenciales; en esta época la tendencia en calidad y servicio eran los
nuevos esquemas de productividad y tecnologia, el desarrollo del sector
de la educacion y el desarrollo del cliente a partir de la comercializacion.
En la actualidad, los jévenes tienen tanto 0 mas conocimiento que sus
padres acerca de los productos que estén disponibles en el mercado; esto
obliga a las empresas a incluir a todos los miembros de la familia en sus
recursos. Las redes sociales le permiten ampliar la voz de manera

exponencial.

En este sentido, las empresas deben entender y supervisar estas
actividades para sacar el mayor provecho y contacto con el cliente
potencial. Hoy en dia las redes son un canal clave para dar a conocer
nuevos productos y evaluar las opiniones de los clientes en la generacion

Z que se define en los siguientes:

e Inmediatez: Estan acostumbrados de utilizar herramientas que les
permiten resolver sus dudas de una formas mas rapida y efectiva.
Por tal motivo, exigen los mismos de las compaifiias: un servicio al
cliente eficiente y competente que sea capaz de resolver

cuestiones al menor plazo posible.

e Necesidad de conseguir éxito: Los jévenes de hoy en dia no se
conforman sencillamente con seguir adelante sus vidas en la
compra de productos sino, en buscar empresas que entreguen un
producto y servicio de calidad para satisfacer sus necesidades en

la adquisicién de los mismos.

Su influencia en la calidad y servicio fue aumentando puesto que cada

vez crecia mas la competitividad en las empresas al comenzar a crecer



mas ofertas dentro de un mercado los clientes vieron que ya eran
importantes por lo tanto esperaban un mejor servicio (Vargas & Aldana,
2011).

2.1.1.1. ANTECEDENTES REFERENCIALES

Las empresas a diario enfrentan muchas dificultades segun tesis de Balon
Lazaro Wendy dentro de las organizaciones se pueden presentar varias
situaciones complejas y dificiles de manejar, haciendo uso de la buena
aplicacion de procesos administrativos de todas las areas y actividades
laborales de la organizacion.

La tarea de un administrador de empresas es siempre estar dispuesto a
solucionar de manera asertiva todos los inconvenientes que se pueden
presentar a diario en el modelo de negocio, para ellos es muy importante
gue sea ingenioso y resolutivo al momento de proponer posibles
alternativas de solucion, teniendo en cuenta que las decisiones tomadas
deben cumplir con los objetivos mas importantes de una organizacion,
tales como el desempefio del capital humano y la optimizacion de los
recursos disponibles en pro de la mejora de la productividad y economia

de la organizacion (Leland & Bailey, 2001)

Por otro lado, (Larrea, P, 1991) dice que: “la satisfaccién del cliente es
uno de los resultados mas importantes de prestar servicios de calidad
dado que la misma influye en su comportamiento, y no solo depende del

servicio sino también de las experiencias vividas” (pag.75)

Es asi que la administracion de edificios se encarga de supervisar los
servicios duros y blandos de un edificio, lo que garantiza que la seguridad,
la salud, la organizacion, el cumplimiento de leyes y el mantenimiento de
estructuras se cumplan en un nivel satisfactorio. Hay esencialmente dos
tipos de edificios donde se ejerce esta actividad: residenciales y

comercial.

Los servicios duro por lo general se refieren a los servicios fisicos,

estructurales, tales como sistemas de alarma contra incendios, cAmaras,
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ascensores, etc., mientras que aluden los servicios blandos como:
limpieza, jardineria, seguridad, técnico, en general servicios de origen

humano.
¢, Qué es servicio al cliente?

El servicio al cliente es toda aquella accion o atencién que una empresa o
negocio brinda para mejorar la experiencia de los clientes al momento de
atender sus consultas o solicitudes (Couso, 2005).

Segun el autor (Serna, 2006) define que:

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las

necesidades y expectativas de sus clientes externos.

De esta definicion deducimos que el servicio de atencién al cliente es

indispensable para el desarrollo de una empresa (pag. 19).

Desde la perspectiva de (Serna, 2006) afirma que:

e Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

e Es Perecedero, se produce y consume instantaneamente.

e Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del
servicio.

e Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

e La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

e EIl Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

e El valor agregado, plus al producto (pag. 19).

Segun el criterio del autor (Tigani, 2006) expresa que:

e Salir de la mediocridad, implica una oferta de valor que supere
las expectativas del cliente en los momentos de verdad, en sus
percepciones tangibles e intangibles.

e La calidad del servicio serd la que resulte de elegir las

dimensiones adecuadas, de las cosas que agregan valor,
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resuelven problemas y satisfacen necesidades, para otorgar en
estas una medida mayor a la esperada por el cliente.
Sin cliente no hay servicio y solo el cliente tiene esa informacion clave que
usard para evaluarnos. Las expectativas del cliente son el combustible

indispensable de una organizacion que aspira a un servicio excelente
(pag. 16).

En el servicio al cliente hay varios factores que intervienen en el que se
encuentra la amabilidad que es ese trato cortes, amable y servicial que
todo cliente espera del personal de cualquier negocio al que visita,
también esta la atencion personalizada que es aquella persona que busca

saber sus gustos, necesidades y preferencias particulares del cliente.

Una atencion rapida se la puede percibir con la rapidez que atienda su
pedido y se realice la entrega de su producto o lo rapido que atiendan
alguna consulta o reclamo, también es importante mantener un ambiente
agradable y calido esto hace que el cliente se sienta a gusto, ademas el
tema de mantener un ambiente agradable internamente en cada una de
las empresas hace que los trabajadores mantengan un mejor desempefo
y trasmitan a su cliente un trato amable y amigable; ademas en el servicio
al cliente el tema de la comodidad si tiene que esperar para ser atendido
gue se encuentre asientos comodos y que sea fresco hace que la espera
se torne mas agradable, la seguridad es indispensable por cuanto el
cliente se siente protegido y seguro y por otro lado la higiene que
mantenga el local y el personal es esencial puesto que es la primera
impresion la que cuenta, es por ellos que deben cuidar su imagen tanto

de su personal como de su empresa.

Segun (Couso, 2005) el concepto de la comunicacion se basa en la
trasmision de informacion entre varias personas, dicha informacion poder

ser los deseos, intenciones, decisiones u opiniones.

Dice también que para trasmitir dicha informacion empleamos también

gestos o signos es decir “en servicio al cliente se trata, basicamente, de la
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palabra, que puede ser oral o escrita y que tendra algunos significados
conocidos y compartidos por ambos interlocutores para que dicha

comunicacion alcance su objetivo™.

El tema del servicio al cliente ha comenzado a tener mucha importancia
en las organizaciones ya desde los afios 90 cada vez estd mas centrado
en el cliente tal como lo menciona (Cottle, 1991) este tema comienza a
ser una idea conductora en la cultura de la organizacion, lo que permite
gue las organizaciones se formulen y analicen de forma innovadora, la
imagen y la orientacion de la organizacién. La mision de las
organizaciones es de preservar y refinar la imagen de servicio de alta

calidad de la organizacion.

