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RESUMEN

El fortalecimiento de servicio al cliente para satisfaccién del usuario en el
area de Call center de la empresa DVNET S.A. ubicada en el canton Daule
provincia del Guayas en el afio fiscal 2020, Para desarrollar la presente
investigacion ,se ha realizado el planteamiento del problema, el objetivo
analizando sus procesos de estudio y propone mejorar y lograr la
satisfaccion de los clientes nos hemos encontrado que los trabajadores en
el area del servicio al cliente ,no estan debidamente capacitados para
atender a los usuarios , por no haber tenido la oportunidad de capacitarse
y dar una excelente atencién de servicio al cliente es asi que muchos han
optado por cambiar su servicio por no cubrir a satisfaccion sus expectativas
es por este motivo que se ha solicitado a los directivos de la empresa la
capacitacion para el area de servicio al cliente . Esta capacitacion esta
orientada en fuentes tedricas para mejorar la atencidbn de manera
satisfactoria, se ha diseflado a través de la investigacion técnica las
encuestas, entrevistas para conocer y mejorar el desempefio de sus
empleados en el area de estudio asi mismo se realizaran las conclusiones.
Los procesos de analisis y resultados que detectaran las mejoras que se
daran en el area de servicio al cliente y con la elaboracion de la propuesta
gue permite realizar planificacién de la capacitacion y asi cumplir las metas
gue deseamos obtener. La empresa con deseo de superacion y de mejorar
la atencion al cliente se compromete a capacitar a sus trabajadores y de
esta manera ellos mejoraran su atencion.

viii



Servicio al cliente Satisfaccién al usuario Capacitacion

Ins.tituto Su.perior.
Universitario
Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y SISTEMAS

Proyecto de Investigacion previo a la obtencion del titulo de:
TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: PROPUESTA DE UN PLAN DE CAPACITACION DE SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA EMPRESA “DVNET S.A” UBICADA EN LA CANTON
DAULE, PROVINCIA DEL GUAYAS.

Autora: Mercedes Salazar Troya

Tutor: PhD. Angel Orellana Carrasco
ABSTRACT

Strengthening customer service for user satisfaction in the Call center area
of the DVNETS company: A. located in the Daule canton, Guayas province
in fiscal year 2020, To develop this research, the problem statement has
been carried out, the objective by analyzing its study processes and
proposing to improve and achieve customer satisfaction, we have found that
the Workers in the customer service area are not properly trained to serve
users, because they have not had the opportunity to train and provide
excellent customer service, so many have chosen to change their service
because they do not cover Satisfaction of their expectations is for this
reason that training for the customer service area has been requested from
the company managers. This training is oriented on theoretical sources to
improve care in a satisfactory way, it has been designed through technical
research, surveys, interviews to know and improve the performance of its
employees in the study area, as well as the conclusions will be made. The
analysis processes and results that will detect the improvements that will be
made in the customer service area and with the preparation of the proposal
that allows training planning and thus meeting the goals we wish to obtain.
The company with a desire to improve and improve customer service is
committed to training its workers and in this way they will improve their
service.

Customer service User satisfaction Training




INDICE GENERAL

Contenidos: ... Paginas:
(=T = 1] = i
DediCatoria. ... ... ii
AGradeCimientO. ... ....oooiiii i iii
CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR........vviiivieieeii, iv
CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE
TRABAJOS DE TITULACION ... v
DILIGENCIA DE RECONOCIMIENTO DE FIRMA
................................................................................................. Vi
CERTIFICADO DIGITAL DE DATOS DE IDENTIDAD.........c..cccvvvenenn.. Vii
CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL

(0] =] =110 1 L Vii
RESUMEN. ... .ottt viii
ABSTRACT ...t iX
INdICE GENETAL........oveeii i X
INAICE e fIQUIBS. ... .o, Xii
INAICE AE CUAAIO. ... e Xiv
(07X =1 1 11 1@ 3 1
EL PROBLEMA . ..cuuiittueeetteeetaeernnsesnneseennesesnnseennsessnssesnnsernnseennns 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ..o, 1
UBICACION DEL PROBLEMA EN UN CONTEXTO........cevvviiiinanannn, 1
SITUACION CONFLICTO .. .ouciiee e, 2
DELIMITACION DEL PROBLEMA ... ccoviiiiiiiiee s e 2
FORMULACION DEL PROBLEMA.......ccovtiiiiiieee e, 3
VARIABLES DE INVESTIGACION. ... .oouiiiiiiiiie e 3
EVALUACION DEL PROBLEMA ... ...ouiiiiiee e 3
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION........iiiiieiiee e, 4
OBJETIVO GENERAL. ... couniiiiieeie e, 4
OBJETIVOS ESPECIFICOS. ... i e, 4



JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION........oovvvneeeiiiieeeeeeeee, 4

(07X = 1 111 2 | 6
MARCO TEORICO . cuuiituieineenneernrenneernesennsesnesennsennsesnssennsesnnsennss 6
ANTECEDENTES HISTORICOS......c.cvuiiiiieeeeecee e, 6
FUNDAMENTACION TEORICA .......iiiiiie et 8
ANTECEDENTES REFERENCIALES ......ooviiiiiiieiee e 8
FUNDAMENTACION LEGAL ..., 11
DECLARACION DE LAS VARIABLES DE INVESTIGACION............. 13
VARIABLE INDEPENDIENTE......oouiiiiiie e 13
VARIABLE DEPENDIENTE ... .ciiiiiieiee e 14
DEFINICIONES CONCEPTUALES.......ouniiiiiiee e 14
(07N =1 10 0 3 | 17
METODOLOGIA. . ctuiteiieeereetneere et seaneernsennsesneseaeenneesneernneenns 17
PRESENTACION DE LA EMPRESA......ooiiiiiie i 17
ANTECEDENTES . ....ouiiiii e, 17
SU ESTRUCTURA INTERNA ESTA CONFORMADA POR................. 18
OBJETO SOCIAL. ...t 18
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA. ... 19
EQUIPO DE MATERIAL ...t 20
DESCRIPCION DEL PROCESO DE ESTUDIOS.........cvvoieeiiieeeene. 21
PLANTILLA TOTAL DE TRABAJADORES...........covvviieeieieeeeieee, 22
CLIENTES- PROVEDORES- COMPETIDORES .......ooovvviiieeiiien. 23
PRINCIPALES PRODUCTOS O SERVICIOS.........oieiviieeeiieeeeen, 23
ANALISIS ECONOMICO FINANCIERO.........ouiiiiiiieeiieeeeeieeeee 24
DISENO DE LA INVESTIGACION. .....coviiiiiiiieeee e 28
TIPO DE INVESTIGACION. ... 29
INVESTIGACION DESCRIPTIVA. ..., 29
INVESTIGACION EXPLICATIVA. ..ot 29
POBLACION Y MUESTRAS ..ottt e 29
POBLACION. ..., 29

Xi



DESCRIPCION DE LA POBLACION. ........uuviiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeei 30

MUESTRA ..o 30
METODOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION........coccvviiiieiienan 31
TECNICAS E INSTRUMENTOS ....ooiiiiiiiiiiieeceeeeeeee e 32
CARACTERITICAS A MEDIR......couuiiiiiie e 33
(07N = 1 1 U1 2 Y 34
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.....cccceeevnneeennnn. 34
APLICACION A LAS TECNICAS DE INSTRUMENTOS..................... 34
ENCUESTA AL JEFE DE LA EMPRESA ........ooiiiiiieiiiie e, 35
PREGUNTAS A LOS CLIENTES. ... ciiuiiiiieeeee e, 42
ANALISIS DE ENTREVISTAS . ....iiiiieie et 49
PLAN DE MEJORA ... ..ot 51
CONCLUSIONES. ... .ottt 61
RECOMENDACIONES......ouiiiiiiii e 62
BIBLIOGRAFIA ... ..ot 63
ANEXOS . ... 65

FOTO 1.- Indagando al jefe sobre las encuestas realizadas al personal.
FOTO 2.- Trabajando con mi comparfiera las encuestas de servicio al
cliente

FOTO 3.- Realizando encuesta sobre al personal de la empresa

FOTO 4.- Elaborando la tesis: Plan de capacitacion para la empresa
DVNET S: A

FOTO 5.-Entrevistando a dos clientes sobre el servicio de la empresa

Xii



INDICE DE FIGURAS

Titulos: Paginas:
Figura N°1 Estructura organizativa a través de indicadores............... 19
Figura N°2 Equipo de material.............ccoiiiiiiiiiiieeieeea e 20
Figura N°3. Capacitacion y servicio al cliente....................ooiieni, 35
Figura N°4 Informado y asistir a capacitacion.............................. 36
Figura N°5. Capacitaciones y Servicio al cliente............................ 37
Figura N°6 Capacitar y €mMpPreSa.......o.ouveriieieiei e eeaaeneas 38
Figura N°7. Aplicay buena atencion...................cooiiiiiiiinnne . 39
Figura N°8 Comunicacion y clientes..............cccoovviiiiiiiiiiiieeenen, 40
Figura N°9.-Capacitacion y Servicio al cliente.............................. 41
Figura N°10. Atendidos y proveedores...........ccoeviiviieiieiiieieaenns 42
Figura N°11. Proveedor y horarios apropiados.............cccoeeeveiinnn. 43
Figura N°12. Servicio al cliente y desarrollar la empresa................. 44
Figura N°13. Dialogos y proveedores..........c.ovveeiiiiiniieiiiieannn, 45
Figura N°14. Colaboray empresSa........cccoeveieiiiiiiiieiiiieieeeenen, 46
Figura N°15. EqQUIpo y dialogo........coeiniiiiii e 47
Figura N° 16. Directivos y servicio al cliente.....................ocooini 48

