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RESUMEN

La importancia del servicio es fundamental para toda empresa, ya que de
este depende que la institucion adquiera o disminuya sus clientes, debido a
que si se presta una mala atencion se genera una mala publicacion por parte
de los clientes “mal atendido”, lo cual ocasionara una mala imagen para la
empresa. Pero asi mismo, se puede producir el efecto contrario, brindando
un buen servicio, los clientes hablaran bien de la empresa y los
recomendaran, porque las personas consideran el buen trato y la cordialidad
como un valor agregado al producto que van a recibir, esto servira de ayuda
positiva porque nos permite captar nuevos clientes.

De acuerdo la investigacion que realizo Univisa S.A, respecto al servicio al
cliente, llegando a la conclusion que el servicio que presentan no es del todo

Vi




bueno, debido a que existen bastante quejas, mas comunmente con tv
cable, pero aun asi los consumidores Io aceptan como bueno, que su mayor
satisfaccion es el precio, o cuales son los mas econdmico del mercado, y
porque existe otras alternativas validas que ayuda a que este mal servicio

pase desapercibido.

Servicio al cliente Satisfaccion Mejora
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ABSTRACT

The importance of the service is fundamental for any company, since it
depends on whether the institution acquires or decreases its clients, because
if bad service is paid it generates a bad publication by the clients "poorly
attended", which it will cause a bad image for the company. But likewise, the
opposite effect can occur, providing a good service, customers will speak well
of the company and recommend them, because people consider good
treatment and cordiality as an added value to the product they will receive,
this will serve of positive help because it allows us to attract new customers.

According to the research conducted by Univisa SA, regarding customer
service, reaching the conclusion that the service presented is not entirely
good, because there are enough complaints, most commonly with cable TV,

viii




but still consumers accept it as good, that your greatest satisfaction is the
price, which are the most economic of the market, and because there are
other valid alternatives that help this poor service go unnoticed.

CUSTOMER SERVICE

SATISFACTION

IMPOROVEMENT

ix




INDICE

Contenido Pagina
IIEBGATICHRIA - ccvescamsmsnsssamsamesssosinss st 818534 namsmesmamessssesvisseosestonsesis soeusat s i
AGRADECIMIENTO. ...t iii
CERTIFICACION DE LA ACEPTACION DEL TUTOR oo v
CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT ... Vv
REGUMEN ... svvs0560:0850mernsnnesessmmasesesisnsissssoss s505ms5 505 mrmmmns s bossenss s s Vi
ABSTRACT ...oovoitiiiiinis et viii
INDIGE. . e comsonomsvesmessons s 558555585 rmmmmmowsss s s S B s X
CARETULO. L eucvsersssntssssssniommsmmsessecsnmsesssssecsssssss s sssssssstissianmmnsensesnseseesesseee s eese s, 1
ELPROBLEMA..........ooccineineeseeeeeeeoe oo 1
PLANTEMIENTO DEL PROBLEMA ........cooomvvoomroooo 1
SHUACION CONFUCLO ... 3
Delimitacion del problema..................ccoomocoem 4
Formulacion el problema............ooovvvvooooovvcooeeo 5
Variable de problema.............coooowvveooooovcooeoo 5
Evaluacion del problema ..o 5
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION....oooovvvoooo 6
OBJEHVO GBNGIAL ..vnviscomisisssissassamssnsmsmmoscesimsmrsssssssonsitossecssessieneanenne e 6
Objetivo eSpecifico...............uooomerieoeeocceroeooo 6
JUSHAICACION ... 6
ALY B g
MARCO TEORICO..oevevemoeoeeeeeeeoeeeeoeoese oo 9
Antecedentes HIStOrCOS ... 9




Fundamentacion Tedrica..............coooovvo 10
Antecedentes referenciales. ... 18

1 MAICO LEGAI.......ov ettt e 21
Marco Conceptual..........c.owwwiioeiooioieeoeeee 26
CAPIMUIO ™ TMl:iuiivusissssmssssssisnannnureassocmsossiussnnssiessissasisssenmsenmmnemmsesssomsessemesss s seen, 30
MARCO METODOLOGICO.......cccorsevmeeooeiiiiooooo 30
Presentacion de la empresa. ..........ccoo.ooovveovvomio 30
MISION ..o 32
VIBIOT s o yssremsssenvtnssnos 348338 s vt eSS . 32
Organigrama .................vveeeeeeeeeioneeioeeceooeeeoeeoooo 33
Disefio de la investigacion. ..o 37
Metodologia de la investigacion. ... 39
Cuadro muestral ... 44