Figura 2. 1: El concepto de comunicacion

.-'"'---- -
o
/
/

| EMISOR[_~— >

P

S ARECEPTOR

CONTEXTO

Autor: (Couso, R., 2005, pag. 28)
La calidad de los servicios

La calidad apunta hacia la satisfaccion de los clientes (consumidores,
intermedios y finales de bienes econdmicos) que suponen tener en
calidad de servicio que es la racionalidad del comportamiento del cliente
en sus decisiones de compra. No es una simple hipétesis teoria en
construir modelos que faciliten la forma de relacionarse con los clientes de
manera sencilla y aprovechando al maximo los recursos de servuccion

gue tiene cada colaborador al entregar su proceso de servicio al cliente.
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Los bienes intangibles se denominan también servicios y su estructura es
inmaterial; que en otras palabras es el acto de recibir un sujeto o
pertenencias a través de las cuales quedan solucionados los problemas o

carencias en el proceso de elaboracién del servicio.

La percepcién de la calidad no se produce de una manera global y Gnica
por cada operacion comercial, sino de manera detallada y multiple: cada
interaccion o contacto proveedor — cliente constituye a un encuentro o
momento de verdad que “debe ser analizado por separado ya que la
percepcién de calidad (expectativas, percepcion del desempefio y
comparacion entre ambas) se refiere precisamente a cada uno de estos

encuentros” (Larrea, 1991, pag. 74)

Segun (Fontalvo & Vergara, 2010) indica que mas alla de seguir unos
requisitos establecidos por una norma ISO, es importante conocer puesto
gue proporciona directrices que propician de esta manera la eficacia y
eficiencia del Sistema de Gestion en la Calidad en las empresas, logrando

el mejoramiento en su desempefio.

Figura 2. 2: Principios de Gestion de la Calidad
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Autor: (Fontalvo & Vergara, 2010)
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Propiedades de los Servicios

Segun Fontalvo y Vergara (2010) detalla que cuando se analizan
procesos de servicios se encuentran una serie decaracteristicas y

propiedades entre las cuales mencionan:
e Los servicios son intangibles.
e Los servicios suelen prestarse por unica vez
e Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

e En el proceso de prestacion del servicio el cliente tiene un papel

importante.
e Una vez prestado el servicio no se puede correqgir.

e Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que

planificar la prestacion de este con anterioridad.

e Se establecen responsabilidades concretas para satisfacer

caracteristicas y expectativas del cliente.

e La prestacion del servicio es muy personal, la calidad esta

determinada por un servicio que se da de manera personalizada.

e En la prestacion del servicio es dificil la estandarizacion por lo cual

puede existir errores, no todos los clientes son iguales.
e EXxiste retroalimentacion directa con el cliente.

e La prestacion no adecuada u oportuna de un servicio determina la

perdida inmediata de un cliente.
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Figura 2. 3:¢,Qué es la satisfaccion al cliente?
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Autor: (Estrada, W, 2007)

Se trata de la aceptacion del cliente con el producto o servicio que

comprg, el mismo que cumplio satisfactoriamente con la venta oportuna.

Los aspectos que inciden en la satisfaccion al cliente son tres puntos
importantes: producto, precio y servicio; el cliente actual ya no se
conforma con un buen producto/precio, el cliente compra una emocion,
una experiencia y sensacion, los mismos que cuando compran estan en

contacto con sus emociones.

¢, Como medir la satisfaccion del cliente?

Resulta oportuno considerar a todas las actividades de medicion de la
satisfaccion del cliente como un proceso mas de la empresa e integrarlo
dentro del sistema de gestion de la organizacion, de forma que se
garantice su realizacion en forma sistematica y de la manera mas eficaz y

eficiente posible.

Para evaluar la satisfaccion de los clientes se puede obtener la

informacioén de dos maneras diferentes:
e En forma directa

e En forma indirecta
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Con la medicién directa se obtiene la percepcion del cliente acerca del

cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

Con la medicién indirecta se consigue informacién relacionada con el
cumplimiento de los requisitos del cliente, sin preguntarle directamente a

él mismo, sino a partir de datos existentes en la propia organizacion.

La satisfaccion del cliente o falta de ella es la diferencia entre lo que se
espera recibir al cliente y lo que percibe que esta recibiendo La
percepcién global del cliente es la valoracion que hace con respecto a
nuestra empresa comparada con otras. Los elementos tangibles y los

elementos intangibles.

Figura 2. 4: Percepcion Global
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Autor: (Couso, R., 2005, pag. 4)

La comunicacion tiene un papel fundamental en el servicio al cliente, es
considerado como la razén de ser de la empresa ya que es la via mas
importante para comunicarse con los clientes. Es importante, indicar que
el servicio al cliente se trata basicamente, de la palabra, que puede ser
oral o escrita y que tendra unos significados conocidos y compartidos por
los interlocutores que remita el mensaje de comunicacion con el objetivo

de alcanzar la comunicacion.

El concepto de comunicacion se basa en el siguiente modelo:
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Figura 2. 5: Comunicacion
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Autor: (Couso, R., 2005, pag. 8)

El modelo de comunicacion esta sujeto a quién comunica y a quién lo
comunica, que son emisor y receptor respectivamente, el uno habla y el
otro escucha. Al tratar con cliente, es posible que nuestro producto o

servicio sea adquirido por un consumidor final 0 empresa distribuidora.

La transmision de informacion, generalmente, ira en ambos sentidos, es
decir se produce un intercambio de mensajes alterandose los papeles de

emisor y recepto es lo que llamados retroalimentacion o Feedback.

El objeto de comunicacion o el contenido de comunicacién es lo que

denominamos mensaje que se transmite por un canal.
(Couso, 2005) Especifica que los siguientes mensajes de comunicacion:

e Emision del Mensaje: Es la etapa en la cual se transmite la
comunicacion y su codificacién del mensaje es cuando hablamos
con el cliente y utilizamos el volumen adecuado, ni demasiado alto,
ni demasiado bajo se garantiza que se pueda oir o una intensidad

gue no moleste a su oido.

e Recepcion del mensaje: Es la comunicacion de la informacion
que se brinde al cliente en donde su mensaje puede ser

comprendido en diferentes formas por el emisor y receptor.
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e Comprobacién de la compresién del mensaje: Es lo menos
importante, es cuando el emisor pide al receptor alguna sefial que

le permita confirmar el significado del mensaje ha sido alcanzado.

En un contexto mas amplio del servicio y del marketing relacional es
considerado como una prestacion de servicios a los clientes, que se crea
como proposicion de valor diferenciada y superior a segmentos
especificos del mercado en donde se convierte en el centro focal del

marco en el que deben considerarse los elementos del marketing mix.