Xiii



INDICE DE CUADROS

Titulos: Paginas:
Cuadro# 1. ANTECEDENTES. ...t 2
Cuadro # 2. Descripcion del proceso objeto de estudio....................... 21
Cuadro # 3. Cuadro # 3. Plantilla de trabajadores....................ccoo.. 22
Cuadro # 4. Procedimientos de las técnicas e instrumentos............... 32
Cuadro # 5. Capacitacion y Servicio al cliente...............c.ooeviiiinnn. 35
Cuadro # 6. Informado y Asistir a capacitacion.....................c..oeenee 36
Cuadro # 7. Capacitaciones y Servicio al cliente.........................ee. 37
Cuadro # 8. Capacitar Y MPreSa. .......ouvuiuiuiiiieeie e enens 38
Cuadro # 9. Aplicay buena atencion...............ccoviiiiiiiiiiieeeea, 39
Cuadro # 10. Comunicacion y clientes..........cccoeiviiiiiiiiiieenns 40
Cuadro # 11. Capacitacion y Servicio al cliente................c.ooeieni. 41
Cuadro #12. AtendidoS Yy proveedores. ........c.eviuiiriiiiieiieieieaeenenn, 42
Cuadro #13. Proveedor y horarios apropiados..............ccccovviieiinn, 43
Cuadro #14. Servicio al cliente y desarrollar la empresa................... 44
Cuadro #15. DialogoS Yy ProveedOreS. .......cuveuiiriitie e iaieeieeaaans 45
Cuadro #16. Colaboray empreSa........c.coviveiiiiiiiiaieiieaeieieenene, 46
Cuadro #17. EQUIPO Y dialogo......cceviriieiie e 47
Cuadro #18. Directivos y servicio al cliente................cocooiiiiiin, 48
Cuadro # 19. Plan de Mejora.......couveiieiiiei e 58

Xiv



CAPITULO |

EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los principales problemas que se han detectado en el inadecuado proceso
de atencién al cliente en la empresa “DVNET S.A”, son: la comunicacion
inadecuada cliente — vendedor comienza a tener problemas desde el
momento de contactarse via telefénica porque no existen técnicas
apropiadas de ventas por parte del vendedor, al existir esta falta el cliente
no siente el respaldo adecuado del vendedor al momento de adquirir los
servicios 0 hacer una consulta. Asi mismo, los escases de materiales, que
no permite realizar a tiempo y obliga a suspender ciertos despachos a los

clientes que esperan muchas veces con premura de los servicios.

Ubicacion del Problema en un contexto

En el area del Call Center de la empresa DV NETS S.A. ubicada en el
canton Daule provincia del Guayas en el afio fiscal 2020, se ha detectado
gue se necesita contribuir al fortalecimiento del servicio al cliente para la

satisfaccidon de sus usuarios.

Por lo que la empresa preocupada por esta situacibn en su propuesta
manifiesta un plan de capacitacion de servicio al cliente para la empresa

DV NET S. A. ubicada en el cantén Daule provincia del Guayas.

Con la capacitacion del personal de servicio vamos a mejorar las relaciones
humanas y se logra una mayor demanda de clientes. Para la empresa DV
NET S.A.



Considerando que la comunicacion juega un papel importante entre los
miembros de servicio al cliente y su usuaria y de esta manera lograr las

metas que se propone la empresa.

Situacion Conflicto

En la empresa DVNET S.A. se ha evidenciado la falta de capacitacion del
personal que realiza su trabajo en el area de servicio al cliente, al evidenciar
la poca clientela existente en la mencionada empresa se detecto la falta de

capacitacion del personal.

Es evidente que la falta de preparacion del personal ha permitido que la
clientela se ahuyente y es necesario fortalecer el servicio al cliente para la

satisfaccion del usuario en el area de Call Center de la empresa DVNET

Es asi que la empresa propone capacitar a sus trabajadores para lograr la
meta propuesta de sus instalaciones televisivas.

Cuadro 1 Antecedentes

Causas Consecuencias

Ausencia de personal Descontrol con el personal
Sin informacion Falta de capacitacion
Mala atencién al usuario Pérdida de clientes

Elaborado por: Salazar M. (2020)

Delimitacion del problema

Campo: Administracion

Area: Servicio al cliente

Aspectos: Estrategia de cumplimiento al personal

Tema: Propuesta de un plan de capacitacion de servicio al cliente
para la empresa “DV TELEVISION S.A” ubicada en el cantén Daule,

provincia del Guayas.



Formulacion del Problema

¢,Como contribuir al fortalecimiento de servicio al cliente, para la
satisfaccion del usuario, en el area de Call center, de la empresa “DVNET
S.A” ubicada en el cantén Daule, provincia del Guayas, en el afio fiscal
20207

Variables de Investigacion
Variable Independiente : Servicio al cliente.

Variable Dependiente : Sastifaccion del los usuarios.

Evaluacion del problema
Los aspectos que se consideraran para evaluacion son:
Delimitado. — Se estéa solicitando en servicio al cliente una capacitacion en

la empresa de DVNET del canton Daule.

Evidente. — La falta de capacitacidon a los empleados del servicio al cliente

se nota por la renuncia de algunos clientes.

Relevante. — La realizacién de la investigacion en el cantén Daule y demas
cantones donde existe la sefial de DVNET es con el propdsito de mejorar

el servicio a los clientes.

Original. —En el canton Daule se ha creado la empresa DVNET con la
finalidad de que la ciudadania tenga un medio de comunicacién a través de

una sefial televisiva con excelente atencion al cliente.

Factible. — Se es factible la capacitacion de los miembros que trabajan

atendiendo a los clientes.

Variables. — Las variables que determinan el Proyecto en la actividad de
servicio al cliente son determinada como servicio al cliente y la satisfaccion

del usuario.



Objetivos de La Investigacion
Objetivos General
Desarrollar un plan de capacitacion de servicio al cliente para la satisfaccion

del usuario en la empresa “DVNET S.A” en el cantén Daule.

Objetivos Especificos

» Investigar las teorias administrativas relacionadas a servicio al
cliente y satisfaccion del usuario.

» Establecer un diagndstico que permita valorar el servicio al cliente
mediante la atencidn satisfactoria para mejorar la atencién de la
empresa “DVNET S.A”.

» Disefiar un plan de capacitacion de servicio al cliente en la empresa
‘DVNET S.A” del canton Daule.

Justificacién de la Investigacién
La empresa “DVNET S.A” ubicada en el cantén busca mejorar el servicio al
cliente a través de la capacitacion basada en los nuevos enfoques que

necesita el usuario a fin de alcanzar el éxito a corto, mediano y largo plazo.

Toda empresa se propone metas para lograr lo deseado a través de planes
estratégicos y satisfacer a los usuarios que se encuentran insatisfecho en

la actualidad.

Sabemos que existen la competencia es por esto necesario las
capacitaciones de las personas que trabajan en el area de servicio al cliente

para obtener una mejor atencioén al usuario.

En una empresa televisiva existen diferentes areas de servicio al cliente
como:

e Solicitud de servicio al cliente

e Centro de atencion al cliente.

e Contactos de proveedores del servicio: television pagada.



Sabemos que el servicio al cliente son las acciones que se puedan realizar
durante la utilizacidon o necesidad de la empresa y después de haber
adquirido su producto en la mencionada empresa es por esto necesario que
la persona que atiende al usuario no esta solo para escuchar su necesidad
sino también para resolver de manera eficaz donde debe existir las

relaciones humanas dando un excelente trato al usuario.

La capacitacion en el area de servicio es de vital importancia para la
atencion al usuario los mismos que van a salir fortalecidos con el buen trato,
buena atencion. Es decir, se va a optimizar la atencion al cliente

permitiendo la relevancia de sus necesidades.

La importancia del valor teérico se fundamenta en la capacidad de los
servidores o empleados en el area de servicio al cliente donde se debe

tratar con amabilidad, carifio, respeto a los clientes.

Por lo que se recomienda que las personas que trabajan en esta area
deben capacitarse permanentemente para innovar sus conocimientos, ser

amable, respetuoso y que sepan ejecutar su trabajo.

Con la capacitacion recibida se puede realizar mejor la atencién al cliente,
elaborar un cronograma de actividades para que los clientes conozcan el

dia y hora de atencion que le corresponde.

A la ciudadania la podemos atender adecuadamente a través de la

comunicacién e investigacion.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
ANTECEDENTES HISTORICOS.

Desde la antigledad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus
necesidades. Al pasar el tiempo, la forma de obtener los productos cambio
porque ahora tenian que desplazarse a grandes distancias, es por ellos que
surge un nuevo enfoque en la venta del producto, que en la actualidad

recibe el nombre de servicio al cliente. (Arenal, 2019).

En esta medida, en el siglo XV los primeros negocios privados surgieron en
la ciudad de Venecia ubicada en ltalia y se dedicaban en su mayoria a la
produccion, sin embargo, con la evolucién del mercado se fueron creando
mas empresas con diferentes actividades de servicio, siendo estudiadas
por autores especializados en las ciencias sociales. Por otra parte, filosofos
de la antigua Grecia se percataron de las necesidades que presentaban las
personas o los clientes como influencia de la evolucion de un mercado

cambiante y exigente (Pell, 2017).

Segun Pell (2017) en la edad moderna, la principal actividad econdémica fue
el desarrollo del sector alimenticio, que se dio gracias a la identificacion de
necesidades que tenian las personas por cubrir la necesidad de
alimentarse y en cierto modo satisfacer sus deseos y preferencias sobre
algunos productos alimenticios. Este sector es el que se ha mantenido
hasta la actualidad, puesto que es una necesidad basica donde todas las
clases sociales la demandan, unos en un mayor nivel de costos y otros

segun sus ingresos.

En la década de los “80, las empresas innovan en el uso de la tecnologia y

comienza a ofrecer sus servicios, de manera individual y personalizada a



sus clientes e inician la busqueda de nuevos usuarios, dandole prioridad a
los gustos de los usuarios. Para 1990 se puso de moda el eslogan del
cliente siempre tiene la razon, es alli donde las empresas colocas sus
productos, pero en funcion de las necesidades de los clientes. En el Siglo
XXI, esa importancia al servicio al cliente se maximizd, pues en la
actualidad, las empresas, por medio de las redes sociales u otro medio
tecnologico, solicitan la opinion de sus clientes para conocer sus
necesidades, sus opiniones del que quieren, de como pueden mejorar el

servicio, entre otros aspectos (Pérez, 2017).

