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RESUMEN

La realizacion del presente trabajo de titulacion es realizada en mencion al tema
de la administracion general de la empresa R’ Impaca que se encuentra ubicada
en el cantén Guayaquil

La empresa R” Impaca se ve afectada en el manejo del servicio al cliente, el
personal requiere de un conjunto sistematizado de herramientas para lograr la
maxima eficiencia en la forma de estructurar y operar los procesos
administrativos, debido a esto se establecera una propuesta de Mejora Continua

a la situacién actual de la empresa.
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ABSTRACT

The realization of the present title work is done in reference to the subject of the
general administration of the company R "Impaca which is located in the
Guayaquil canton. The company R "Impaca is affected in the management of
customer service, the staff requires a systematized set of tools to achieve
maximum efficiency in the way of structuring and operating administrative
processes, due to this a proposal for Improvement will be established. Continues
to the current situation of the company.
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CAPITULO |
1. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

La administracion por procesos es la guia de los diferentes métodos de manejo
empresarial. Por lo cual (Dessler, 2001) sostiene que; la administracion del
personal guarda una relacion directa con las politicas y las practicas establecidas

en la empresa que son llevadas a cabo.

Por lo cual la misma busca establecer una mejora en todos los niveles de
produccion y servicio desde la correcta planificacidon y la ejecucion de los
diferentes procesos ya que tedricamente estda enfocada en la eficiencia y la
eficacia para la realizacion de las tareas en todas las areas de la empresa.

En la actualidad ayuda a ordenar los sistemas y politicas de los diferentes
departamentos de la organizacién para la guia del cumplimento de las mismas,

por lo cual se espera obtener diferentes resultados.

Un concepto neto sostiene que la Administracion del personal constituye la
especialidad que tiene por objeto administrar la cultura laboral; segun; (Poblet,

2007) existiendo otras definiciones al respecto, tales como la:

- Es la utilizacion de los recursos humanos para alcanzar objetivos

organizacionales.

- Es la disciplina que se encarga de organizar a los trabajadores y a las
personas que laboran en una empresa para alcanzar los objetivos de ambas

partes.


http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml

- Es la promocion y mantenimiento del més alto grado de bienestar fisico,
mental y social de los trabajadores en todas las ocupaciones.

El servicio al cliente que se brinda en las empresas debe mantener protocolos
de servicios para la satisfaccion total de los clientes. Por consiguiente, es
importante especificar que el servicio al cliente es importante para que se refleje
en los procesos internos y externos para lograr la rentabilidad esperada en la

organizacion, ya sea pequefias, mediana empresas, multinacionales entre otras.

La fidelizacion de sus clientes, con el contacto comunicacional en medios
tradicionales y no tradicionales con el objetivo de otorgar la correcta informacion a
los clientes, por tal razon en el presente proyecto vamos a desarrollar una mejora

en la administracion del personal.

1.2. SITUACION CONFLICTO

La empresa R” IMPACA opera actualmente ofreciendo a sus diferentes clientes
una alta gama de diferentes lentes de todas las clases, La empresa ya tiene afios
en el mercado de los lentes en la ciudad de Guayaquil.

La administracion del personal no esta teniendo un adecuado ambiente de trabajo
ya que estan existiendo varios factores como la frustracion, hostilidad y la
ansiedad debido a que los trabajadores expresan una presién grupal, por lo cual
se evidencia una baja energia productiva, en las labores diarias también se
conoce que existe una friccion en la comunicacion entre los diferentes empleados

de la empresa.

En base a la situacion del enfoque del problema se presentard el problema a

continuacion:

e Los trabajadores no cuentan con una organizacion correcta en su trabajo
para atender a los clientes lo que genera que no brinde un buen servicio al
cliente.

¢ No existen indicadores de calificacion del servicio que la otorga la empresa.

Esta consecuencia ha generado que el trabajador no tenga una administracién

eficiente de sus obligaciones laborales y cumplimiento de su trabajo diario.


http://www.monografias.com/trabajos/promoproductos/promoproductos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/mantenimiento-industrial/mantenimiento-industrial.shtml

1.3. DELIMITACION DEL PROBLEMA

Campo: Administracion de empresa
Area: Atencion al cliente

Aspecto: Calidad

Periodo: 2017

1.4. FORMULACION DE PROBLEMA

¢Como incide la Mejora Continua en la Administracion Eficiente del personal
actual de la empresa R-IMPACA a partir del periodo 20177

1.5. VARIABLES DE INVESTIGACION

VARIABLE INDEPENDIENTE:

e Mejora Continua.

VARIABLE DEPENDIENTE:

e Administracion Eficiente

1.6. EVALUACION DEL PROBLEMA
DELIMITADO:

En la empresa se identifico problemas y debilidades que presenta en el
manejo  del area administrativa, que afecta a los clientes y los colaboradores

de la empresa desde la fecha del 2016.
CLARO:

Desarrollara un plan estratégico que busca mejorar la administracion por medio

de mision, vision y objetivos para de esta manera lograr alcanzar las metas.

CONCRETO:



El trabajo es concreto debido a que determinara un plan estratégico para lograr
una administracion eficiente el mismo que busca lograr los beneficios esperado

al momento de aplicar el proyecto.
ORIGINAL:

El trabajo es original debido a que se convierte en el primero en ser aplicado a la

empresa.
EVIDENTE:

Es evidente porque se identificara en la empresa las debilidades o falencia por las

inexistencias de los procesos administrativos para convertirlos en fortaleza.
RELEVANTE:

El trabajo es relevante porque establecera un plan de mejoras necesarias en la
administracion de los recursos de la empresa con el fin de optimizar los beneficios

personales y organizacionales.