El servicio a los clientes es un elemento del marketing mix de gran
importancia dentro de la estrategia del producto y sugiere que su
importancia dependera de cual de las siguientes categorias participa el

producto:

e Productos tangibles puros: Es la oferta de la empresa que
consiste en un producto tangible en donde el producto necesita de

un servicio para genera vinculos de fidelizacion.

e Productos tangibles con el apoyo de servicios: En este caso
consiste en el servicio basico que se puede ofrecer acompafiado
de algunos servicios adicionales que les sirve de apoyo al producto

principal para concretar una accién comercial.

e Servicios basicos con el apoyo de productos o servicios de
menor importancia: Consiste en un servicio basico que se ofrece
solo o acompafado por algunos servicios o productos adicionales

gue le sirven de apoyo.

e Servicios puros: La oferta consiste basicamente en un servicio.
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Figura 2. 6: Servicio a los clientes en marketing mix
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Autor: (Christopher, Payne & Ballantyne, 1994, pag. 18)

La gestion de los procesos incluye procedimientos, programacion de las
tareas, los mecanismos, las actividades, las rutinas que permiten entregar
un producto o servicio a los clientes en donde implicacion de los procesos
de gestidon constituyen una actividad separada y supone a un requisito
previo a toda la actividad que tenga con el fin de mejorar la calidad del
servicio. La importancia de estos elementos es extrema en donde

participan:

e EI cliente: Comportamiento de compras en términos de
motivaciones de compra, habitos de compra, entorno, tamafio de

los mercados y poder de compra.

e EI comportamiento del sector: Es el comportamiento de los
minoristas, mayoristas y otros miembros del canal logistico en

cuanto a sus motivaciones, estructuras, practicas y actitudes.
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e Competidores: Son los que constan en el mercado y buscan
diferenciarse unos a otros dentro de la estructura del sector

empresarial para tener una libre competencia en el mercado.
2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

De acuerdo a la Ley de Propiedad Horizontal (DEL-08. RO 1069: 15-
mar.1960), fue codificada en 1960 (cod. s/n. RO-S 1202: 20-ago-1960), y
en el 2005 (cod. 2005-013. RO 119: 6-oct-2005), es importante mantener
vigente un reglamento que supla las falencias que suele existir y sobre
todo que contemple aspectos basicos como la valoracion de los
inmuebles con respectos a las expensas comunales y que garantice la

participacion de la minoria entre otros.

Hay que resaltar que dentro de su capitulo | habla sobre las obligaciones
y deberes de los copropietarios donde deben darle el uso exclusivo a la
propiedad para la cual fue creada, respetar y cumplir los reglamentos
internos y que cualquier dafio que fuere causado por cualquier

copropietario este sera responsable por su reparacion.

El capitulo Il _es muy importante puesto que habla sobre los bienes
comunes del inmueble constituido en condominio o declarado en

propiedad horizontal.

Articulo 5.- donde “se entienden como bienes comunes Se entienden
como bienes comunes.- Se reputan bienes comunes y de dominio
inalienable e indivisible para cada uno de los copropietarios del inmueble,
los necesarios para la existencia, seguridad y conservacion del conjunto
de vivienda o del centro comercial constituido en condominio o declarado
en propiedad horizontal y los que permiten a todos y cada uno de los
copropietarios el uso y goce de su piso, departamento o local comercial,
tales como el terreno sobre el cual se ha construido el inmueble en
propiedad horizontal, las acometidas centrales de los servicios de agua

potable, alcantarillado, energia eléctrica y teléfonos, las areas verdes,
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vias de acceso y espacios comunales y, en general, todos aquellos que

consten como tales en la Declaratoria de Propiedad Horizontal”.

Ademas, en su Articulo 8.- “De los bienes comunes generales e
individuales. - En el inmueble constituido en condominio o declarado en
propiedad horizontal, que esté conformado por mas de un bloque, torre o
conjunto, destinado a vivienda o para comercio, para los fines de la
liquidacion y pago de las expensas, los bienes comunes se dividirdn en
bienes comunes generales y bienes comunes individuales. Para este
efecto, se establecerdn cuadros de alicuotas individuales por cada
bloque, torre o conjunto destinado a vivienda y para aquéllos cuyo fin sea
el comercio, y simultaneamente se precisara la incidencia porcentual que
cada bloque, torre o conjunto tiene sobre el total del inmueble constituido
en condominio o declarado bajo el réegimen de propiedad horizontal. Se
denominan bienes comunes generales, todos aquellos que sirven a todos
los copropietarios y permiten usar y gozar de los bienes exclusivos. Se
denominan bienes comunes individuales, todos aquellos cuyo uso y goce
corresponden limitadamente a los copropietarios de cada bloque, edificio,
torre, o conjunto en particular, entre ellos: los accesos al edificio, bloque,
torre o conjunto, las escaleras y ascensores que son utilizados por los
copropietarios o usuarios de cada bloque, edificio, torre, o conjunto, asi
como las instalaciones de los servicios publicos que son compartidos por
dichos copropietarios y usuarios y los demas bienes que sean declarados

como tales en la respectiva Declaratoria de Propiedad Horizontal”.

Dicha ley también contempla el tema de las sanciones en su capitulo |V
Articulo 19.- Sanciones. - La realizacion de uno o mas de los actos
Prohibidos, sera sancionado de conformidad con la Ley de Propiedad
Horizontal, el presente Reglamento General y el reglamento interno que
se dicte para cada inmueble, sin perjuicio del pago de las reparaciones e
indemnizaciones a que hubiere lugar. En caso de mora en el pago de las
expensas ordinarias y extraordinarias, los copropietarios reunidos en

Asamblea General acordaran y dispondran a la persona que ejerza la
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administracion del inmueble declarado en propiedad horizontal, cobre los
respectivos intereses de mora calculados a base de la tasa de interés
activa vigente del Banco Central del Ecuador, por cada mes o fraccion de
mes sin cancelacion, a mas de los correspondientes gastos de cobranza
extrajudicial y judicial que se ocasionen. Si un copropietario o usuario no
pagare las expensas establecidas, pasados treinta dias de acordadas, la
persona que ejerza la administracion del inmueble declarado en
propiedad horizontal tendrd la representacion legal de todos los
condéminos para iniciar las acciones legales necesarias para su cobro de
conformidad con lo previsto en la Ley de Propiedad Horizontal, el
presente Reglamento General y el reglamento interno que se dicte para

cada inmueble.

En caso de reincidencia, la persona que ejerza la administracion del
inmueble, a mas de ostentar la representacion legal, tomara las medidas
e iniciard las acciones legales pertinentes previstas en la Ley de
Propiedad Horizontal, el presente Reglamento General y el reglamento
interno que se dicte para cada inmueble. Los copropietarios, en razén del
derecho de uso del departamento de vivienda o del local comercial
otorgado a sus arrendatarios y/o comodatarios, emanado del respectivo
contrato, en caso de incumplimiento a las obligaciones por parte de éstos,
asumiran dicho incumplimiento y, deberan ademas de solicitar el
establecimiento de las sanciones antes detalladas, dar por terminado el
contrato de arrendamiento o comodato y proceder a la recuperacion del
departamento de vivienda o del local comercial en forma inmediata,
observando el procedimiento convenido en el contrato o cualquier otro

previsto en la Ley.

2.3. VARIABLES DE LA INVESTIGACION
Variable Independiente:
» Servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una empresa
disefla para satisfacer las necesidades y expectativas de los

clientes externos, incluso, mejor que la competencia.
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Variable Dependiente:

>

2.4.

Satisfaccion del cliente se define como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas " (Kotler,
2011, pag. 29).