Ibarra & Carvajal (2017) “Las estrategias son teorizadas por el
marketing...requiere de planificacion, organizacion, direccién y control, en
temas inherentes al producto o servicio que se oferta...con la finalidad de
satisfacer los deseos o necesidades” (pag. 3). Esta premisa conlleva al
alcance de los objetivos establecidos inicialmente por cada empresa con
fines de lucro, procurando mantener como objetivo principal su desarrollo
econémico y mantenerse activamente en el mercado con un nivel de
competencia alto, esto se lo puede alcanzar con una amplia cuota de
mercado que permita expandir la distribucion de un bien o producto y de

esta manera generar ventas.

Como se indic6 anteriormente, el aumento del nivel de ventas no es el Ginico
motivo por la que las empresas deciden desarrollar nuevos planes de
marketing, sin embargo, estos disefios estratégicos pueden enfocarse en
ciertas variables que pueden generar el incremento de las ventas,

dependiendo de como se las establezca.

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente” es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y, por
ende, en el mercado. Donde se logre superar sus expectativas. (Thompson,
2019).



FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes referenciales.

“Villacis (2011) en la conferencia, Estrategias de servicio, cinco maneras
de lograr ventajas sobre la competencia refieren, que todas las personas
tienen activos al igual que una empresa; las empresas dan el primer paso
al presentar un servicio a una poblacion, solamente se necesita de ciertos

pasos para ofrecer un buen servicio al cliente”.

Es necesario enfocarnos en las relaciones humanas que debemos tener
para la atencion al cliente, el duefio de la empresa televisiva debe tener con
sus empleados una actitud y aptitud de amistad, siempre con su debido
respeto del empleado a su patrono, considerando que se debe cumplir con
el horario estipulado por la empresa a sus trabajadores. El duefio de la
empresa tiene que ser el lider tanto con sus empleados como con la
ciudadania, ya que dé hay depende el resultado del éxito o fracaso de la

empresa.

Para la atencion al cliente se debe estar innovando, teniendo conocimiento
de los nuevos paquetes que ofrece la empresa para poder informar a sus

clientes y asi dar un buen servicio.

“Mejia (2009) El servicio al cliente es una cultura y una conducta que pocas
empresas han sabido desarrollar como se debe, los empleados no estan

acostumbrados a pensar en el cliente sino en el jefe”.

Es real lo que se manifiesta que el empleado no debe pensar en su jefe
sino en el cliente , muchas ocasiones estamos preocupados por el jefe que
es molesto , sino atraigo a los cliente me puede sacar del trabajo y no nos
damos cuenta que el eje principal es el cliente el cual debe estar satisfecho
con la atencion y de esta manera el dialogara con otras personas y le
manifestara de su amabilidad, responsabilidad etc. y de esta manera va

atrayendo mas cliente para la empresa y su jefe se sentira feliz



“‘Komiya 2014, Es importante, estar presente en todos los aspectos del
negocio, en donde exista una interaccion con el cliente, inicialmente desde
un saludo al momento en el que el cliente ingresa o la forma en la que la
secretaria contesta el teléfono; pues es la primera impresion que dara la
organizacion. Para realizar esos cambios en la organizacion, se debe
capacitar al personal, ademas todos los empleados deben estar motivados
para realizar sus actividades asignadas lo cual depende de la empresa y

de que métodos utilice para lograrlo.”

Las relaciones humanas es la base fundamente para la atencion del
servicio al cliente ya que aqui es donde se debe ser atento, tener un timbre
de voz adecuada para la atencion al cliente, ser amable, respetuoso de las
decisiones del cliente, claro estd con pequefios tics de consejo que en

ocasiones es necesario hacerlo.

“Chiavenato (2009), indica que es el proceso de desarrollar cualidades en
los recursos humanos, preparandolos para que sean mas productivos y
contribuyan mejor al logro de los objetivos de la organizacion. Para
desarrollar y preparar al recurso humano y obtener un mejor logro de
objetivos, es necesario formar un proceso de capacitacion y asi modificar

sistematicamente el comportamiento de los colaboradores”.

Chiavenato es claro al manifestar que para ser mas productivo deben
capacitarse a los empleados de la empresa para lograr una mejor atencién
al cliente y se va a obtener mejor logro en los objetivos que se propone la

empresa

(Nejati y Nejati, 2008, p. 574) Una tendencia que se esta siguiendo en
algunos paises de Europa y en Estados Unidos, es asociar la satisfaccion
con la idea empresarial de orientacién al cliente/usuario. Esta frase puede
ser confusa puesto que se ubica mas como un nivel de formacion de
usuarios, que, CoOmo un proceso para promover su satisfaccion, la

orientacion al cliente.



Tanto en Europa como Estados Unidos consideran que es necesario
asociar la idea empresarial con la orientacién al cliente /usuario, es verdad
segun mi punto de vista es necesario asociar estas dos palabras porque de
esta manera estamos dandole mas énfasis o satisfaccion a los clientes y

se les da un buen servicio.

(Hernandez Salazar, 2008) En una busqueda hecha en bases de datos
internacionales sobre estudios de usuarios en general, se encontré que
existian escasos de registros relacionados con la satisfaccion, que la
produccion de trabajos sobre este topico empieza en la década de los
ochenta, y se ha ido incrementando lentamente hasta la fecha, lo que nos
lleva a establecer que la satisfaccion de usuarios ha sido poco atendida.

Para el afio 2008 todavia existia personas con poca preparacion académica
(no todas) en la preparacion del servicio al cliente y pensaba que atender
al cliente era cualquier cosa sin importancia y no se daban cuenta en
ocasiones perdian los clientes por el maltrato verbal que se les hacia hoy
tenemos gente capacitada atendiendo las empresas televisivas donde

existe la amabilidad, la cordialidad quedandole al cliente ganas de regresar.

White (1978) A partir de todas estas ideas podemos generar un concepto,
la satisfaccion de usuarios de la informaciéon es un estado mental del
usuario a representa sus respuestas intelectuales, materiales y
emocionales ante el cumplimiento de una necesidad o deseo de

informacion.

Manifiesta White que estas ideas nos dan un concepto de satisfaccion al
usuario es verdad porque al tender a las personas satisfactoriamente
estamos prosperando con la atencion al cliente que es lo primordial en la

empresa televisiva DV NET S.A del cantén Daule.
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Fundamentacién legal

Constitucion de larepublica
TITULO Il DERECHOS

Capitulo primero Principios de aplicacion de los derechos

Art. 11.- El ejercicio de los derechos se regira por los siguientes

principios:

1.

Los derechos se podréan ejercer, promover y exigir de forma individual
o colectiva ante las autoridades competentes; estas autoridades
garantizaran su cumplimiento.

Todas las personas son iguales y gozaran de los mismos derechos,
deberes y oportunidades. Nadie podra ser discriminado por razones de
etnia, lugar de nacimiento, edad, sexo, identidad de género, identidad
cultural, estado civil, idioma, religion, ideologia, filiacion politica, pasado
judicial, condicion socio-econdmica, condicién migratoria, orientacion
sexual, estado de salud, portar VIH, discapacidad, diferencia fisica; ni
por cualquier otra distincion, personal o colectiva, temporal o
permanente, que tenga por objeto o resultado menoscabar o anular el
reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos. La ley sancionara
toda forma de discriminacién. El Estado adoptara medidas de accién
afirmativa que promuevan la igualdad real en favor de los titulares de
derechos que se encuentren en situacion de desigualdad

Los derechos y garantias establecidos en la Constitucion y en los
instrumentos internacionales de derechos humanos seran de directa e
inmediata aplicacion por y ante cualquier servidora o servidor publico,
administrativo o judicial, de oficio o0 a peticion de parte.

En materia de derechos y garantias constitucionales, las servidoras y
servidores publicos, administrativos o judiciales, deberan aplicar la
normay la interpretacion que mas favorezcan su efectiva vigencia.
Todos los principios y los derechos son inalienables, irrenunciables,
indivisibles, interdependientes y de igual jerarquia.

El reconocimiento de los derechos y garantias establecidos en la

Constitucion y en los instrumentos internacionales de derechos
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humanos, no excluira los demas derechos derivados de la dignidad de
las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades, que sean
necesarios para su pleno desenvolvimiento.

El contenido de los derechos se desarrollara de manera progresiva a
través de las normas, la jurisprudencia y las politicas publicas. El
Estado generara y garantizara las condiciones necesarias para su
pleno reconocimiento y ejercicio. Sera inconstitucional cualquier accion
u omision de caracter regresivo que disminuya, menoscabe o anule
injustificadamente el ejercicio de los derechos.

El Estado ejercera de forma inmediata el derecho de repeticién en
contra de las personas responsables del dafio producido, sin perjuicio
de las responsabilidades civiles, penales y administrativas.

Seccion tercera Comunicacién e Informaciéon Art. 16.- Todas las

personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1.

Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa,
en todos los ambitos de la interaccién social, por cualquier medio y
forma, en su propia lengua y con sus propios simbolos.

La creacién de medios de comunicacion social, y al acceso en igualdad
de condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico
para la gestion de estaciones de radio y televisién publicas, privadas y
comunitarias, y a bandas libres para la explotacibn de redes
inalambricas.

El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva,
sensorial y a otras que permitan la inclusion de personas con
discapacidad.

Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucién en el

campo de la comunicacion.

Plan nacional del buen vivir (especificando el objetivo que este se

relaciona con el tema de la investigacion).