1.7. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general

Determinar acciones de mejora continua en la administracion eficiente del
personal para lograr una adecuada satisfaccion al cliente en la empresa
RIMPACA a partir del 2017 — 2018.

Objetivos especificos

e Fundamentar los aspectos tedricos de la administracion eficiente y la

mejora continua en las organizaciones.

e Evaluar e identificar los procesos que generan varias falencias en la

direccién del personal.



e Proponer un plan de mejora continua para la correcta administracion del

personal para la atencion al cliente.

1.8. JUSTIFICACION

La eficiente administracion del capital de trabajo, como estrategia para lograr la
operatividad de las Pymes y su permanencia en el tiempo. El capital de trabajo es
el efectivo minimo que toda empresa necesita para ejecutar con normalidad sus
actividades operativas. Una gestion adecuada del mismo, permite contar con
liquidez necesaria para cubrir las obligaciones de corto plazo, como resultado de

la eficiente aplicacion del ciclo de conversién del efectivo.

Es importante que las empresas se preocupen por el trato a los clientes actuales y
potenciales para establecer lazos duraros en las compras, recompra de los
productos para asi garantizar la compra de su producto por un tiempo definido.

Para esto, se aplicé una metodologia de andlisis documental tomando como
referencia fuentes secundarias de investigacion, tales como libros y articulos
cientificos. A partir de lo anterior, se analizo los fundamentos teoricos del capital
de trabajo, administracién eficiente al personal, servicio al cliente y una revision
de investigaciones sobre la administracion del capital de trabajo en Pymes

latinoamericanas.

Como resultado se determind que el capital de trabajo es tener un clima laboral
bueno para que el colaborador se sienta a gusto en su trabajo y puede ejercer su
trabajo con atencion y dedicarle tiempo. Por otro lado, existen algunos métodos
de célculo para estimar el capital de trabajo, cada uno tiene sus caracteristicas
esenciales y su aplicacion, dependen de la actividad a la que se dedique la
entidad.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS

R’IMPACA tiene varios afios de funcionamiento. Ofrece productos para la imagen
personal, esta ubicado en la ciudad de Guayaquil y en la actualidad en la ciudad
de Machala. Nuestro compromiso es complacer a nuestros mas exigentes

clientes.

Somos especialistas en la venta de una gran variedad de gafas para hombres y
mujeres, contamos con una variedad de modelos, cuidadosamente seleccionados
en China, fusionando la calidad y la calidez en el servicio y productos que

entregamos. Estos Gltimos personalizados, van de la mano con sus demandas

R'IMPACA, Ofrece cada dia sus clientes los mejores productos, con alcance al
posicionamiento en el mercado, promoviendo en su filosofia como el mas
competitivo importador de accesorios de imagen personal, en que el producto
estrella son las gafas para los clientes mas exigentes de la ciudad de Guayaquil y

actualmente de Machala y su zona de influencia.

2.2. ANTECEDENTES REFERENCIALES
La Mejora Continua no solo tiene sentido para una empresa de produccion,

ventas o0 administracion, sino que también en empresas que prestan servicios es

perfectamente valida y ventajosa principalmente porque si tienes un sistema de



mejora Continua (al ser un sistema, quiere decir que es algo establecido y
conocido por todos en la empresa donde se esta aplicando) entonces tienes las

siguientes caracteristicas:

Un proceso documentado. Esto permite que todas las personas que son
participes de dicho proceso lo conozcan y todos lo apliquen de la misma manera
cada vez Algun tipo de sistema de medicibn que permita determinar si los
resultados esperados de cierto proceso se estdn logrando (indicadores de

gestion)

Participacion de todas o algunas personas relacionadas directamente con el
proceso ya que son estas personas las que dia a dia tienen que lidiar con las

virtudes y defectos del mismo.

Viéndolo desde este punto de vista, una de las principales ventajas de tener un
sistema establecido de Mejora Continua es que todas las personas que participan
en el proceso tienen capacidad de opinar y proponer mejoras lo que hace que se
identifiquen mas con su trabajo y ademas se tiene la garantia que la fuente de
informacion es de primera mano ya que quien plantea el problema y propone la
mejora conoce el proceso Y lo realiza todos los dias. A continuacion de tallamos
algunos temas que valida nuestra filosofia de mejora la atencién al cliente interno

para lograr una mejora en la productividad.

DISENO DE UN PLAN DE MEJORA CONTINUA ADMINISTRATIVA PARA LOS
DEPARTAMENTOS DE COMPRA, LOGISTICA Y RECURSOS HUMANOS, DE
LA EMPRESA BUZCA S.A., EN LA CIUDAD DE CARTAGENA

AUTORA: Susan De La Rosa & Anderson Arregoces

ANO: Marzo 2015.

LINK:(Arregoces, 2015)
http:/jspui/bitstream/11227/2536/1/Trabajo%20de%20Grad0%20susan%20de
%20la%20rosa%20y%?20anderson%?20arregoces.pdf

Los componentes de la administracion eficiente, empiezan con las entradas que
son materias primas, recurso humano, financiero e informacion, éstas se

complementan con actividades tanto gerenciales como logisticas, que se



conjugan conteniendo salidas de logistica, que son todas las caracteristicas y
beneficios obtenidos por un buen manejo logistico.