GLOSARIO DE TERMINOS.

Cliente. - Persona que utiliza los servicios de un profesional o de

una empresa, especialmente la que lo hace regularmente.

Satisfaccion. - Sentimiento de bienestar o placer que se tiene

cuando se ha colmado un deseo o cubierto una necesidad.

Servicio. - Trabajo, especialmente cuando se hace para otra

persona.

Necesidad. - Acto o cosa que una persona considera necesaria o

conveniente para ella.

Producto. - Cosa producida natural o artificialmente, o resultado de

un trabajo u operacion.

Gestion. - Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y

administrar un negocio 0 una empresa.
Expectativas. - Esperanza o posibilidad de conseguir una cosa.

Calidad. - Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que
permite caracterizarla y valorarla con respecto a las restantes de su

especie.

Estrategia. - Serie de acciones muy meditadas, encaminadas

hacia un fin determinado.

Recursos. - Ayuda o medio del que una persona se sirve para

conseguir un fin o satisfacer una necesidad.
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Experiencia. - Conocimiento de algo, o habilidad para ello, que se
adquiere al haberlo realizado, vivido, sentido o sufrido una o mas

veces.

Administracion. - Conjunto de organismos y personas que se
dedican a administrar una empresa o una institucién o una parte de

ellos.

Reglamento. - Conjunto ordenado de reglas o preceptos dictados
por la autoridad competente para la ejecucién de una ley, para el
funcionamiento de una corporacion, de un servicio o de cualquier

actividad.
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CAPITULO 1l

3. METODOLOGIA
3.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

SBC

o
—
——
= RIVERFRONT

D[I_ PORT/\I_ Samborondon Business Center —

4

S Xima 3
Torre
Medics N CENTRO DE NEGOCIOS

THE POINT

Tecdiar S.A. fue constituida el 29 de noviembre del 2002 con su actividad
predominante de construccion, planificacidon, supervision y fiscalizacion de
toda clase de viviendas familiares o unifamiliares, construccion de toda
clase de edificios, centros comerciales, residenciales, condominios e
industriales. También a la administracion, planificacion de presupuestos,

corretaje, representaciéon de empresas comerciales, entre otros.

En sus inicios solo se dedicaba a realizar proyectos de construccion vy al
pasar el tiempo en enero del 2013 fue donde inicio lo que seria su

principal actividad, que actualmente es la administracion de edificios de
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negocios comenzando con el edificio SBC Office Center ubicado en el km
1.5 via Samborondén, fue ahi donde el propietario y gerente general de
Tecdiar el Arg. Arturo Martinez se dio a conocer junto con su grupo de
trabajo expandiéndose rapidamente dentro del sector inmobiliario.

Actualmente en el sector de la via Samboronddén administra varios
edificios de renombre como es el edificio Samborondon Business Center,
Centro de Negocios Xima, edificio Del Portal y el Centro Comercial
Alhambra; y se extendié poco a poco a la ciudad de Guayaquil dentro de
los edificios del Pto. Santa Ana administrando uno de los edificios més
reconocidos como el tornillo el edificio The Point y un edificio de
departamentos Robert Front II.

3.2. MISION

Brindar un servicio eficiente, eficaz y ético, implementando la mejora

continua al servicio de nuestros clientes.

3.3. VISION

Ser la empresa mas prestigiosa e importante del Ecuador en soluciones
administrativas, comerciales y operativas a través de la gestion
inmobiliaria de las edificaciones, garantizando el valor de su inversion,

convirtitndonos en socios estratégicos de nuestros clientes.
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3.4. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Figura 3. 1: Organigrama

Autor: Jacome (2019)
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3.5. DETALLE DE CLIENTES DE SBC OFFICE CENTER

En el condominio de SBC Office Center dentro de sus 106 conjuntos
oficinas y locales comerciales que administra cuenta con 45 registro de
propiedad a empresas y 61 a personas naturales.

Tabla 3. 1: Tipo de Empresa

Tipo de Empresa Total

JURIDICA 45
NATURAL 61
Total 106

Autor: Jacome (2019)

Figura 3. 2: Tipo de Empresa

H JURIDICA
B NATURAL

Autor: Jacome (2019)
3.6. DETALLE DE PROVEEDORES SBC OFFICE CENTER

Para la administracion correcta del area de mantenimiento, reparacion y
administracion del edificio SBC Office Center se cuenta con una base de
datos de 136 empresas y personas haturales que brinda sus productos a

la actual administracion para la eficiente administracion del condominio.
A continuacion, se detalla cada segmento de proveedores:

Tabla 3. 2: Proveedor
PROVEEDORES TOTAL

Utiles de oficina 7
Venta de herramientas, luminarias.
Venta de equipos de oficina
Diversos productos

(62006 o))



Albafileria

Pintura

Mantenimiento de fachada
Articulos de ferreteria
Mantenimiento eléctrico
Asesoria licencia ambiental
Farmacias

Venta de bombas de pisos
Materiales de aseo

Seguros

Papeleria e impreso

Venta de articulos electronicos
Mantenimiento a/c
Mantenimiento de jardineria
Publicidad y letreros

Reciclaje

Mantenimiento equipos de oficina
Venta de luminarias

Arte y disefio

Materiales y equipos electronicos
Guardiania

Equipos para manejo de carga
Implementos audiovisuales
Ventas, mantenimientos y recargas de equipos contra incendios
Implementos para sistema de riego
Control de plagas

Impresiones

Servicio de mensajeria
Individuales para cafeteria

Venta de Diésel

Limpieza

Venta de radios de frecuencia
Luminaria

Cafeteria

Mantenimiento eléctrico
Mobiliario

Proyectos especiales-instalaciones
Manteniendo de fachada
Seguridad y alarmas
Mantenimiento de maquinaria
Técnico edificio

Asesoria energia eléctrica

Venta de bombas, implementos
Mantenimiento ascensores
Venta de equipos eléctricos
Mantenimiento bombas de piso
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Venta de materiales eléctricos y climatizacion
Mantenimiento de a/c

Venta de repuestos maquinarias
Mantenimiento de areas verdes
Material eléctrico

Mantenimiento de bombas
Materiales sanitizantes
Mantenimiento de cisterna

Medicinas

Mantenimiento de edificio
Construccién puertas y rejas
Alfombras e implementos de limpieza
Productos ganaderos

Mantenimiento de fumigacién
Corretaje

Automotriz

Repuestos electrénicos

Mantenimiento e impermeabilizacion de cisternas

Equipos electrénicos

Blocks de trabajo

Servicios de fontaneria

Actividades de cyber

Equipos médicos

Mantenimiento frecuencia de radio
Fabricacion de articulos de marqueteria
Mantenimiento generador

Venta de botellones de agua
Mantenimiento jardineria

Fabricacion de puertas y ventanas de metal
Mantenimiento letras fachada
Actividades de publicidad
Mantenimiento sanitizante

Venta de material eléctrico
Mantenimiento sci, sistema de accesos
Venta de mobiliario

Mantenimiento de areas verdes

Venta de repuestos maquinarias
Mantenimiento de equipo de oficina
Ventas de equipos maquinarias
Mantenimiento de ups, baterias
Gasolinera

Material de reciclaje

Autor: Jacome (2019)
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3.7. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.7.1. Tipos de investigacion

Investigacion Descriptiva: Segun (Talaya & Molina, 2014) los estudios
descriptivos permiten detallar situaciones y eventos, es decir como es y
como se manifiesta determinado fendmeno y busca especificar
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier

otro fenédmeno que sea sometido a analisis.