Normas y reglamentos
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La empresa DV NET S.A En el reglamento interno, en los siguientes

articulos manifiesta lo siguiente derechos:

art.55.- seran derecho de los trabajadores de DV television.
e.- recibir capacitacion o entrenamiento de acuerdo con los programas de
desarrollo profesional que determine la empresa, tendiente a elevar los

niveles de eficiencia y eficacia en el desempefio de sus funciones.

CAPITULO XIi

art. 49

m.- asistir a cursos 0 seminarios como parte de su entrenamiento o
capacitacion dentro de la jornada laboral.

n.- todos los empleados deberan prestar esmerada atencion a los clientes
de la empresa con diligencia y cortesia, contestando en forma comedida

las preguntas que les formulen.

DECLARACION DE LAS VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable Independiente: Servicio al cliente.

Al referirnos al servicio al cliente sabemos y conocemos que la atencion al
usuario o persona que desea comprr o contratar algo osea es un metodo
gue permite contactarnos con los clientes de cualquier indole, es hablar de
un marketin es donde el cliente necesita recibir la sastifaccion del

consumidor

Existen los clientes internos donde se les da soporte para su necesidad que
pueden ser por temporadas, momentos especificos 0 coyunturas

determinadas.

También tenemos los clientes que renuevan sus servicios después de
cierto tiempo que se han alejado, pero como tuvieron excelente atencion
regresan. Hay clientes que recomiendan a otros clientes por la magnifica

atencion queda la empresa.
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Variable Dependiente:  Sastifaccion del los usuarios.

Los usuarios son personas que nesecitan ser atendido profesionalmente
gue se le de informacion al ser una actividad que representa la escencia
de la disciplina, buen comportamient, tener relaciones humanas con el buen
trato, donde debemos sastifacer una necesidad , una contratacion de

servicio de la empresa

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Actitud. - La Real Academia Espafola menciona tres definiciones de la

palabra actitud, un término que proviene del latin actitudo. De acuerdo a
la RAE, la actitud es el estado del &nimo que se expresa de una cierta
manera (como una actitud conciliadora). Las otras dos definiciones hacen
referencia a la postura: del cuerpo de una persona (cuando transmite algo
de manera eficaz o cuando la postura se halla asociada a la disposicidon
animica) o de un animal (cuando logra concertar atencién por alguna

cuestion).

Aptitud. - En psicologia, la palabra aptitud refiere a las condiciones
psicolégicas de una persona que se vinculan con sus capacidades y
posibilidades en el &mbito del aprendizaje. El concepto tiene su origen en
el latin aptus.

Descubrimiento. - En el latin es donde se encuentra el origen etimologico
del término descubrimiento. En concreto, es fruto de la suma de varias
raices latinas como seria el caso de las siguientes: el prefijo “des- “, que
puede traducirse como “negacién”; el verbo “cooperire”, que es sinénimo
de “cubrir’; y finalmente el sufijjo “-miento”, que es equivalente a

“instrumento”.

Capacitacion. - Se denomina capacitacion al acto y el resultado de
capacitar: formar, instruir, entrenar o educar a alguien. La capacitacion
busca que una persona adquiera capacidades o habilidades para el

desarrollo de determinadas acciones.

14


http://www.rae.es/
https://definicion.de/psicologia
https://definicion.de/aprendizaje

Comunicacion inadecuada. - Saber comunicarse parece facil (1), pero no
lo es. Hablar por hablar es lo que solemos hacer, pero comunicarnos y
conseguir cambios en los pacientes a través de la comunicacion es algo
mas dificil, pero no imposible. Es un aprendizaje como otro cualquiera y

requiere, por tanto, de practica.

Evidenciado.- mostrar con certera calidad.

Maltrato verbal Se conoce como violencia verbal a una forma de maltrato
gue no pasa a lo fisico, pero deja secuelas de igual manera. En general
este tipo de violencia no es tan notoria, al menos para terceros, e incluso
para la persona violentada. El maltrato verbal puede disfrazarse de diversas

maneras, comentarios sarcasticos e insidiosos, insultos y gritos.

Fortalecimiento. - | término fortalecer permite referir a la accion de

dar fuerza a algo o alguien.

Falta de capacitacién. - Como se explic6 en el parrafo anterior, la
capacitaciéon no es mas que el arte y la disposicion de educar, instruir y
ensefiar a un numero determinado de personas que pretende ser parte de
una empresa o de un grupo laboral. Con la capacitacién, se busca que las
personas obtengan un conocimiento extra acerca de un tema u ocupacion
en especifico, de manera que, si cumple con las expectativas del patrono o

jefe, éste pueda optar por ocupar el cargo que se encuentre disponible.

Planes estratégicos. -En su forma mas simple un plan estratégico es una
herramienta que recoge lo que la organizaciébn quiere conseguir para
cumplir su mision y alcanzar su propia vision (imagen futura). Entonces
ofrece el disefio y la construccion del futuro para una organizacion, aunque
éste futuro sea imprevisible. El plan estratégico define también las acciones
necesarias para lograr ese futuro. Entonces dicho plan es una apuesta de

futuro y por eso, se adecua a un postulado de Ackoff R (1981), un gura de
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https://que-significa.com/sinonimos/mostrar
https://que-significa.com/sinonimos/con
https://que-significa.com/sinonimos/certera
https://que-significa.com/sinonimos/calidad
https://www.definicionabc.com/deporte/fuerza.php
https://conceptodefinicion.de/arte/

planificacion estratégica: El futuro no hay que preverlo sino crearlo. El
objetivo de la planificacion deberia ser disefiar un futuro deseable e inventar

el camino para conseguirlo.

Relaciones humanas. - Las relaciones humanas son vinculos fisicos o
emocionales que se generan entre dos o mas personas a través de formas

de comunicacion.

Servicio al cliente. - El servicio al cliente se refiere a todas las acciones
implementadas para los clientes antes, durante y después de la compra.
También conocido como servicio de atencion al cliente, se realiza para

cumplir con la satisfaccion de un producto o servicio.

Televisivo. - Que tiene buenas condiciones para ser emitido por television
y para gustar al publico. los partidos de futbol, las peliculas y los concursos

se consideran mas televisivos que otro tipo de programas.

Tics.- (Tecnologia de informacién y Comunicacion) se les entienden como
un sistema abierto y dindmico de recursos (equipos de computo, redes de
informatica, material ludico de alto desarrollo, paquetes de software,
metodologias activas, medios audiovisuales, etc.), que permiten crear
herramientas, usar materiales e informacion diversa y abundante, estimular
el desarrollo analitico y creativo, posibilitar el aprender haciendo,
desarrollar la iniciativa, el trabajo colaborativo, etc., por lo tanto, este
conjunto de recursos reune las condiciones para que los aprendizajes se
puedan alcanzar con profesores debidamente capacitados, estudiantes y

comunidad educativa sensibilizadas para el cambio.

Usuario. - El diccionario de la Real Academia Espafola (RAE) define el

concepto de usuario con simpleza y precisién: un usuario es quien usa
ordinariamente algo. El término, que procede del latin usuarius, hace
mencion a la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria

de un servicio, ya sea privado o publico.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA
PRESENTACION DE LA EMPRESA

Antecedentes. - siendo Daule una ciudad cuya demografia, cuenta con
65.145 habitantes (poblacién urbana), segun datos del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC) en el 2010, actualmente la poblacién

del canton es de 120.326 habitantes segun el censo 2010.

En el afio 2005 se reunieron varios ciudadanos daulefios con el Unico
propésito de dialogar con el objetivo de crear una canal de television para
el cantén, los ciudadanos en comunién de pensamiento fueron
acrecentando la idea propuesta al despedirse acordaron hacer una
proxima reunién ya que no es facil y como todo tiene su proceso se dio
inicio la apertura del canal 9 en enero del 2007 y las siguientes personas
fueron los fundadores y gestores de tan magnifico emprendimiento entre
los que se puede mencionar. Sr. Henrigue Huayamave Periodista del
cantdn Daule, Lcdo. Oliver Delgado Alvarado Comunicador Social Sr. Stalin
Merchan, sr. Tato Jacome, sr. Andrés Vera, Sr. César Moreira, sr. Gerardo

Fernandez y sr. Cristian Barzola.

Con el pasar del tiempo canal 9 fue ampliando su red a los siguientes

lugares:
Cantones Parroquias Afos
Daule 2007
Nobol 2008
Magro 2009
Santa Lucia 2010
Palestina 2010
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Laurel 2011

Limonal 2011

Elaborado por: Salazar Troya - 2020

Es asi que solo se daba cobertura en Daule desde el 2007 hasta el 2008

luego se dieron la deméas cobertura como esta detallado en la parte

superior.

Su estructura interna esta conformada por:

>

vV V. V V V VYV VY

Departamento de CONTABILIDAD

Departamento de RECURSOS HUMANOS
Departamento de GERENCIA DE INGENIERIA
Departamento de OPERACIONES

Departamento de VENTAS Y RELACIONES PUBLICAS
Gerencias de PRENSA

Gerencias de PRODUCCIONES

PRODUCCIONES GENERALES

Otras coordinaciones como las de videoteca, comerciales etc.

Nombre completo de la empresa ministerio a la que pertenece

Dvtelevision dvtv S.A

Fecha ley o resolucion en la que fue aprobada o constituida

ARCOTEL ano 2005

Objeto social

Misién

DVNET S.A se cre6 para ser proveedor de servicio de

telecomunicaciones de calidad y abajo, manteniendo liderazgo, alto

grado de responsabilidad laboral, social y ambiental, siempre pensando

en nuestros clientes.
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Vision

Nuestra visibn es ser una empresa lider en el sector de la

telecomunicacion a nivel local y regional, siempre tomando en cuenta

los cambios en la tecnologia, las necesidades y las expectativas de

nuestros clientes.