La gestion administrativa emerge como la base que fundamenta la eficiencia y
eficacia que se puede lograr en toda organizacion, puesto que gracias a esta se
facilita lograr todos los objetivos organizacionales. En cada departamento que
conforma la empresa, se debe implementar un proceso administrativo que permita
y facilite integrar el recurso humano para lograr tenerlo a disposicion de las
necesidades de las organizaciones, pero antes de esto se debe iniciar por cumplir
con las obligaciones que se tienen frente al personal que se encuentra laborando

en cada uno de los niveles tanto operativos como administrativos.

METODOLOGIA PARA LA MEJOR ADMINISTRACION EFICIENTE DEL
TALENTO HUMANO EN LA GESTION DE VENTA EN EL SERVICIO AL
CLIENTE EN ETAPA DE MADURACION

AUTOR: Adrian Broggi

ANO: Diciembre 2010

LINK: (Broggi, 2010) http://posgrado.frba.utn.edu.ar/prod-cient/tesis/MAN-
2011-Brogqi.pdf

Las personas encargadas de la atencion al cliente, deben conocer e indagar
sobre sus necesidades a fin de mejorar continuamente los procesos que nos

lleven superar a la competencia con innovaciones en los servicios brindados.

El talento humano es un activo esencial en las empresas, debido a que favorecen
con las mejoras de procesos e innovaciones que hacen que la empresa sea
competitiva. Cuando las empresas dejan de orientarse en el progreso y la mejora

continua de sus recursos, facilmente entran en la fase del declive.

“ANALISIS DE LOS PROCESOS DEL AREA COMERCIAL E
IMPLEMENTACION DE UN PROGRAMA DE MEJORAMIENTO CONTINUO
PARA LA EMPRESA CAMPOSANTOS DEL ECUADOR S.A. EN LA CIUDAD
DE GUAYAQUIL”

AUTOR: Noboa S.-Castro V.


http://posgrado.frba.utn.edu.ar/prod-cient/tesis/MAN-2011-Broggi.pdf
http://posgrado.frba.utn.edu.ar/prod-cient/tesis/MAN-2011-Broggi.pdf

ANO: Diciembre 2015.
LINK: (; Veronica, 2015) http://repositorio.ulvr.edu.ec/bitstream/44000/429/1/T-
ULVR-0386.pdf

Los parametros investigativos que se utilizan en el desarrollo del proyecto son:
e Administracion Estratégica con enfoque al Talento Humano y

e Operativo y la Responsabilidad Social y Empresarial.

2.3. FUNDAMENTACION TEORICA

Las bases teodricas que conforman esta investigacion permiten fortalecer la
importancia que tiene esta investigacion en relacion a la atencion al cliente y la
satisfaccion de los mismos en relacion a la mejoria de la atencion a los clientes.
Para lo cual se consideran conceptos o teorias expuestas por varios autores que

pueden ser utiles para el desarrollo de la propuesta.

El Ciclo PDCA también es conocido como "Circulo de Deming", ya que fue el Dr.
Williams Edwards Deming uno de los primeros que utilizé este esquema logico

en la mejora de la calidad y le dio un fuerte impulso (Calidad y Gestion, 2010).

Basado en un concepto ideado por Walter A. Shewhart, el Ciclo PDCA constituye
una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, también se lo
denomina espiral de mejora continua y es muy utilizado por los diversos sistemas
utilizados en las organizaciones para gestionar aspectos tales como calidad (ISO
9000), medio ambiente (ISO 14000), salud y seguridad ocupacional (OHSAS
18000), o inocuidad alimentaria (ISO 22000) (Calidad y Gestion, 2010).

Kaizen (ingenieria industrial) surgié entonces como una filosofia sinérgica que
integraba la capacidad de respuesta de todos los perfiles, para asi afrontar los
desafios que se planteaban cotidianamente, ademas, al ser necesario no solo
restablecer el tejido econémico, sino social, este se convirtié en un estilo de vida,
lo cual gener6 un cambio cultural que repercutié en el desempefio productivo de
los japoneses, razdn por la cual autores como Masaaki Imai, consideran al Kaizen

como la clave de la ventaja competitiva japonesa (Salazar, 2016).

CONCEPTOS BASICOS DE MEJORA CONTINUA.



MEJORAR EL PRODUCTO O SERVICIO

La cultura empresarial debe orientarse a proporcionar objetivos y metas a las
organizaciones. Esta perspectiva le da a la organizacion una perspectiva en el

largo plazo.
La mejora constante del proceso

Es imprescindible lograr un mejoramiento conocer la percepcion de los

consumidores, los vendedores o proveedores.
Liderazgo

Involucra los conocimientos, la buena comunicaciéon, las habilidades
interpersonales. Todas las personas pueden y deben ser lideres. Los lideres
eliminan las barreras que imposibilitan al personal alcanzar su nivel 6ptimo de

rendimiento.
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE CALIDAD
Un excelente servicio de calidad debe contar con las siguientes caracteristicas:

e Servir para orientado al servicio disefiado.
e Enfocarse a la solucion de necesidades

e Proporcionar la satisfaccion de necesidades.

Existen otras habilidades necesarias, especialmente para aquellos que mantienen

contacto directo con los clientes, estas son:

Formalidad: Se relaciona a la capacidad para comprometerse con

seriedad e integridad.