El trabajo de esta investigacion se considera de tipo descriptiva porque se
necesita para la obtencion de informacion y determinar qué tan alta es la
insatisfaccion de los condominos con respecto a la administracion del
edificio puesto que hay varias quejas y hay que establecer las prioridades
y dar la solucion de manera que los condéminos se sientan atendidos y

satisfechos.

Investigacion Explicativa: Se conoce como el proceso de investigacion
gue esta orientado, no solo a describir o hacer un mero acercamiento en
torno a un fendmeno o hecho especifico busca establecer las causas del

problema para buscar un planteamiento de solucion.

Investigacion Exploratoria: La investigacion exploratoria es usada para
resolver un problema que no se ha tenido con claridad e impulsa a
determinar el método de recoleccion de datos y seleccién para buscar

resolver el problema que se percibe en la realidad no existente.

El propésito de la investigacion es familiarizarse con un fenbmeno o
adquirir nuevos conocimientos con el fin de formular un problema mas
preciso desarrollar estudios exploratorios para obtener una investigacion
mas definitiva. (McDaniel, C & Gates, R, 2011)

Investigacion Correlacional: Este tipo de investigacion tiene como

objetivo medir el grado de relacién que existe entre dos 0 mas conceptos
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o variables en un contexto particular. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2006)

3.7.2. Poblaciéon

Es un grupo de personas u organismo de una especie particular que vive

dentro &area geografica o espacio en donde un ndmero de habitantes

estan conformados una poblacion dentro de una demografia de estudio.

(Namakforoosh, 2005)

e Poblacion Finita: Es el conjunto compuesto por una cantidad

limitada de elementos que estan compuesto por individuos.

e Poblacion Infinita: Es cuando no se conoce el tamafio y no se

tiene la posibilidad de contar o construir un marco muestral dentro

de una poblacion.

Tabla 3. 3: Proveedor

Detalle Total
Administrador 1
Personal Administrativo 4
Propietarios y Copropietarios 106
Total 111
Autor: Jacome (2019)
3.7.3. MUESTRA

Es el conjunto de elementos extraidos de la poblacién que conforman la

muestra que pueden ser probabilisticas o no probabilisticas. (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2006)
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Figura 3. 3: Poblacién y Muestra

MUENTRA

Conjunto  de - slemant!
S prosontan una
cacieisics o ocondicidn-
COMaT que o ob) Be

o cio g

ol astusio de s
cacacaristica

POBLACION

Autor: (Carrillo, 2015, pag. 2)
3.7.4. MUESTREO

Es una herramienta fundamentar que permite conocer el comportamiento
de una poblacion infinita a partir de un subconjunto obteniendo mayor

precision en los resultados.
Muestreo Probabilistico

Es cuando todos los elementos del universo tienen la misma probabilidad
de ser parte de la muestra, en donde son mas representativas. (Lopez,
2004)

e Muestreo Aleatorio Simple: Son todos los elementos de la
poblacién tienen la misma probabilidad.

e Muestreo Aleatorio Simple Estratificado: La poblacién se divide
en grupos homogéneos que son llamados estratos y cada uno de
ellos se mantiene una muestra que corresponde a cada poblacion.

e Muestreo por conglomerados y areas: Se divide la poblacién en
distintas secciones o conglomerados en donde se eligen al azar en
unas pocas secciones y se toman todos los elementos de las

secciones elegidas para formar parte de la muestra.
Muestreo no probabilistico

Es cuando no todos los elementos del universo tienen la misma
probabilidad de ser parte de la muestra y sus resultados no son

generalizables a la poblacién. (Scharager & Reyes, 2001)
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e Muestreo no probabilistico Intencional: Es escoger los
individuos en forma fortuita a criterio del investigador se
seleccionan los elementos de la muestra.
e Muestreo no probabilistico por cuota: Consiste en predeterminar
la cantidad de elementos en cada categoria que habra para realizar
el proceso de la investigacion.
Por consiguiente, la investigacidbn de campo que se va a efectuar a los
propietarios y copropietarios serd un muestreo no probabilistico
intencional aplicando 50 encuestas y 2 entrevistas a profundidad.

3.7.5. PASOS PARA DESARROLLAR LA INVESTIGACION

La investigacion de mercado también llamado como estudio de mercado
es una técnica de recoleccion de datos que permite a cualquier
profesional o empresario conocer las intenciones de compras o ciertos
detalles para la obtencién de datos.

e Permitir contar con mayor documentacion al momento de tomar
decisiones que favorezcan al crecimiento y desarrollo de un
negocio.

e Proporcionar informacion real que nos ayuda a resolver

problema.

Posteriormente, efectuaremos un analisis del problema de satisfaccion del
cliente e investigacion de mercado utilizando las técnicas cualitativas y
cuantitativas para conocer de cerca el problema y asi plantear soluciones
eficientes para mejorar la calidad de servicio con los propietarios en el
edificio SBC OFFICE CENTER.

El proceso de recoleccion de informacion se realizé utilizando un
muestreo no probabilistico intencional en donde se aplicé las técnicas
cuantitativas y cualitativas que son encuesta y entrevista a profundidad a
los copropietarios que se realiz6 en un dia determinado en donde se
aplic6 50 personas las encuestas y de todos se seleccion6 a 2
copropietarios para coordinar a realizar las entrevistas a profundidad para

tratar la problematica de investigacion.
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El investigador efectu6 cada pregunta a los entrevistado en donde se
obtuvo informacién real de los copropietarios sobre su punto de vista del
servicio que otorga la empresa en el edificio SBC OFFICE CENTER. No
se influy6é en sus respuestas ya que se buscaba obtener informacion real
de los propietarios para mejorar el modelo de atencion que se otorgar por
los canales tradicionales, no tradicionales y digitales para aumentar su

satisfaccion al cliente.

Un punto favorable que se debe acotar que los copropietarios recibieron
con gran aceptacion la encuesta y consideraron que se deberia aplicar de
manera frecuente para atender los diferentes malestares en el servicio de
tal manera se pueda tener un contacto mas directos con los
administradores como parte del proceso de servicios que esperan ellos
recibir al momento de efectuar cualquier consulta a la administracion.

3.8. PRESENTACION DE ENCUESTA

DATOS GENERALES DE LOS ENCUESTADOS

Figura 4. 1: Edad

18-25

26-33
aios
54%

Autor: Jacome (2020)
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Figura 4. 2: Tipo de Cliente

Oficina
10%

Local
Comercial
16%

Departam
ento
74%

Autor: Jacome (2020)

Figura 4. 3: Tipo de Propietario

Natural
24%

Juridica
76%

Autor: Jacome (2020)

En el presente capitulo se aplicara un muestreo no probabilistico por
conveniencia a la poblacion de estudios que representa un 76% a
empresas y 24% con representacion natural en el cual gueremos

identificar la calidad de servicio que brinda el personal de TECDIAR en su

administracion.
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Por lo general ¢Usted realiza una calificacion mensual del servicio

gue otorga la empresa TECDIAR en su administracién?