Estructura organizativa a través de indicadores

Figura # 1

SUBDIRECCION

DIRECCION GENERAL

TECNICA .
SUBDIRECCION DE
T OPERACIONES
; PROMOCION :
An::lmnilzcnlﬁu PUBLICIDAD. PROCRAIEEION

: v::::s,l Andrés Vera Ing. Carles Ramirez

E¢. Daniel Zamera skane TEer
i l | ‘,

PERSONAL DE COMPRAS CONTRALORIA Y MANTENIMIENTO DIRECCION VIDEOTECA
CONTABILIDAD

Jhen Marin 5r. NOE NAVARRETE Ledo. JORGE JIMENEZ

CPA. ROBERTO MORIEL

Elaborado por: Salazar Troya - 2020
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Equipo de material

Figura # 2
PRODUCCION

CADENA DE TV
ANDRES VERA

DIRECTOR PRODUCTOR PRODUCTOR
PUBLICIDAD VENTA
Ec. DANIEL ZAMORA LCD. JORGE JIMENEZ Y PROMOCION

DIRECCION DE PRODUCCION

Lcda. PAMELA MORANTE Lcdo. LUIS BUENDIA

Lcdo. DOUGLAS COROZO

Elaborado por: Salazar Troya — 2020

“‘Diego Gonzalez insiste que la organizacion interna depende del tamano
de la empresa y del nUmero de proyectos que realice, pero, sefiala que
dentro del proceso de produccion hay un equipo formado por el Productor

ejecutivo, el director de produccién y el jefe de produccion”.

Para Diego Gonzélez se debe conocer primero el tamafio de la empresa y
el nimero de proyecto por realizarse para poder obtener una forma

estructurada de una empresa en emprendimiento.

Bienvenido Ledn (2010) sefala: “El entretenimiento a través del
espectaculo también ha ido cobrando relevancia en los Ultimos afios,
propiciando un proceso de hibridacion de géneros, a través del cual la
dramatizacion ha ido cobrando importancia. El documental dramatizado es

uno de los modelos que mejor definen esta tendencia”.
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Bienvenido Ledn manifiesta que el espectaculo ha ido cobrando relevancia

al pasar el tiempo y se lo ha hecho a través de los medios televisivos donde

existen muchos documentales del pasado, presente y las proyecciones

para el futuro.

Descripcién del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo

Cuadro # 2
AREA DE AREA TECNICA AREA DE
PRODUCCION TRANSMISION
Productor ejecutivo Swicher programa de tv
educativa
Disefiador Camarégrafo continuista del master
audiovisual
Asesor de Programa de tvg Evaluador.
contenido
Pedagogo Continuista del
master
Guionista Evaluador
Productor Operador

Asistente de
produccién

Microfonista

Director de camara

lluminador

Asistente de
direccién

Operador de control
de video

Director de escena

Operador de
efectos digitales o
generadores de

caracteres
Contenista o Operador de video
Raccord tape

Floor manager

Editor técnico

Montadores y
pintores

utilero

Disefador gréfico

Maquillista

Efectos especiales

Vestuario

Elaborado por: Salazar Troya - 2020
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Plantilla total de trabajadores

El funcionamiento de la empresa depende en su totalidad del personal que

labora en ella, puesto que estos se van a encargar de darle el desarrollo

adecuado y velar por el crecimiento potencial de la entidad.

En la siguiente tabla se muestra la plantilla de trabajadores que conforman
la entidad:

Cuadro # 3. Plantilla de trabajadores

N° Cargo Area Seccion

1 Gerente general Gerencia General | Gerencia

2 Secretaria Gerencia General | Gerencia

3 | Distribuidor de productos Produccion Distribucion

4 | Subgerente Subgerencia Subgerencia

5 | Asistente de subgerencia Subgerencia Monitoreo y control

6 | Secretaria de subgerencia Subgerencia Monitoreo y control

7 Contador Financiera Financiera

8 | Asesor financiero Financiera Asesoria

9 | Asistente contable Financiera Asesoria

10 | Gestor de compras Administrativa Administraciéon

11 | Vendedor 1 Administrativa Ventas y atencién al publico
12 | Vendedor 2 Administrativa Ventas y atencién al publico
13 | Vendedor 3 Administrativa Ventas y atencién al publico

Elaborado por: Salazar Troya — 2020
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Clientes
Los clientes de la empresa DVNET S.A se encuentran los que se
mencionan a continuacion:

e Adultos mayores.

e Centros comerciales, tiendas.

e JoOvenes que solicitan el servicio de DVNET S.A, tv para observar

su programa favorito a través de tv cable.
e Publico en general que adquiere el servicio como medio de

entretenimiento

Proveedores
Los proveedores de la empresa son personas responsables que entrega

los productos y suministros a tiempo en la empresa existiendo muchas
distribuidoras entre las que Podemos anotar.

e Suministros de oficina

e Suministros de higieneO.

e Productos para mantenimiento de la empresa

Competidores
La empresa DVNET S.A, es lo suficientemente amplia como para abarcar

una gran cantidad de competidores, dentro de los cuales se encuentran los
siguientes:
e Canal3

e Comunicate

e Directivi
e CNT
e Oliver Tv

Principales productos o servicios
La empresa DVNET S.A, otorga los siguientes servicios:
e Peliculas

e Futbgoll
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e Noticias
e Series
e Educativos

e Propagandas

Andlisis econdmico financiero

La Empresa DVNET S.A al inicio presento una serie de dificultades
econdémica como préstamos a financieras, a los bancos, pero al transcurrir
el tiempo todos estos rubros se han logrado cancelar por el incremento de
sus clientes ya que no solo se labora par el cantén Daule ahora sale nuestra
imagen también a sus parroquias y a cantones aledafos.

ANO 2009

DIAS DE CUENTAS POR COBRAR
DIAS DE INVENTARIO

DIA DE CUENTA POR PAGAR
PERIODO DE CONVERSION

i

Evolucion financiera. Elaborado por: Salazar Troya — 2020

ANO 2010

DIAS DE CUENTAS POR COBRAR
DIAS DE INVENTARIO

DIAS DE CUENTA POR PAGAR
PERIODO DE CONVERSION

i

Evolucion financiera. Elaborado por: Salazar Troya — 2020
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ANO 2011

DIAS DE CUENTAS POR COBRAR
DIAS DE INVENTARIO

DIA DE CUENTA POR PAGAR
PERIODO DE CONVERSION

i

Evolucion financiera. Elaborado por: Salazar Troya — 2020

ANO 2012

DIAS DE CUENTAS POR COBRAR
DIAS DE INVENTARIO

DIA DE CUENTA POR PAGAR
PERIODO DE CONVERSION

[

Evolucion financiera. Elaborado por: Salazar Troya — 2020

ANO 2013

Ventas

DIAS DE CUENTAS POR COBRAR
DIAS DE INVENTARIO

DIA DE CUENTA POR PAGAR
PERIODO DE CONVERSION

Iul

Evolucion financiera. Elaborado por: Salazar Troya — 2020
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ANO 2014

16%‘ 45%

25%

Evolucion financiera. Elaborado por:

ANO 2015

[

DIAS DE CUENTAS POR COBRAR
DIAS DE INVENTARIO

DIAS DE CUENTA POR PAGAR
PERIODO DE CONVERSION

Salazar Troya — 2020

[

DIAS DE CUENTAS POR COBRAR
DIAS DE INVENTARIO

DIA DE CUENTA POR PAGAR
PERIODO DE CONVERSION

Evolucion financiera. Elaborado por: Salazar Troya — 2020

ANO 2016

g

DIAS DE CUENTAS POR COBRAR
DIAS DE INVENTARIO

DIA DE CUENTA POR PAGAR
PERIODO DE CONVERSION

Evolucion financiera. Elaborado por: Salazar Troya — 2020

26



ANO 2017

DIAS DE CUENTAS POR COBRAR
DIAS DE INVENTARIO

DIAS DE CUENTA POR PAGAR
PERIODO DE CONVERSION

i

Evolucion financiera. Elaborado por: Salazar Troya — 2020

ANO 2018

DIAS DE CUENTAS POR COBRAR
DIAS DE INVENTARIO

DIAS DE CUENTA POR PAGAR
PERIODO DE CONVERSION

i

Figura 1. Evolucion financiera. Elaborado por: Salazar Troya — 2020

ANO 2019

Ventas

DIAS DE CUENTAS POR COBRAR
DIAS DE INVENTARIO

DIA DE CUENTA POR PAGAR
PERIODO DE CONVERSION

i

Figura 2. Evolucion financiera. Elaborado por: Salazar Troya — 2020
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ANO 2020

BN DIAS DE CUENTAS POR COBRAR
[ DIAS DE INVENTARIO

mmmm DIA DE CUENTA POR PAGAR
[1 PERIODO DE CONVERSION

Evolucion financiera. Elaborado por: Salazar Troya — 2020

Se considera que afio a afio la empresa ha ido estabilizando su produccién
es asi que le permite desarrollarse con deseo de superaciéon y lo esta

logrando a través de la ampliacion de su red.

DISENO DE LA INVESTIGACION
Ahora la transformacion digital tiene que formar parte de la agenda de toda
empresa que quiera ser protagonista del futuro y como parte de ese
proceso para transformar una empresa en digital, vamos a necesitar

utilizar metodologias novedosas que ayuden a fomentar la innovacion.

La metodologia es la ciencia encargada de dirigir un proceso de forma
eficaz y eficiente para conseguir los resultados planteados, su objetivo se
centra en otorgar la estrategia adecuada a seguir para cumplir con el

proyecto o investigacion planteada (Serrano, 2020).

Para el disefio de investigacibn se han establecido los tipos de

investigacion que se menciona a continuacion.