+ Iniciativa: Significa ser activo y dindmico para actuar y ofrecer
soluciones y respuestas rapidas a los problemas.

* Ambicion: Tener aspiraciones encaminadas a la superacion para
mejorar y crecer.

* Autodominio: Capacidad para controlar las emociones.

» Disposicion de servicio: Atender, ayudar y asesorar al cliente.
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SATISFACCION DEL CLIENTE.

Esta estrechamente ligado al servicio de calidad. Esto ayuda a las organizaciones
a competir para aumentar sus ventas y obtener la lealtad de los clientes.

Los expertos en calidad estan de acuerdo en dos ideas basicas que son:

Calidad implica cumplir con los intereses de los clientes: esto significa que la
empresa que logra satisfacer mejor a sus clientes, la mayoria de las veces se

aduefa del mercado.

Calidad y satisfaccion del cliente son responsabilidad de los duefios de negocio y
debe estar en primer lugar entre sus diversas actividades. Un duefio de negocio,
un director general, la alta gerencia, son responsables de establecer estandares
de calidad y persuadir a toda la organizaciéon acerca de la importancia de lograr

satisfacer al cliente.

La alta gerencia puede hacer que las cosas sucedan para esto es necesario e

importante:

Formar equipos orientados a resolver los problemas.

e Eliminar barreras de comunicacion entre las personas y los grupos de

trabajo de la organizacion.

e Escuchar activamente las proposiciones de los empleados que permitan

incrementar la calidad del servicio.

e Proporcionar a los colaboradores los conocimientos, herramientas y
equipo necesario para el desarrollo de trabajo d la mejor forma posible

y, ademas reconocer cuando un trabajo se encuentra bien hecho.
Tacticas para lograr un buen servicio y satisfaccion del cliente
1. Incentivar que el cliente regrese
2. Ofrecer ofertas
3. Tomar en consideracion el tiempo de espera del cliente

4. Cuidar que las instalaciones se mantengan éptimas condiciones.
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2.4. FUNDAMENDACION LEGAL
Segun el articulo 143 de la Ley de (Compaiiias, 1999), se define que:

Compafia andonima es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones
negociables, esta formado por la aportacion de los accionistas que
responden Unicamente por el monto de sus acciones. Las sociedades o
compairiias civiles andonimas estan sujetas a todas las reglas de las
sociedades o compafiias mercantiles anénimas. (p.125)
Segun los articulos 52, 53, 54, 55 hacen referencia que los producto o servicios
que elabora la empresa deben otorgar los mejores servicios a sus clientes,
usuarios para una atencién adecuada y tengan toda la libertad de elegir la compra
de sus servicios, en donde la funcion de la empresa sera satisfacerlo a cambio del
servicio teniendo como ventaja un buen volumen de ventas y el reconocimiento de

la marca.

PERSONAS USUARIAS Y CONSUMIDORAS.

De acuerdo a la (Constitucion del Ecuador, 2008) nos sefala los siguientes
articulos que estan amparados los clientes:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no
engafosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de
estos derechos, la reparacién e indemnizacién por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas
usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion.
El Estado respondera civiimente por los dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que
estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

Art. 54.- Las personas o0 entidades que presten servicios publicos o que

produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
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penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del
producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad
efectuada o con la descripcion que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la
vida de las personas.

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones
que promuevan la informacion y educacion sobre sus derechos, y las representen
y defiendan ante las autoridades judiciales o administrativas. Para el ejercicio de
este u otros derechos, nadie sera obligado a asociarse.
Ponemos también como referencia de la (Constitucion del Ecuador, 2008) articulo
385 que nos indica que a través de esta ley las empresas actualmente constan
con tecnologia de punta para asi proveer constante innovacién en los productos o
servicios que elaboran, mejorando en su difusion publicitaria promocional de cada
uno de sus servicios, que gracias al avance de la tecnologia hoy en dia se puede
vender rapidamente el servicio a través de esta herramienta llamada las redes
sociales.
Cuando se inicia un negocio se requiere de la obtencion de ciertos requisitos
legales en los cuales son:

e Registro Unico de Contribuyente

e Permiso de Funcionamiento del Cuerpo de Bomberos

e Patente Municipal

e Permiso de Funcionamiento del Ministerio de Salud.

e Se detalla el procedimiento para obtener cada uno de los

documentos mencionados.

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTE.

Es obligatorio para todas las empresas pymes que tengan un monto de
facturacion mayor a 100.000 dolares americanos de llevar una contabilidad y
acudir a las instalaciones del Servicio de Rentas Internas a obtener el Registro
Unico de Contribuyente (RUC). El tramite no tiene costo alguno y se deben
adjuntar los siguientes documentos:

e Original y copia de la cédula de identidad o de ciudadania.
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e Presentacion del certificado de votacion del dltimo proceso electoral.

e Original y copia de cualquiera de los siguientes documentos:

e Planilla de servicio eléctrico, consumo telefénico, o consumo de agua
potable a nombre del contribuyente, de uno de los udltimos tres meses
anteriores a la fecha de realizacion del tramite.

e Pago del servicio de TV por cable, telefonia celular o estados de cuenta a
nombre del contribuyente.

e Comprobante del pago del impuesto predial del afio actual o del afio
inmediatamente anterior.

e Copia del contrato de arrendamiento legalizado o con el sello del juzgado
de inquilinato vigente a la fecha de inscripcidén. (Servicios de Rentas
Internas, 2013)

La empresa R'IMPACA S.A cuenta con el Registro Unico del Contribuyente con

N° 0923999635001 a nombre de Segundo Patricio Paucar Vivanco que su
actividad econ6mica venta al por menor de accesorios de vestir en

establecimientos especializados con inicio de actividad econémica 23-01-2006

PERMISO DE FUNCIONAMIENTO DEL CUERPO DE BOMBEROS.