Figura 4. 4: Tecdiar

Si
6%

No
94%

Autor: Jacome (2020)

¢,Como usted califica la atencion que brinda el personal de
TECDIAR a sus copropietarios y arrendatarios?

Figura 4. 5: Atencion

Malo Excelente Muy
20% 6%  Bueno
16%

Bueno
58%

Autor: Jacome (2020)

¢, Como califica usted el funcionamiento del sistema Eléctrico,
hidrosanitario, ascensores del edificio SBC OFFICE CENTER?
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Figura 4. 6: Sbc Office Center

Excelente Muy

4% Bueno
0,

Malo 9
38%

Bueno
54%

Autor: Jacome (2020)

¢, Qué calificacion le otorga usted al servicio de limpieza que se
genera en el edificio SBC OFFICE CENTER?

Figura 4. 7: Servicio Limpieza

Excelente
10% Muy
Bueno
12%

Malo
54%
Bueno
24%

Autor: Jacome (2020)
¢, Considera usted que la empresa TECDIAR debe brindar un mejor

servicio a sus copropietarios y arrendatarios?

Figura 4. 8: Mejora

No
14%

Si
86%

Autor: Jacome (2020)
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6. ¢Cudl es medio de comunicacion mas efectivo para otorgar
informacion de la administracion del edificio SBC OFFICE
CENTER?

Figura 4. 9: Comunicacion

Reuniones
Personalizada
s por turnos.

60

Correo
electrénico
22%

Reuniones
Virtuales

Mensajeria
Instantanea
(WhatsApp)
38%

Autor: Jacome (2020)

7. ¢Cual seria un método efectivo para evaluar al personal de la
empresa TECDIAR en el edificio SBC OFFICE CENTER?

Figura 4. 10: Método Efectivo

Modulo de

calificacién

servicio
32%

Calificacién
Servicios
por APP
TECDIAR
50%

Buzénde
Sugerencia
18%

Autor: Jacome (2020)
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8. ¢Considera usted que se debe crear un Chatbot para atender sus

dudas o sugerencias de reclamos en el servicio al cliente en el
edificio SBC OFFICE CENTER?

Figura 4. 11: Chatbot

ESi mNo

Autor: Jacome (2020)

3.9. ANALISIS DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD
Tabla 4. 1: Entrevista a Profundidad
Entrevista Entrevistado 1 Entrevistado 2
Edad 28 afios 34 afios
Profesiéon Economista Contador
Estado Civil Casado Casado
Tipo de Propietario Natural juridica

¢, Cudl es su opinién

sobre el servicio que
brinda el personal de la
empresa TECDIAR en
el edificio SBC OFFICE

CENTER? Por qué?

Considero que la empresa
debe mejorar su servicio en la
atencion a los propietarios
cuando se solicita una
respuesta sobre algun
proceso administrativo. No
existe una gestion inmediata y
ademas una personalizacion
con el propietario para

conocer la insatisfaccion que

No eh presentado
ningun problema con el
personal de
administracion al
momento de solicitar
una atenciéon me dan
una respuesta

inmediata.
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género.

¢, Qué aspectos
considera que debe
mejorar la
administracioén del
edificio SBC OFFICE
CENTER? Por qué?

Considero que debe mejorar
el servicio de limpieza y el
respecto y protocolos de
servicio del personal
TECDIAR. Que tengan
mayor comunicacion o
remitan informes de su
gestion realizada de manera
semanal o mensual con

boletines informativos.

SBC Office Center debe
tener un canal de
comunicacion directo
para atender los
diferentes servicios que
presenta los
propietarios. Ya sea de
manera presencial,
digital o mensajeria

instantanea.

¢, Como evalla usted el
nivel de comunicacion
entre empresa y
propietarios? ¢,Cree
gue debe mejorar su

nivel de comunicacion?

Un 40% es la comunicacion
gue tiene la empresa con los
propietarios ellos deben tener

mMas contacto con nosotros

sobre las gestiones que
ejecutan en su

administracion.

Se tiene contacto de la
empresa de manera
mensual sobre el pago
de las alicuotas que
debemos hacer los
propietarios de manera
mensual. Pero sobre
gestiones o cambios que
han ejecutado o algun
informe no se presenta.
Solo al momento de
asamblea que se ejecuta
de forma anual sobre la

administracion.

¢, Como usted califica la
atencion que brinda
todo el personal del
edificio SBC OFFICE
CENTER?

Bueno, pero considero que

debe ser excelente.

Muy bueno aunque hay
algunas mejoras que
deben hacer SBC
OFFICE CENTER en
conjunto con su

personal.
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¢, Qué recomendacion | Que incorpore en el modelo | El personal de TECDIAR

le sugiere a la de administracion un sistema debe estar en la
administracién del de calificacién de servicio 0 vanguardia y que el
edificio SBC OFFICE realice evaluaciones de usuario exprese su
CENTER? manera mensual de como el | opinidn sobre el servicio

usuario califica la atencién | recibido. Considero que
prestada por todo el personal | ellos pueden aplicar un
TECDIAR. APP en donde todos los
usuarios pueden
efectuar un reclamo
sobre alguna
inconsistencia del
personal o servicio que
debe otorgar la empresa
y adicional calificar el

servicios recibido de

manera mensual.

Autor: Jacome (2020)
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

La investigacion de campo realizada en la poblacion de estudio determind

los siguientes resultados dentro del proceso de atencion al cliente que

otorgan los colaboradores de la empresa Tecdiar S.A. a los propietarios.

Tecdiar maneja un servicio al cliente sin seguir procedimientos o
protocolos de atencion al cliente, no maneja un proceso de
comunicacion fluido con los copropietarios del edificio SBC Office

Center.

El servicio de limpieza que ejecuta la administracion Tecdiar en el
edificio no es la esperada por los copropietarios, puesto que ellos
requieren que no se vea afectada la imagen del edificio por la falta
de limpieza y esto es un aspecto importante dentro de la imagen
institucional que proyecta Tecdiar a los propietarios como parte del

modelo de administracion.

Se identifico que los colaboradores Tecdiar no establecen un
modelo de contacto directo utilizando medios de comunicacion
directos para atender las inconformidades de los propietarios. Y
ademas que no sostiene indicadores o métodos de evaluaciéon de
servicio al cliente de manera mensual como parte de su filosofia de
servicio en el edificio SBC OFFICE CENTER.

Las encuestas y entrevistas a profundidad nos permitieron conocer que

TECDIAR maneja un servicio al cliente de manera empirica, para efectuar

un proceso de comunicacién con los copropietarios del edificio SBC

OFFICE CENTER. Lo que desencadena que el personal deba ser

evaluado y analizar los tratos que generen con los copropietarios como

parte de la estrategia de fidelizacion que se debera ejecutar para generar

una calidad de servicio.