La presente tesis se realiza mediante los procesos cualitativo y cuantitativo,
los mismos que permiten buscar las caracteristicas que tienen los clientes
para luego procesarlos y poder lograr un buen servicio al cliente a través

de la pantalla de television.
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Tipo de investigacion

Investigacion descriptiva

“Es aquel que utiliza técnicas estadisticas para evaluar las caracteristicas
del objeto de estudio determinando las variables existentes y como estan

relacionadas entre si “(Cock, 2008) pag. .34

Se utilizaréa la descripcion descriptiva porque nos permite obtener opiniones
de los encuestados y se puede crear una en cuenta con preguntas cerradas

Investigacion explicativa

La investigacion explicativa, como su nombre indica, tiene como objetivo ampliar
el conocimiento ya existente sobre algo de lo que sabemos poco, o nada. De esta
forma, se centra en los detalles, permitiéndonos conocer mas a fondo un
fendmeno. En resumen, lo que hace el investigador es partir de una idea general

y entrar a analizar aspectos concretos en profundidad.

Poblacién y muestra

Poblacién

Una poblacién es un conjunto de individuos que se caracterizan por tener
diversas cosas en comun o a su vez se distinguen de otros grupos, con el
propasito de formar parte del objeto de estudio de una investigacion; de este
modo, se acentla que, para el presente estudio, se trabaja con una
poblacion finita, misma que consiste en el conjunto de individuos que son

identificables totalmente por el investigador (Garcia A. , 2020).

La muestra es una representacion significativa de las caracteristicas de una
poblacion, que bajo, la asuncién de un error (generalmente no superior al
5%) estudiamos las caracteristicas de un conjunto poblacional mucho

menor que la poblacion global.

"Se llama muestra a una parte de la poblacion a estudiar qué sirve para

representarla”. Murria R. Spiegel (1991
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Poblacién infinita: no se conoce el tamafio y no se tiene la posibilidad de
contar o construir un marco muestral (listado en el que encontramos las

unidades elementales que componen la poblacion)).

Poblacién Finita: Se conoce el tamafio, a veces son tan grandes que se
comportan como infinitas. Existe un marco muestral donde hallar las

unidades de analisis (marcos muestrales = listas, mapas, documentos)

Descripcién de la poblacion
En nuestro estudio de investigacion se utilizara la poblacion finita, la cual

detallaremos a continuacion:

Tabla N° 3 UNIVERSO

ELEMENTOS CANTIDAD
Propietarios (socios) 2
Contador 1
administrador 1
Supervisor 5
Call center 4
Servicio al cliente 2
Sistema 1
Bodega 1
Técnicos 8

Elaborado por Salazar Troya 2020

Muestra.

En la muestra probabilistica todos los elementos tienen la misma
posibilidad de ser elegidos, en la muestra no probabilistica la eleccion de
los elementos no depende de la probabilidad si no de las caracteristicas y

de los objetivos de la investigacion.
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Las encuestas para la realizacion de la muestra se obtuvieron en el
canton Daule provincia del Guayas, cuya poblacion es de 65.145
habitantes se ha podido realizar la muestra tomando en cuenta que por

cada hogar hay 4 personas.

. k' ptq*N
(eaZ*(N-1))+Kal *p*g
En donde
N = nimero de habitantes
k=1.96

e.-margen de error 5%
p= probabilidad de no adquirir el servicio.
g.- probabilidad de el resultado no es igual al 3.28, es decir el nUmero

total al que se le realizara la encuesta.

Métodos tedricos de la investigacion
Dentro de los métodos tedricos a aplicar para la presente investigacion, se

encuentran el:

Inductivo-deductivo

Este método consiste en estrategias de razonamiento logico, siendo que el
inductivo utiliza premisas particulares para llegar a una conclusion general,
y el deductivo usa principios generales para llegar a una conclusién
especifica (Esteven, 2018).

En este caso, se llevara la aplicacién del método mencionado, debido a que,
a través del bosquejo de informacion teorica, se llega a una conclusion
general del servicio al usuario, conociendo la satisfaccion del mismo y
partiendo de aquello, se procede con el tratamiento de datos reales para
conocer el diagnéstico de la empresa estudiada; llegando finalmente a una

conclusion especifica en relacion al contexto de estudio.
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Técnicas e instrumentos

Cuadro # 4. Procedimientos de las técnicas e instrumentos

Técnicas Instrumentos

Encuesta: se trata de un conjunto de preguntas
estructuradas con respuestas preestablecidas _
dirigidas hacia una muestra de la poblacion Entrevista
(Gutiérrez, 2016).

Entrevista: técnica que consiste en establecer un
dialogo entre dos personas basandose en un Preguntas y
conjunto de preguntas (Vargas, 2019). repuestas

Elaborado por: Salazar Troya — 2020

La encuesta mediante el instrumento que es el cuestionario, sera aplicada a
los clientes de la empresa estudiada, con el fin de conocer la satisfaccion
gue atencion de servicio al usuario, que han recibido por parte del personal
de la empresa. Ello sirve para conocer el diagndstico y con base a ello, tomar

las medidas necesarias de mejora.

Por otra parte, la entrevista a través del formulario como instrumento de
investigacién, permite recopilar informacién veridica por parte de los
colaboradores de la empresa de estudio; de modo, que ayude a levantar un
analisis confiable para la toma de decisiones en relacion al servicio al usuario

y satisfaccién del mismo.

Caracteristica a medir
El disefio de la encuesta es para evaluar el desarrollo, el desempeiio de los
trabajadores y asi mismo el ambiente en que se encuentran cada uno de

ellos.

Los aspectos propuestos en el cuestionario de pregunta son para evaluar el
rendimiento del personal de servicio al cliente con la finalidad de recoger sus

inquietudes y son:
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Preguntas al jefe

¢El jefe de la empresa DVNET S.A. se ha manifestado sobre las
capacitaciones del servicio al cliente?

¢, Cree usted que las capacitaciones presenciales se estan perdiendo a
través de los tiempos?

¢,Cree usted que se deben realizar capacitaciones sobre servicios al
cliente?

¢, Como jefe piensa que se debe capacitar al personal de la empresa?
¢Observa en su personal que al realizar el trabajo aplica buena
atencion del servicio al cliente?

¢ Mantiene comunicacion con sus clientes?

¢ El bajo rendimiento de los clientes se debe a la falta de capacitacion

de servicio al cliente?

Preguntas a los clientes
¢ Los clientes deben ser bien atendidos por sus proveedores?
¢,Cree usted que su proveedor atiende en horarios apropiados?
¢ La técnica que utilizan los miembros de servicio al cliente le permite
el desarrollo de la empresa?
¢Te dan alternativas de solucibn en cada dialogo con tus
proveedores?
Ud. como cliente colabora con la empresa?
¢ Tu proveedor de servicio al cliente aplica estrategias que motivan al
trabajo en equipo a través del dialogo?
¢, Te capacitas en tu trabajo con ayuda de los directivos aplicados al

servicio al cliente?
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacion a las técnicas de instrumentos
Las encuestas realizadas a las personas que utilizan DVNET S.A. fue de
una semana. Se sugirieron dos tipos de entrevistas en horarios matutinos

y vespertinos en el canton Daule.

Para analizar de una mejor forma se agrupan las preguntas en dos
categorias que son la primera realizada al jefe y las segundas a los clientes
que visitan la empresa de DVNET S. A.

Las entrevistas realizadas al jefe dan como resultados muy positivos ya que

acepta capacitar al personal de servicio al cliente.
Asi mismo las preguntas realizadas a los clientes permite observar la

satisfaccion que reflejan al saber que los personajes de la empresa van a

ser capacitadas.
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Encuesta realizada al jefe de la empresa DVNE

VINET

*  Conecta tu mundo

1.-El jefe de la empresa DVNET S.A. se ha manifestado sobre las
capacitaciones del servicio al cliente?

Cuadro # 5 Capacitacion y Servicio al cliente

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Definitivamente Si 8 19%

Probablemente Si 3 6%

Indeciso 4 8%

Probablemente No 7 15%

Definitivamente No 24 52%

TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N°3. Capacitacion y servicio al cliente

= CAPACITACION Y SERVICIO AL CLIENTE

Definitivamente Si

Probablemente Si -

Indeciso -

P No

Definitivamente No l—l
[

Interpretacion. - Los trabajadores de la empresa DVNETS.A han

informado al jefe que van a asistir a la capacitacion

35



2.- ¢Cree usted que las capacitaciones presenciales se estan perdiendo a

través de los tiempos?

Cuadro # 6 Informado y Asistir a capacitacion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Definitivamente Si 52% 52%

Probablemente Si 8 19%

Indeciso 7 15%

Probablemente No 3 6%

Definitivamente No 4 8%

TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N°4 Informado y asistir a capacitacion

= INFORMADO Y ASISTIR A CAPACITACION

Definitivamente Si -
Probablemente Si
Indeciso -
Probablemente No
Definitivamente No

.

Interpretacion: - Los trabajadores en mayor porcentaje desconocen sobre

las capacitaciones y en menor escala lo practican rara vez.
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3. ¢Cree usted que se deben realizar capacitaciones sobre servicios al

cliente?
Cuadro # 7 Capacitaciones y Servicio al cliente
ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Definitivamente Si 3 6%
Probablemente Si 24 52%
Indeciso 8 19%
Probablemente No 4 8%
Definitivamente No 7 15%
TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N°5. Capacitaciones y Servicio al cliente

| CAPACITACION Y SERVICIO AL CIENTE

Definitivamente Si -
Probablemente Si
Indeciso -
Probablemente No

[

Definitivamente No

Interpretacion. - Los empleados del area del servicio al cliente estan
avidos de capacitarse en forma presencial y no desean nada de los medios
informéaticos.
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4.- ¢ Como jefe piensa que se debe capacitar al personal de la empresa?

Cuadro # 8. Capacitar y empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Definitivamente Si 7 15%

Probablemente Si 4 8%

Indeciso 3 6%

Probablemente No 8 19%

Definitivamente No 24 52%

TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N°6 Capacitar y empresa

L CAACITARY EMPRESA

Definitivamente Si -

Probablemente Si
Indeciso
Probablemente No

Definitivamente No :

Interpretacion. - El cien por ciento del personal de la empresa estan de
acuerdo que se les den charlas sobre la atencién al cliente.