En segundo lugar, se debe obtener el Permiso Funcionamiento del Cuerpo de
Bomberos. Este es otorgado después de que el organismo realice la debida
inspeccién en la que se debe constatar que las instalaciones sean adecuadas y
gue cuenten con los extintores de incendios requeridos segun las dimensiones y
la distribucion fisica del establecimiento. Para la obtencién del Permiso de
Funcionamiento del Cuerpo de Bomberos se debe cumplir con los siguientes
requisitos:

e Copia completa del RUC (Registro Unico de Contribuyente) donde conste

el establecimiento con su respectiva direccion y actividad.

e Original y copia de la factura actualizada de compra o recarga del extintor,

la capacidad del extintor va en relacion con la actividad y éarea del

establecimiento (minimo 5 libras).
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REGISTRO DE PATENTE MUNICIPAL

Ordenanza que reglamenta la determinacion, administracion, control vy
recaudacion del impuesto a la patente municipal a las actividades comerciales,
industriales y cualquiera de orden econémico que realice en el cantén Guayaquil.
e Copia de RUC actualizado
e Balance de ejercicio econdmico del afio anterior certificado por la
Superintendencia de Compaifiias
e Recibo de pago del 1.5 x mil a la municipalidad de Duran al dia
e Recibo de pago de los predios urbanos al dia
e Permiso de Cuerpo de Bomberos Municipal del afio que tramita la patente
e Ademas, todos los documentos y anexos que el Departamento de Rentas
solicite para realizar la respectiva liquidacion del impuesto.
e Formulario de declaracion de patente firmado y sellado por el
contribuyente.
e Luego de haberse cumplido con los requisitos se prosigue a presentarlos
en el departamento de rentas para la realizacion de la inspeccién, la cual
se lleva a cabo en los 7 dias posteriores. Una vez que se haya realizada,

dicho inspector emitira un informe otorgando el respectivo permiso.

2.5. VARIABLES DE LA INVESTIGACION:

VARIABLE DEPENDIENTE

e Mejora Continua

Depende del conocimiento de hacia dénde vamos, y el monitoreo continuo de
nuestro curso para poder llegar desde donde estamos hasta donde queremos
estar, esto se realiza formulando las preguntas correctas, recolectando datos
atiles en forma continua y luego aplicando los datos para tomar decisiones
importantes acerca de los cambios requeridos y/o que iniciativas deben ser
sostenidas. El objetivo de una cultura de mejora continua, es por lo tanto apoyar
un viaje continuo hacia el logro de la vision organizacional mediante el uso de

retroalimentacion de desempefio (Guerra Lopez, 2007, pag. 193)

VARIABLE INDEPENDIENTE

° Administracion Eficiente
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La eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los resultados obtenidos.
Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u
organizaciones debido a que en la practica todo lo que éstas hacen tiene como
propésito alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros,
tecnologicos, fisicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en muchos casos) en

situaciones complejas y muy competitivas.

2.6. GLOSARIO DE TERMINOS

Satisfaccion: Se refiere al sentimiento de placer o bienestar que el cliente

consigue después de haber cubierto adecuadamente una necesidad.

Cliente: Es toda persona que compra o contrata nuestros productos o servicios,
con el propoésito de satisfacer una necesidad. Los clientes son la razén mas
relevante para las empresas, pues, por ellos las actividades empresariales son
sustentables.

Calidad: se refiere a la excelencia de algo o de alguien, en nuestro caso se
oriente a la superioridad de los productos.

Insatisfaccion: Demuestra el nivel o grado de desencanto de un cliente cuando

un producto o servicio no cumple con sus expectativas, esto produce frustracion.

Quejas: Reclamo o protesta que realiza un cliente debido a su inconformidad o

desacuerdo sobre un producto o servicio.

Eficiencia: Significa lograr metas con la utilizacion de la menor cantidad de

recursos.
Eficacia: Es la capacidad de hacer las cosas bien, se refiere a cumplir objetivos.

Rentabilidad: Se refiera a los beneficios logrados en determinadas operaciones

sean estas inversiones, venta, etc. suele expresarse en porcentaje.

Calidad: Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite

caracterizarla y valorarla con respecto a las restantes de su especie.

Mejora continua: Se orienta en el progreso constante de productos, procesos y

servicios.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

R” IIMPACA, es una empresa conformada por dos administradores vy
colaboradores, desarrollando actividades de venta de articulos sovernirs de

imagen personal para caballeros, damas, adultos mayores y publico en general.

Objeto social

Ofrece productos de alta calidad, tratando de cumplir con los estandares de
atencioén al cliente mas demandante, manteniendo sus precios accesibles sin que

acarree impacto en la economia del cliente.
Mision

Nos esforzamos por ofrecer productos para la imagen personal a la comunidad
guayaquilefia, con servicios de excelencia en beneficios a los gerentes
accionistas, clientes internos y sin duda lo mas importante los clientes externos.