44



En relacion con las probleméticas de satisfaccion del cliente que se

identifico en la administracion de Tecdiar se mencionan las siguientes:

Carece de protocolos de mantenimientos en las instalaciones
generales del Edificio SBC OFFICE CENTER, lo cual provoca
serios problemas con los propietarios que no conocen las acciones
preventivas que debe ejecutar la administracion dentro del Edificio.
La organizacion debe ejecutar un cronograma de acciones que
deberd remitir o publicarlo en sus carteleras informativas que

presenta en las oficinas de entrada.

Otro punto analitico es la tardanza y respuesta que se generar a
las quejas o reclamos presentados por los propietarios a la
administracion del Edificio SBC OFFICE CENTER; lo que genera
serios problemas de relacion con los propietarios que siente que
sus inconformidades no son escuchadas y resueltas por el

personal de Tecdiar.

Escasa comunicacion del personal de Tecdiar dentro del
condominio por la falta de equipos que opera la administracion
debido a que estan descontinuados dentro de los procesos de
seguridad y servicio; esto genera serios problemas en la
comunicacion interna para cumplir de manera eficiente con su
trabajo dentro del modelo de atencién y de administracion. Por tal
razon la empresa Tecdiar debe invertir en equipos para cubrir la
demanda de servicio y evitar las inconformidades de los
colaboradores y tenga una excusa para no cumplir con sus

acciones laborales.

Lo antes mencionado, nos ayudara a mejorar el modelo de servicio

gue debera otorgar la empresa Tecdiar a sus propietarios para generar

relaciones duraderas y sostenibles. Un punto critico que debera

cambiar la concepcion de los colaboradores en preocuparse en dar un

servicio de calidad para atender las diferentes exigencias de los
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propietarios estableciendo medios de comunicacién directa para
atender las diferentes anomalias, inconformidades que desean tener
respuesta ya sea via escrita, telefonica o en asambleas de

propietarios.
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4.1. DIAGRAMA DE CAUSA'Y EFECTO

MEDIOS Y EQUIPOS
TECNOLOGICOS

PERSONAS

FALTA DE COMUNICACION. <

DEMORA EN LA REVISION DE

LLEGADA TARDE AL TURNO POR
COLABORADORES

INSATISFACCION DE LOS
PROPIETARIOS DEL CONDOMINIO DE

EDIFICIO SBC OFFICE CENTER

FALLA EN LA <
APLICACION < - :_II\EI'II\'II:ZI_IZNET LOS PROTOCOLOS DE SERVICIO. +~ FALTA DE REVISION DEL
CUMPLIMIENTO DE SERVICIO.
WEB APP MALA ACTITUD DEL <
COLABORADORY PROPIETARIO
FALTA DE PROTOCOLO
AUSENCIA DE DE SERVICIO.

PROTOCOLOS DE SALUD
EN EL MANTENIMIENTO
DE EQUIPOS. <

MEDIOAMBIENTE

DESABESTECIMIENTO DE
AGUA POTABLE EN EL
SECTOR.

ADECUADOS PROCESOS
DE RECICLAJE EN EDIFICO

NO EXISTE CIRCULARES
DE COMUNICACION A
PROPIETARIOS

NO HAY PLAN DE TRABAJO O

REUNIONES CON LOS PROPIETARIOS

DEL CONDOMINIO SBC OFFICE
CENTER.

-+ EXISTE UN CORRECTO PROCESO DE

RECICLAJE EN SBC OFFICE CENTER

PROCEDIMIENTOS
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4.2. PLAN DE MEJORA

Objetivo: Efectuar un plan de mejora en el modelo de servicio al cliente en la atencién que otorga la administracion de la

empresa Tecdiar S.A. para mejorar los procesos de satisfaccion al cliente en el edificio “SBC OFFICE CENTER”.

5w+ 2h
W W W H W W H
. Qué? ¢, Quién? ¢cDénde? .Como? ¢Por qué? ¢Cuando? | ¢Cuanto?
Utilizar encuesta de
_ _ - ) Para establecer una
1. Implementar sistema satisfaccion para medir e _ y
o _ _ mejor relacion con
de seguimiento, implementar las mejoras _
L o _ los usuarios del
medicion de control en el servicio al usuario. o
o o _ Edificio SBC Mensual
del servicio brindado, Edificio |- Formulario de Encuesta
» ' OFFICE CENTER y Enero
evaluacion del o SBC en google Drive. .
o Administrador o medir los protocolos hasta $ 100
servicio que otorga y OFFICE |Contratar los servicios de o o
' » _ de servicio del diciembre
la satisfaccion al CENTER |consultora de marketing .
empleado interno 2020

cliente de SBC
OFFICE CENTER.

para implementar el cliente
fantasma en los protocolos
de servicio que ofrece
SBC OFFICE CENTER.

para mejorar su
modelo de atencion

al usuario.
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2. Establecer y socializar

Elaborando protocolos

Para tener una

protocolo de Edificio |técnicos y programadas
o o excelente
mantenimiento de los o SBC por los mantenimientos o y
- Administrador _ administracion en $ 50
edificios OFFICE |preventivos que se _
o los Condomios
CENTER |deberan ejecutar en la _
Tecdiar.
empresa.
o | Otorgar respuesta a las _
3. Reducir tiempos de Propietarios B o Para mejorar los
» N solicitudes del propietario |
atencion de los del Edifico _ indicadores de
o en 72 horas como tiempo . .
requerimientos del SBC . satisfaccion que $ 50
o maximo dentro de la .
propietario. OFFICE o » N implemente la
administracion del Edifico o y
CENTER administracion
o SBC OFFICE CENTER
Administrador
4. Establecer canales de . .
o Asistentes Efectuar campafias de .
comunicacion o S La transparencia de
_ Edificio |comunicacion a los o y
efectivos entre o _ administracion que
o » SBC propietarios de los medios
administracion y para L debe proyectar la $ 1.000
» OFFICE |de comunicacion optimos
la correcta relacion o empresa TECDIAR
CENTER |para tener relacion directa

con el cliente.

con la administracion.

a los propietarios.
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Efectuar un levantamiento

Eficiencia en la
comunicacion

empresarial con el

5. Crear e implementar | Colaboradores o de informacién de objetivo de
o _ Edificio _ Enero 2019
una aplicacion APP internos necesidades de aumentar la
- |SBC _ y ) _ . hasta
SBC OFFICE Copropietarios informacion del usuarioy | satisfaccion de los o $ 3.500
) OFFICE o diciembre
CENTER . Arrendatarios la empresa. propietarios,
N CENTER o 20109.
Administrador Camal para atender copropietarios y
reclamos y sugerencias. arrendatarios del
edificio SBC
OFFICE CENTER
Total $4.700
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4.3.

CONCLUSIONES

En referencia al marco tedrico se mencionaron las estrategias de
servicio al cliente como inciden en la satisfaccion al cliente para

mejorar la relacion con el copropietario en la empresa Tecdiar S.A.

Se diagnostico el modelo de servicios que brinda la empresa
Tecdiar S.A con los copropietarios utilizando las técnicas
cuantitativas y cualitativas los que nos permitié analizar el problema

para ejecutar acciones de mejora.