38



5.- ¢ Observa en su personal que al realizar el trabajo aplica buena atencién

del servicio al cliente?

Cuadro # 9 .- Aplica y buena atencion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Definitivamente Si 8 19%

Probablemente Si 24 52%

Indeciso 7 15%

Probablemente No 3 6%

Definitivamente No 4 8%

TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N°7. Aplica y buena atencion

= APLICA Y BUENA ATENCION

Definitivamente Si
Probablemente Si
Indeciso
Probablemente No

Definitivamente No

Interpretacion. - En su gran mayoria se les facilita el trabajo al aplicar muy
buena atencion de servicio al cliente y lo hace de manera agradable.
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6.- ¢ Mantiene comunicaciéon con sus clientes?

Cuadro # 10.- Comunicacion y clientes

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Definitivamente Si 7 15%

Probablemente Si 4 8%

Indeciso 3 6%

Probablemente No 24 52%

Definitivamente No 8 19%

TOTAL

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N°8 Comunicacion y clientes

| COMUNICACION Y CLIENTE

Definitivamente Si -

Probablemente Si
Indeciso
Probablemente No

Definitivamente No :

Interpretacion. - El resultado de esta pregunta indica que la mayoria tienen
comunicacion con sus clientes y que en minimo porcentaje no se

comunican.
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7.- ¢ El bajo rendimiento de los clientes se debe a la falta de capacitacion

de servicio al cliente?

Cuadro # 11.- Capacitacion y Servicio al cliente

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Definitivamente Si 2

Probablemente Si 7 15%

Indeciso 3 6%

Probablemente No 4 8%

Definitivamente No 8 19%

TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N° 9.-Capacitacion y Servicio al cliente

_— CAPACITACION Y SERVICIO AL CLIENTE

Definitivamente Si -

Probablemente Si
Indeciso

Probablemente No

Definitivamente No :

Interpretacion - La mayoria de los clientes sostienen que el bajo
rendimiento de servicio al cliente no se debe a la falta de capacitacion
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Encuesta realizada a los clientes de |la empresa DVNET

VNET

* , Conecta tu mundo

Preguntas a los clientes

8.  ¢Los clientes deben ser bien atendidos por sus proveedores?

Cuadro #12.- Atendidos y proveedores

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Definitivamente Si 24 52%

Probablemente Si 8 19%

Indeciso 3 6%

Probablemente No 7 15%

Definitivamente No 4 8%

TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N°10. Atendidos y proveedores

ATENDIDOS Y PROVEEDORES

Definitivamente Si
Probablemente Si
Indeciso
Probablemente No

Definitivamente No

Interpretacion. - La mayoria de los clientes reconocen que existen una

excelente atencién de parte de los proveedores.
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9.  ¢Cree usted que su proveedor atiende en horarios apropiados?

Cuadro #13. Proveedor y horarios apropiados

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Definitivamente Si 3 6%

Probablemente Si 4 8%

Indeciso 8

Probablemente No 7 15%

Definitivamente No 24 52%

TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

FiguraN° 11. Proveedor y horarios apropiados

| PROVEEDORES Y HORARIOS APROPIADOS

Definitivamente Si -
Probablemente Si
Indeciso -
Probablemente No

N

Definitivamente No

Interpretacion. - Los clientes manifiestan que en alto porcentaje son

atendidos en horario apropiado.
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10. ¢La técnica que utilizan los miembros de servicio al cliente le permite

el desarrollo de la empresa?

Cuadro #14 Servicio al cliente y desarrollar la empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Definitivamente Si 7 15%

Probablemente Si 4 8%

Indeciso 3 6%

Probablemente No 24 52%

Definitivamente No 8 19%

TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N° 12. Servicio al cliente y desarrollar la empresa

| SERVICIO AL CLIENTE Y DESARROLLAR LA EMPRESA

Definitivamente Si

Probablemente Si

Probablemente No

Definitivamente No

Indeciso -
e

Interpretacion - Los clientes reconocen que el servicio es muy bueno y le

permite el desarrollo de la empresa.
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11. ¢, Te dan alternativas de solucion en cada dialogo con tus

proveedores?
Cuadro #15 Diédlogos y proveedores
ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Definitivamente Si 24 52%
Probablemente Si 15%
Indeciso 8%
Probablemente No 6%
Definitivamente No 8 19%
TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N°13. Dialogos y proveedores

DIALOGO Y PROVEEDORES

Definitivamente Si -
Probablemente Si
Indeciso -
Probablemente No

.

Definitivamente No

Interpretacion. - Los clientes manifiestan que estan muy de acuerdo en

gue tienen alternativa de solucion a través del dialogo.
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12. Ud. como cliente colabora con la empresa?

Cuadro #16. Colaboray empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Definitivamente Si 3 6%

Probablemente Si 4 8%

Indeciso 24 52%

Probablemente No 8 19%

Definitivamente No 7 15%

TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N°14. Colabora y empresa

COLABORA'Y EMPRESA

Definitivamente Si -

Probablemente Si
Indeciso

Probablemente No

]
Definitivamente No :
|

Interpretacion. - Los clientes en su mayoria colaboran con la empresa y
ayudan a despertar el interés a través de la programacion.

46



13 ¢ Tu proveedor de servicio al cliente aplica estrategias que motivan al

trabajo en equipo a través del didlogo

Cuadro #17.- Equipo y dialogo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Definitivamente Si 4 8%

Probablemente Si 15%

Indeciso 24 52%

Probablemente No 8 19%

Definitivamente No 3 6%

TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N°15. Equipo y dialogo

Definitivamente Si
Probablemente Si
Indeciso
Probablemente No

Definitivamente No

j1ilnm

Interpretacion. - La mayoria de los clientes consideran que el proveedor

de servicio al cliente aplica estrategias de motivacion al trabajo de equipo

a través del servicio al cliente.
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14 ¢Te capacitas en tu trabajo con ayuda de los directivos aplicados al

servicio al cliente?

Cuadro #18.- Directivos y servicio al cliente

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Definitivamente Si 8 19%

Probablemente Si 4 8%

Indeciso 24 52%

Probablemente No 7 15%

Definitivamente No 3 6%

TOTAL 46 100%

FUENTE: Empresa DVNET. S.A
ELABORADO: Mercedes Salazar Troya

Figura N° 16. Directivos y servicio al cliente

| DIRECTIVOS Y SERVICIO AL CLIENTE

Definitivamente Si -
Probablemente Si

Indeciso -
Probablemente No

Definitivamente No

Interpretacion. - La mayor parte se capacita y estdn muy de acuerdo que sus
directivos los hagan capacitar en el lugar de trabajo.
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Andlisis de la entrevista.
Entrevista.
A partir de los resultados de la encuesta se va a confeccionar las preguntas

de la entrevista segun las falencias detectadas.

1.- ¢ Tiene Usted conocimiento que los miembros de servicio al cliente
no prestan el contingente necesario a sus clientes?
Si se ha detectado que algunos miembros de servicio al cliente tienen
inconveniente en su trabajo por no haberse capacitado.
2.- ¢Es de su conocimiento que muchos clientes se estan separando
de la empresa por la mala actitud de algunos empleados?
Si estoy enterada y se les ha llamado la atencion y para lo cual se les
esta capacitando para una mayor atencion de servicio al cliente.
3.- ¢ Sabia usted que el personal de servicio al cliente no conoce como
tratar al publico?
La falta de capacitacion permanentemente no les permite atender a los
clientes de manera eficaz
4.- ¢Piensa Ud. que la empresa DVNET S.A. tiene un marketing
adecuado?
Considero que la empresa DVNET S.A tiene adecuado el marketing,
pero la atencion del servicio al cliente es muy deficiente.
5.- ¢Es necesario capacitar a todo el personal de la empresa DVNET
S.A?
Si es necesario capacitar a todo el personal para tener una mejor

atencion a los clientes de la empresa.

6.- ¢Qué tipo de mejora o modificaciones se requiere para mejorar la calidad
de servicio al cliente?

a.- Capacitacion

b.-Buscar estrategia de captar mas clientes.

c.- Ser puntual con el cliente cuando se requiere de su atencion.
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Nombre del entrevistador: Mercedes Salazar

Nombre de la empresa: DVNET S.A.
Area: Administracion.
Nombre del entrevistado: José Pachay
Cargo que desempefia: Administrador

Analisis de la entrevista
Considerando los resultados de la encuesta se ha podido realizar las

preguntas.

Pudiendo manifestar que los administradores de la empresa DVNET S.A
tienen conocimiento de las falencias que esta pasando la empresa de TV.
Es por este motivo que sus principales han tomado la decision de capacitar
a todo su personal y especialmente a los del area de servicio al cliente, al

ser ellos quienes tratan mayormente con los clientes.
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Plan de mejoras
Introduccion
El servicio al cliente es el area mas importante de la empresa donde
debemos tener en cuenta que se debe capacitar al personal
periodicamente, ya que necesitan innovarse con nuevas estrategias para

asi captar mas clientes.

Siempre debe tener la administracion, actitud y aptitudes positivas, hacia
las capacitaciones ya que de esta manera se esta preparando un excelente
personal para la atenciébn al cliente y debe ser amable en su
comportamiento para tratar de ser el mejor demostrando sus actitudes de

manera positiva hacia el cliente.

Mediante la capacitacion se va a desterrar las posiciones negativas y que
no exista esa insatisfaccion por parte del cliente que tienen su contrato

mensual con la empresa.

El objetivo primordial es lograr un avance positivo del canal de television y
dia a dia atraer mas clientes ya sea por su excelente atencién al cliente

COMO por su programacion

Proceso para la elaboracion del plan de mejora

Para elaborar el plan de mejora es importante realizar un estudio de la
situacion actual de la empresa a estudiar, de tal manera que se pueda dar
solucion a los problemas determinados a lo largo del proceso de forma

anticipada.