Vision

Ser una empresa lider en el mercado en la venta de accesorios para la imagen

personal y convertirnos en una importadora con mayor cobertura nacional.
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Estructura organizativa

Gréfico 1: Organigrama de la empresa

Gerentes o
Propietarios

Asesora

: B r
Comercial odeguero

Asistente de
Ventas

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus
PLANILLA DE TRABAJADORES

Tabla 1. Planillas de trabajadores

NOMINA
TIEMPO
NOMBRE CARGO LABORAL JORNADA
) + Gerentes y
-Luis Ponte Monteses o
) Propietarios 13 LUN - VIE
-Sofia Borja Tomala
» Asesora
Amezaga Paredes Adriana Comercial 5
TODOS LOS DIAS
Alban Jurado Emilio + Asistente de| 1
Roberto Cajas Marin Ventas 3

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus
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Clientes, proveedores

o Duefios de Bazares
o Papelerias
o Comerciantes informales

o Sung Yogu empresa China

Competidores mas importantes.

e Mayoristas de Bahia dedicados a la venta de souvernis
e Artextrading

e Abanicos Garcias S.L.
Principales productos

e Gafas
e Corta uias

e Armazoén para lentes

Descripcién del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo

La empresa R’ IMPACA, actualmente ofrece a sus diferentes clientes diferentes
tipos de lentes de todas las marcas, la empresa tiene ocho afios en el mercado de

ciudad de Guayaquil.

Las administraciones del personal tienen un adecuado ambiente de trabajo debido
a varios factores como: la frustracion, hostilidad y la ansiedad porque los
trabajadores expresan una presién grupal, por lo cual se evidencia una baja
productividad, también existe friccion en la comunicacién entre los diferentes

empleados de la empresa.

3.2. DISENO DE INVESTIGACION

Con el objetivo de proponer y ejecutar la designacion de un plan de Mejora
Continua para la Administracion Eficiente en la atencion al cliente, aplicaremos

diferentes métodos de investigacién de acuerdo a lo requerido.
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METODO DESCRIPTIVO
Los estudios descriptivos se orientan en especificar caracteristicas y variables del
caso de estudio, los aspectos de mejora continua que permitiran potencializar las

ventas y fidelizar a nuestra clientela.

METODO EXPLICATIVO
El método explicativo estd dirigido al andlisis de las causas y efectos de los
problemas y sub problemas en la desercion de nuestros clientes por la

administracion no eficiente de nuestros colaboradores

METODO CORRELACIONAL
La investigacion correlacional tiene como propdsito demostrar la relacion entre las

variables de la investigacion.

El método de investigacion correlacional asocia la variable independiente que es
la mejora continua con la dependiente que es la administracion eficiente,

mediante un patrén predecible para un grupo o poblacion.
POBLACION Y MUESTRA

POBLACION

Conjunto de elementos con caracteristicas comunes que pueden formar parte de
un universo. (Moran, 2010)

SONDEO

Es el procedimiento y el resultado de sondear, lo cual se refiere en
indagar o encuestas que se llevan a cabo para obtener un primer panorama

acerca de algun tema en particular.
ENCUESTA

(Torres, M., Paz, K., & Salazar, F., 2006) Indica las siguientes técnicas de
muestreo:

» Muestreo probabilistico, todos los individuos o elementos de la poblacién

tienen la misma probabilidad de ser incluidos en la muestra extraida,

asegurandonos la representatividad de la misma.
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» Muestreo no probabilistico, por su parte, los elementos de la muestra se
seleccionan siguiendo criterios determinados siempre procurando la
representatividad de la muestra.

» EIl error Muestral siempre se comete ya que existe una pérdida de la

representatividad al momento se escoger los elementos de la muestra.

MUESTRA: Segun Malhotra (2009) Es un grupo representativo de la poblacion
que demarca rigurosamente, la porcion escogida, el estudio procura que los
resultados hallados en las muestras logren representar al total de la poblacion,
también la muestra debe ser descriptivamente especifica.

TIPO DE MUESTRA

Para nuestro tema el tipo de muestra es probabilistica consiste en los que todos
los individuos tienen la misma oportunidad de intervenir en la investigacion y ser
elegidos para formar parte de una muestra, todas las posibles muestras tienen la

misma probabilidad de ser seleccionadas
MUESTRA REPRESENTATIVA

Segun. Lema (2004) nos comenta que: “La muestra de la investigacion es de tipo
representativa, cuando estan compuestas por una variedad de secciones que las

transformen en mini universos.”
MUESTRA NO PROBABILISTICA

Toma de decisiones del investigador o de un grupo de personas, las muestras se
toman por seleccidn subjetiva y su tendencia es segada. Se niega la probabilidad
de un elemento a formular parte de la muestra. Se hace participar de manera

arbitraria a la persona con criterio subjetivo. (Moran, 2010).
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3.3. TECNICAS Y HERRAMIENTA A UTILIZAR EN EL PROYECTO

Las técnicas que usamos para el desarrollo del proyecto son: La entrevista y la

encuesta.
LA ENTREVISTA

Es una técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que se
consideran fuente de informacion. La entrevista se realiza con un cuestionario que
puede ser flexible, su propdésito es obtener informacién espontanea y abierta. Nos

ayuda a profundizar informacién de interés para el estudio. (Bernal, 2006).

La entrevistadora aborda algunas variables que son los indicadores que nos

ayudaran a medir las necesidades de R’ Impaca.

TIPOS DE PREGUNTAS

El encargado de la investigacion debe seleccionar preguntas precisas, faciles y
rapidas de entender para que el entrevistado pueda contestar sin ninguna
dificultad, segun el grado de responsabilidad y de acuerdo a la naturaleza de la
investigacion, hay que considerar el nivel de experiencia y educacion de las

personas que van a responder el cuestionario.