Se presenta un plan de mejora para cambiar el modelo de servicio
buscando otorgar una solucion inmediata a los copropietarios en
tener una comunicacion y respuesta mas directa con la empresa
Tecdiar S.A.
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4.4.

RECOMENDACIONES

Se recomienda efectuar el desarrollo de la aplicacion app SBC
OFFICE CENTER para lograr afianzar la relacion con los
copropietarios y arrendatarios.

Se recomienda evaluar el Plan de Mejora para implementarlo para
identificar las causas que puedan provocar la insatisfaccién de los
clientes y dar seguimiento a la mejora continua del personal interno

de la empresa Tecdiar.

Implementar el area de calificacion de servicio en el edificio SBC
OFFICE CENTER para conocer el nivel de satisfaccion de los

copropietarios.

La empresa Tecdiar S.A. debera implementar un modelo de cultura
de servicio al cliente para mejorar sus indicadores de satisfaccion

con el usuario como parte de su filosofia de servicio.

52



BIBLIOGRAFIA
carrillo, A. (2015). Poblacién y Muestra. Uaemex, 35.

Christopher, Payne & Ballantyne. (1994). Marketing relacional: integrando
la calidad, el servicio al cliente y el marketing. . Madrid: Ediciones
Diaz de Santos.

Cottle, D. (1991). El servicio centrado en el cliente. Madrid, Espafia: Diaz
de Santos.

Couso. (2005). Servicio al cliente: la comunicacion y la calidad del servicio
en la atencion al cliente. Colombia: Ideaspropias Editorial SL.

Couso, R. (2005). Servicio al cliente. Ideaspropias Editorial SL. Colombia:
Ideas Propias Editorial SL.

Estrada, W. (2007). Servicio y atencion al cliente. Peru: Biblioteca

Nacional de Perd.

Fontalvo Herrera, T., & Vergara Schmalbach, J. (2010). La gestion en la
calidad de los servicios. Malaga, Espafna: Eumed - Universidad de

Malaga.

Fontalvo, & Vergara. (2010). La gestion de la calidad en los servicios ISO
9001:2008. E-Libro Corp.

Garcia, P. (2012). Servicio de administracion de edificios y conjuntos
habitacionales gestora SA (Bachelor's thesis, Quito, 2012.).

Universidad San Francisco, 78.

Hayes, R & Wheelwright, S. (1979). Link manufacturing process and

product lyfe cicles.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2006). Metodologia de la

Investigacion. México: McGraw- Hill.

Kotler, P. (2011). Fundamentos de Marketing 6ta. edicion. México:

Pearson.

53



Larrea, P. (1991). Calidad de servicio: del marketing a la estrategia. .

Ediciones Diaz de Santos.

Larrea, P. (1991). Calidad de servicio del marketing a la estrategia .
Madrid : Edigrafos.

Leland & Bailey. (2001). Servicio al cliente para Dummies. . Grupo
Editorial Norma.

Lépez, P. (2004). Poblacion muestra y muestreo. . Punto cero, 9(08), 69-
74.

McDaniel, C & Gates, R. (2011). Investigacion de mercados. México:

Cengage learning.

Namakforoosh, N. (2005). Metodologia de la investigacion. Meéxico:

Limusa.

Scharager, J., & Reyes, P. (2001). Muestreo no probabilistico.
Metodologia de la investigacion para las ciencias sociales.

Pontificia Universidad Catélica de Chile., 3.

Serna, H. (2006). En H. Serna, Conceptos basicos En Servicio al cliente.

Colombia: Panamericana editorial Ltda.

Talaya, A., & Molina, A. (2014). Investigacion de mercados. Madrid: Esic
Editorial.

Tigani, D. (2006). En T. Daniel, Excelencia en servicio. Liderazgo 21.

Tschohl, J. (2008). Cémo conservar clientes con un buen servicio.

Editorial Pax . México: Editorial Pax .
Vargas, M., & Aldana, L. (2011). Calidad y Servicio. Bogota D.C.: Ecoe.

Vértice, S. (2008). La calidad en el servicio al cliente. . Malaga, Espafa:

Vertice.

54



ANEXOS



Estimados Copropietarios y Arrendatarios

La presente encuesta es de cardcter andnima que busca conocer el nivel
de servicio que brinda la empresa TECDIAR en los condéminos en el
edificio “SBC OFFICE CENTER “ubicada en via puntilla-Samborondén.

1. Por lo general ¢Usted realiza una calificacion mensual del servicio

gue otorga la empresa TECDIAR en su administracién?

Opcion Respuesta

Si

No
2. ¢Como usted califica la atencion que brinda el personal de

TECDIAR a sus copropietarios y arrendatario?

Opcidn Respuesta
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Malo
3. ¢Como califica usted el funcionamiento del sistema Eléctrico,

hidrosanitario, ascensores del edificio SBC OFFICE CENTER?

Opcidén Respuesta
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Malo

4. ¢Qué calificacion le otorga usted al servicio de limpieza que se

genera en el edificio SBC OFFICE CENTER?

Opcidén Respuesta
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Malo

5. ¢Considera usted que la empresa TECDIAR debe brindar un mejor

servicio a sus copropietarios y arrendatario?

Opcidén Respuesta
Si
No
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6. ¢Cual es medio de comunicacion mas efectivo para otorgar
informacion de la administracion del edificio SBC OFFICE
CENTER?

Opcion Respuesta
Correo electronico

Mensajeria Instantanea
(WhatsApp)

Reuniones Virtuales y
Presenciales

Reuniones Personalizadas por
turnos.

7. ¢Cudl seria un método efectivo para evaluar al personal de la

empresa TECDIAR en el edificio SBC OFFICE CENTER?

Opcidn Respuesta

Sistema de calificacion en

modulos de atencién

Buzdn de Sugerencia

Sistema de calificacion atencién

al cliente en APP

8. ¢Considera usted que se debe crear un Chatbot para atender sus
dudas o sugerencias de reclamos en el servicio al cliente en el
edificio SBC OFFICE CENTER?

Opcidén Respuesta

Si

No
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FORMATO DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD.

Buenas tardes Sr. Srta. , €S importante para la

empresa TECDIAR conocer las opiniones de nuestros copropietarios y
arrendatarios sobre el nivel de servicio que brinda nuestro personal para

efectuar una mejora continua en nuestro servicio.

Perfil del Encuestado

e FEdad:
e Profesion:
e Estado Civil:

e Tipo de Propietarios:

1. ¢Cudl es su opinidn sobre el servicio que brinda el personal de la
empresa TECDIAR en el edificio SBC OFFICE CENTER? Por qué?

2. ¢Qué aspectos considera que debe mejorar la administracion del
edificio SBC OFFICE CENTER? Por qué?

3. ¢Como evalla usted el nivel de comunicacidén entre empresa y

propietarios? ¢ Cree que debe mejorar su nivel de comunicacién?

4. ¢Como usted califica la atencion que brinda todo el personal del
edificio SBC OFFICE CENTER?
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5. ¢Qué recomendacion le sugiere a la administracion del edificio
SBC OFFICE CENTER?
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