En este plan de mejora lo primero que tenemos que detectar son las
debilidades para poder lograr el éxito de cualquier empresa ya que estas
debilidades seran transformadas en fortalezas que van en beneficio de la

empresa y que se han realizado mediante encuestas.
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Paso 1. Identificar las areas de mejora.

DEFICIENCIAS.

AREAS DE MEJORA

Actitud de los empleados hacia los
clientes.

Trata bien a los clientes.

Escucha a los clientes.

Reduce los tiempos de espera.

Atencién al cliente.

e Informacion que brinda la
empresa DVNET S.A a los
clientes.

e Publicidad que realiza la

empresa DVNET S.A.

Area de publicidad

Asegura la satisfaccion a los
clientes.
Comprende las expectativas del

cliente.

Area administrativa

Ofrece ayuda al que lo requiera.

Capacitar a los equipos

Conocimiento del tema a tratar

Paso 2. Detectar las principales causas o raiz de los problemas a partir

de cada area de mejora identificada.

Las areas con problematica determinadas son:

e Atencioén al cliente.

Las causas por lo que se origind la problematica en el area de

atencion al cliente son por motivos de que:

e Muchos empleados son incoherentes al tratar con los clientes

e Que al entregar un contrato tiene falta de inconsistencia.

e Hay ocasiones que existe incapacidad mental para la atencion

al cliente.

« Son inaccesible la clausula para adquirir el servicio.
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Todo lo expuesto permite que muchos clientes se alejen y no
regresen a buscar el servicio de DVNET S.A, ya que no saben

manejarse con carisma, calidez y calidad la forma de atender.

Es necesario de tratar de solucionar estos inconvenientes para

mejorar la situacion de la planta de television.

e Area de publicidad.
La publicidad es la mas afectada al no ser correspondida por el
servicio al cliente ya que si no témenos cliente no existe publicidad
y por esto es urgente la capacitacion a los miembros de servicio al

cliente

e Area administrativa.
Los clientes se ven afectados por motivo que en ocasiones se le
contrata a persona que tiene un excelente curriculo, pero no tiene

relaciones humanas y dan un mal servicio a los clientes.

En algunas empresas han creido conveniente mejorar su atencion
solicitdndole a los clientes den sus opiniones de sus trabajadores a

través de una carta y echar al buzé n de opiniones.

Paso 3. Formular el objetivo.

Objetivos generales:

Elaborar estrategias para mejorar el servicio al cliente mediante
capacitaciones al personal de servicio al cliente en la empresa DVNET S.A

durante el afio 2021.
Objetivos especificos:

Capacitar al personal de servicio al cliente para obtener mejores resultados.

Y obtener mas clientes.
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Buscar personal especializado en capacitar a los miembros de servicio al

cliente.

Fomentar actitud positiva de calidad para brindar excelencia en servicio.

Plantear mejoras sobre el marketing y promociones que mantiene DVNET

S.A.

Paso 4. Seleccionar las acciones de mejora

AREA DE MEJORA N.° 1: Atencion al cliente

Descripcién del problema

Mala atencién de los empleados del

area de servicio al cliente.

Causas que provocan el problema

Pésima atencion a los clientes que
llegan a la planta de television, ya
gue no le permiten comunicar sus
necesidades.

No son amable con los clientes o si
hacen excepcioén con las personas
conocidas de ellos.

Paciencia y comprension de los
empleados.

Objetivos a conseguir

Buscar mejoras para empresa
DVNET S.A a

capacitacion.

través de la

Acciones de mejora

Mejorar la atencién al publico
siendo amable, &gil, demostrando

tener relaciones humanas.

Beneficios esperados

Fortalecer el grado de amabilidad
de parte de los empleados a los
clientes sin distingo de raza, credo

y religion.
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AREA DE MEJORA N° 2: Publicidad.

Descripcion
problema

del | Falta de capacitacion del servicio al cliente para
la empresa DVNET S.A ubicada en el cantén

Daule provincia del Guayas.

Causas que provocan | Por no haberse capacitados y no poseer

el problema

relaciones humanas para la atencion al cliente

Objetivos a conseguir | Fomentar la capacidad intelectual de las

personas que trabajan en el area de servicio al

cliente para su mejor atencién

Acciones de mejora ¢ Fortalecer la imagen publicitaria de la empresa

DVNET S.A

¢ Incrementar las capacitaciones para lograr
una mejor atencién y asi obtener més cientos.

e Realizar ofertas a través de diferentes
mecanismos

Beneficios esperados | Se considera que si existe una buena

capacitacion al personal que trabaja en el area
de servicio al cliente también va mejorar la
atencion al usuario y sera beneficiada la

empresa con el incremento de clientes.

AREA DE MEJORA N° 3: Administracion

Descripcién

del problema

Despreocupacion de los administradores por capacitar a

su personal.

Causas que
provocan el

problema

Insatisfaccion de los clientes en ocasiones por las
incoherencias dadas en una explicacion de un contrato.

Falta de atencion al publico con amabilidad.

Objetivos a

conseqguir

Mejorar las relaciones humanas entre cliente y los

proveedores de servicio al cliente.

Acciones de

Las estrategias son el ente regulador entre la empresa y

mejora el cliente
Beneficios Se desea lograr grandes beneficios en la empresa a
esperados través de la capacitacion de sus servidores.
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AREA DE MEJORA N° 4: Conocimiento de la programaciéon de DVNET

S.A

Descripcion del problema

Poco conocimiento de los
programas que existen en DVNET

S.A

Causas que provocan el problema

Desconocimiento de los empleados
del area de servicio al cliente como
tratar a los clientes por falta de

capacitacion.

Objetivos a conseguir

Fomentar capacitaciones en el area
de servicio al cliente para aumentar
conocimiento sobre los programas
gue existen en DVNET S.A

Acciones de mejora

Buscar mejor conocimiento sobre la
programacion y servicio al cliente.

Incrementar el marketing mediante
publicidad para conseguir mas

clientes.

Beneficios esperados

Robustecer el aprendizaje de la

atencion al cliente a través de
talleres de capacitacion
permanente para mejorar la

contratacion de los servicios de

DVNET S. A.

Paso 5. Desarrollar el Plan de Mejora.

En el plan de mejora se va aplicar la metodologia

Inductivo-deductivo

Este método consiste en estrategias de razonamiento logico, siendo que el

inductivo utiliza premisas particulares para llegar a una conclusion general,
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y el deductivo usa principios generales para llegar a una conclusion

especifica (Esteven, 2018).

En este caso, se llevard la aplicacion de los métodos mencionado, debido a
que, a través del bosquejo de informacion tedrica, se llega a una conclusion
general del servicio al usuario, conociendo la satisfaccion del mismo y
partiendo de aquello, se procede con el tratamiento de datos reales para
conocer el diagndstico de la empresa estudiada; llegando finalmente a una

conclusién especifica en relacion al contexto de estudio.
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Cuadro # 19. Plan de mejora.

Objetivo: Determinar una solucién para mejorar del servicio al cliente, a través de la problemética identificada

nuevas

¢, Qué? ¢Por qué? .,Coémo? .Doénde? ¢,Cuando? ¢, Quién? ¢Cuanto?
Capacitar al Porque al Se debe DV NET S.A 1/04/2021 Persona $300
personal del capacitar va a contratar a 1/07/2021 capacitada en
area de servicio tener una personas que dar seminario
mejor atencion conozcan
con sus sobre todo de
clientes. relaciones
humanas para
dar una mejor
atencion al
cliente.
Buscar Es necesario Elaborar DV NETS. A 1/04/2021 area de $420
informacion hacerle sloOgan para 1/07/2021 publicidad
para fortalecer | conocer a los mejorar la
la publicidad la clientes las publicidad
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venta

instalaciones,

publicitaria. para que se
sientan en
familia.
Asegurar que la Si existen Se establecera DVNET S.A 1/04/2021 administrador $0.00
programacion clientes un tiempo 1/07/2021
sea del agrado | Desconforme | determinado,

de los clientes.

con el servicio
gue compraron
se les pueda
devolver el
dinero o
realizar

cambio.

mediante la
factura de
compra

adquirida

Realizar
capacitaciones
a los empleados
de servicio al

cliente para
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enriquecer
conocimiento y

sus buenos

modales de
atencion a los

usuarios.
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CONCLUSIONES

Por medio de las encuestas realizadas se pudo verificar que la atencion al cliente

tiene bastante errores y no se practica las relaciones humanas.

A través de las capacitaciones se esté tratando de mejorar el servicio al cliente para

solucionar los inconvenientes que se presentan en la empresa.
Con la metodologia que se ha aplicado en esta tesis se ha comprobado que los
empleados no cuentan con el debido conocimiento sobre la atencion de servicio al

cliente.

Es necesario asistir a capacitaciones los trabajadores en el area de servicio al

cliente para mejorar sus actitud y aptitudes frente al usuario.
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RECOMENDACIONES

Cuando se contrate a una persona para servicio al cliente se debe en primer lugar

hacer un autoandlisis de sus actitudes frente a las demas personas.

Es recomendable solicitar el curriculo profesional para conocer sus experiencias si

ha obtenido un personal especializado en el area y en sus funciones.
Los administradores del DVNET S.A deben tartar de aumentar su marketing
publicitario con programas atractivos hacia la comunidad que lo requiere el canal de

Tv.

Poner un cupon de sugerencias y recomendaciones a la entrada del canal para que

el publico exprese su negatividad o preferencia por el canal de television
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Foto 1.- indicando el jefe sobre Foto 2.- Trabajando con mi compafiera
encuestas realizadas al personal las encuestas de servicio al cliente
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Tu v yo nacimos en el mismo
lugar, conocemos a nuestra
gente y sus necesidades.

Elige siempre lo nuestro, elige«_—QVNET
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Foto 3.- Realizando encuesta sobre la capacitacion al personal de la empresa
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Foto 4.- Elaborando la tesis Plan de capacitaciéon de servicio al cliente para la empresa
“DVNET S.A”
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Foto 5.- Entrevistando a dos clientes sobre el servicio de la empresa
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