En el presente proyecto se va realizar un estudio cuantitativo y cualitativo para
efectuar el plan de mejora en la Administracion Eficiente en la empresa
R'impaca se empleara un muestreo no probabilistico a conveniencia en el cual se
seleccionar a los individuos utilizando la técnica del sondeo aplicando un
cuestionario para el levantamiento de informacion en donde el investigador utiliza
su muestra los clientes que visitan el local tomando una poblacién de 50 personas
y una entrevista a profundidad al cliente interno para conocer sus problematica y

brindar una pronta solucion.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Tabla 2. GENERO

ALTERNATIVAS # ENCUESTAS

MASCULINO 17
FEMENINO 33
TOTAL 50

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus

Grafico 2: GENERO

Genero

B MASCULINO
m FEMENINO

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus
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Tabla 3. EDAD

ALTERNATIVAS # ENCUESTAS

18 hasta 25 afios 4
26 hasta 33 anos 13
34 hasta 41 afios 14
42 en adelante 19
Total 50

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus

Gréfico 3: EDAD

Rango de Edad

M 18 hasta 25 afios
M 26 hasta 33 afios
1 34 hasta 41 afios

42 en adelante

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus

Tabla 4. NIVEL DE EDUCACION

ALTERNATIVAS ENCUESTAS
Primaria 16
Secundaria 8
Tercel Nivel 6
Sin Estudios 20
Total 50

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus
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Gréafico 4: EDAD

Nivel de Estudio

M Primaria
M Secundaria

 Tercel Nivel

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus

1. Por lo general ¢Como califica la atencion del personal de la empresa

R'impaca?

Tabla 5. CALIFICACION DEL PERSONAL

Total %
Excelente 6 12%
Muy Bueno 8 16%
Bueno 15 30%
Malo 20 40%
S/R 1 2%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus

Grafico 5: CALIFICACION DEL PERSONAL

H Excelente

= Muy Bueno

W Bueno
Malo

mS/R

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus
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Andlisis: El 30% de los clientes le otorga una calificacion intermedia en el servicio
a los clientes y un punto de andlisis es el 40% que califica como mala la atencion

gue se brinda en el local.
2. ¢ El personal brinda una atencion a sus solicitudes de productos?

Tabla 6. ATENCION DE SOLICITUDES

Total %
Si 8 16%
No 42 84%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus

Grafico 6: ATENCION DE SOLICITUDES

Si
No

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus

Andlisis: Los encuestados mencionan que el 84% del personal de atencién no

atienden sus solicitudes de productos.
3. ¢ Considera que el personal debe tener capacitacion en atencién al cliente?

Tabla 7. ATENCION AL CLIENTE

Total %
Si 38 76%
No 12 24%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus
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Grafico 7: ATENCION AL CLIENTE

10% PA 30% 40% 50% 60% 70%

NEES

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus

Andlisis: El 76% de las personas considera que debe mejorar la atencion al cliente

con capacitacion.
4 Al momento de recibir la atencion al cliente ¢ Usted ha calificado al servicio?

Tabla 8. ATENCION AL CLIENTE

Total %
Si 0 0%
No 50 100%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus

Gréfico 8: ATENCION AL CLIENTE

120%

100% |
80%
60%
40%

20%
0%

0% _

Si No

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus
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Andlisis: El 100% de los encuestados no dicen que no califican el servicio al cliente en el

local. Solo reciben la atencidn que les otorgan para comprar el producto.

5. De los siguientes medios de comunicacion ¢ Cual usted mas visita para

conocer de productos?

Tabla 9. ATENCION AL CLIENTE

Total %

Televisidon 5 10%
Redes Sociales 15 30%
Publicidad en Metro Via/ Buses 8 16%
Radio- Prensa 7 14%
Publicidad Btl 12 24%
Supermercados/ Tiendas de

Barrios 3 6%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus

Gréfico 9: ATENCION AL CLIENTE

Television Redes Sociales Publicidad en

Metro Via/ Buses

Elaborado por: Amezaga Paredes Adriana de Jesus

Radio- Prensa

30%
p L
16%
14%
10%

Publicidad Btl

Supermercados/
Tiendas de Barrios

Andlisis: Los encuestados nos indica que el mejor medio para conocer los

productos es por redes sociales con un 30% y un 24 por estrategia de Btl esto es

vital para el crecimiento de la empresa y saber aumentar los ingresos en la

empresa.
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ANALISIS DE LA ENTREVISTA APLICADAS A LOS TRABAJADORES.

La plantilla de trabajadores dentro de la entrevista aplicada a 2 de ellos nos
supieron administrar sus diferencias y las razones por las cuales ellos no pueden

realizar sus labores de forma eficiente.

e Los gerentes nos otorgan bien las directrices para asi aplicarlas en la
organizacion.

e No hay una administradora en el local que se encargue de organizar al
personal e indicar las funciones a realizar de manera continua.

e EIl personal que labora no tiene estudios realizados y no presenta
capacitaciéon en como tratar a los clientes.

e El personal no esta conforme con las indicaciones del personal de venta

gue genera procesos repetitivos en la entrega de los productos.

Al momento de entrevistar al personal se indico que esta entrevista es
confidencial y se llegara a un acuerdo con la administracion para poder ejecutar

mejor el trabajo y asi tener una administracion eficiente.
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PLAN DE MEJORA.

La satisfaccion del
cliente es el valor
agregado mas importante
en cada empresa

Se debe mejorar la
formacién profesional con
un servicio de alta calidad

Motivar el mejor
desempeiio del personal

Realizando charlas y
Talleres en donde se
ensefie el trato adecuado
que se debe brindar a los
clientes a partir de la
venta y post venta de
servicios

Sistematizar el servicio
con el modelo de Deming

Premio de reconocimiento
al esfuerzo del trabajador
0 un aumento porcentual
del salario
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Se lo
implementar
aen el mes
de marzo del
afo 2018.

Se
beneficiara
n con esta
propuesta
la empresa,
los clientes
internos,
ademas los
clientes
externos
gue son la
razon mas
importante.

$
500,00
$
S 1350,00
realizara en
las
instalacione
sdela
Empresa $

R’IMPACA 576,00




ACTIVIDADES DEL PROGRAMA DE MEJORAMIENTO
CONTINUO

PROBLEMA A ACTIVIDADES DIRIGIDO A:

RESOLVER

INSATISFACCION
DE CLIENTES

1.- Capacitacion al

personal

Area Comercial,

Servicios

al Cliente,

2.- Servicio Post
venta.

Servicio al Cliente

3.- Seguimiento de

Desemperio

Gerencia

El Programa de Mejoramiento Continuo a través de un borrador de un manual,

identifica en su fase inicial el problema como los aspectos mas significativos de

sus debilidades.
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CAPACITACION AL PERSONAL.

Estaran dirigidas al personal de ventas y servicio al cliente. A continuacion, se
encontrara el posicionamiento del servicio post venta para optimizar la cultura de

atenciéon al consumidor.

Se tomard a los colaboradores de atencién al cliente, que periédicamente mediante
un proceso de rotacion tendran la oportunidad de participar de esta propuesta.

Etapa 1: Procesos y Técnicas de Ventas
Introduccion del Tema.

Procesos y técnicas de venta.

Objeto de la negociacion.

Presentar y vender el precio.

Etapa 2: Cultura Técnica y Comercial

Solucién de problemas y toma de decisiones.

Estudio de mercado y competencia.

Operaciones de la empresa.

Reconocer de los productos o servicios de la empresa.

Servicio y satisfaccion al cliente.

Etapa 3: Relacion y Comunicacion
Relaciones personales.
Comunicacion interna.

Etapa 4: Formacion Individual

Motivacion y conducta al personal
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Bondades:

Facilita la resolucion de problematicas.

Alcanza a disminuir los desaciertos.

Analizar los procesos para ser mas competitivas, eficaces y
eficientes.

Obtener mejoras a corto plazo.

Disminuye los gastos, para el ordenamiento de los consumidores.

Concreta los pasos aumentando la productividad.

Debilidades:

Es necesario que los cambios sean en toda la organizacion.
El procedimiento puede iniciar muy extenso para llegar al producto

aspirado.

Desarrollo del Proceso de Mejoramiento Continuo

1
2.
3

4.

Identificacion de los problemas.

Analisis de los causales de los problemas.
Plantar las soluciones.

Seguimiento y aseguramiento de los resultados.

Rasgos béasicos de un vendedor:

Personalidad aplomada
Iniciativo

Motivacion inmediata
Alineado a objetivos

Asume riesgos

Procesos y Técnicas de Venta

Etapa 1: Preparacion a la la Actividad

Etapa 2: Determinacion de Necesidades

Etapa 3: Argumento Comercial

Etapa 4: Tratamiento de Objeciones
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Etapa 5: Cierre de relaciones con los clientes

Como van evaluar los clientes el servicio que se otorga por parte del personal de la

empresa.
Etapa 6: Reflexion o Autoanalisis

Es importante que a pesar de utilizar una técnica tan importante como lo es la

entrevista, el vendedor discrimine si ha superado las expectativas o no.

Los Diez Mandamientos de la Atenciéon al Cliente

e El cliente por encima de todo.

¢ No hay nada imposibles cuando se quiere.

e Cumple todo lo que prometas.

e Es prioridad responder a las exigencias de los clientes, ofreciéndole mucho
mas de lo que demanda.

e Para el consumidor, el servicio destaca la diferencia.

e Fallar en un punto significa fallar en todo.

¢ Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

e La opinién en términos de calidad y calidez lo manifiesta el cliente.

e Sila calidad del servicio o el producto es excelente, siempre habra mejora
continua.

e Para satisfacer al cliente, Lo importante es trabajar en equipo.
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CONCLUSIONES

o Actualmente R” Impaca fortalecera pertinentemente el trato con

los clientes externos por medio de circulos de calidad.

o Sera de gran necesidad, que los administradores mejoren su
actitud en los protocolos, aplicando la motivacion constante con
los clientes internos y externos para agregarle valor al servicio

de los productos que promocionan.

o La capacitacion permanente promovera la cultura en el servicio

al cliente, que se vera reflejada en su productividad.
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RECOMENDACIONES

o La administracion eficiente de R’IMPACA debera reflejar en sus

procesos la retroalimentacién para alcanzar la mejora continua.

o Fomentar la motivacién para mejorar el clima laboral en toda su
cadena de valor, desde la promocién, venta y postventa de sus

productos.
. Replicar las capacitaciones con los colaboradores vulnerables

para potencializar las ventas y posicionarse mucho mas en el

mercado.
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