Modelo de encuesta a emplearse en el levantamiento de informacion.. 51

ST T L 54
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.........coovoooee . 54
Resultados de la encuesta aplicada.......ccooooooeooeoeoee 57
Plan de mejoras ... 62
CONCLUSIONES ........cooocovveveenenniosoeeooeoooooo 63
RECOMENDACIONES .....oovvoocovoeooeeeeeoeeeeeeoeoeoeoeooeooooooooooooo 64
L 66

Xi




CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEMIENTO DEL PROBLEMA

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compania disefia
para satisfacer, mejorar que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus cliente tanto interno como externo. Este, se compone de
integridad, calidad, mejoramiento continuo y sobre todo carisma, se produce
y consume instantdneamente, ademas de ser esencial para un eficiente
desarrollo y productividad empresarial y personal de quien lo brinde.
(Humberto Serna Gémez, 2006) pag.19.

La importancia de construir una relacion de calidad y diferenciada refuerza la
idea de como el encuentro entre Ia empresa y el consumidor influye en Ia
percepcion del cliente sobre el servicio, y sobre todo, en la imagen de la
empresa.

La clave para el éxito de un servicio al cliente es la calidad de |a relacion.
Segun (kotler, 2006), “Maximizar el valor para el cliente, significa cultivar una
relacion de largo plazo con éI'. En ofras palabras, es asegurable a los
Clientes el compromiso de que ellos siempre seran importantes para la
empresa, que cada uno es solo cliente, sino alguien con valores, con quien

se tiene una relacion de integridad.




Ubicacion del problema en un contexto

La empresa Univisa S.A es una empresa de telecomunicaciones, dedicada a
brindar servicios de television por cable, internet y trasmisién de datos. Los
servicios que presta son econdmicamente accesibles al mercado, pero asi
también se limitan ya que existen problemas en el servicio al cliente a nivel
nacional, pero el estudio esta ubicado especificamente en la provincia del

Guayas.

En la actualidad existen inconveniente en el servicio al cliente, tanto en
ventanilla, en el call center y via online atreves de su pagina web. El tiempo
que esperan los clientes para recibir la atencion al cliente es muy larga
debido a que muchas veces existen bastante demanda y solo estan
habilitadas una o dos ventanilla, el call center no ofrece una repuesta que
satisfaga la necesidad requerida, y en la pagina web, unas veces envian un
correo dando unos pasos que tienes que seguir para resolver el problema tu
mismo, y otros veces informan que van hacer atendidos por un miembro de
la empresa, pero pocas veces lo hacen, lo que genera insatisfaccion en la
comunidad, con el servicio que brindan.

Al requerirse, la atencién de un técnico, que solucione el inconveniente que
tiene el cliente con el servicio, este, se demora varios dias en atender dicha
necesidad, pero sin embargo le siguen facturando como si estuviera
haciendo uso del servicio normalmente.

Los clientes desconocen las politicas en lo referente a, las responsabilidades
y obligaciones con el servicio, esto hace que las personas esperen
soluciones a problemas que van mas alla de lo establecido por la empresa, o
que estén sometidos a sancién por falta de conocimiento de los mismos.

El servicio al cliente puede ser definido, en 'un sentido amplio, como la

medida de actuaciéon para proporcionar en tiempo, calidad y lugar un




producto o servicio. Este titimo, lugar depende en gran medida de la gestién

logistica que la empresa sea capaz de disefiar.

El concepto de servicio al cliente es a menudo confundido con el de
satisfaccion al cliente, que es un concepto de mas amplio, ya que incluye
todos los elementos del marketing mix: producto, precio, promocién vy
distribucion y que ademas incluyen una evaluacién del propio cliente entre lo
que le ofrecen, lo que realmente le brinda y lo gue recibe.

Situacion conflicto

A continuacion se describe el caso que acontece en el proceso del servicio al
cliente y cartera vencida en Univisa S.A donde se viene presentando
deficiencias en la atencion al cliente, al requerir, la atencién de un técnico,
que solucione el inconveniente que tiene el cliente con el servicio, pero sin
embargo le siguen facturando como si estuviera haciendo uso del servicio

normalmente.

Mano de obra Método

Desconacimiento —— Traslados inadecuados —_—
de las normas

Desmotivaciion ——a———p : i
Deficiencia de

atencién a los
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Poca disponibilidag ——
Mala distribucion de espacios =
Falta de ‘
sefializacion > S Mala ubicacion S

Medio Ambiente { Maquina

Falta de supervisio —_—— o ;
BRI(EIon Capacitacion deficiente =——==—p




A través el esquema de Ishikawa se pudo observar las fallas que representan
las causas vitales donde se encuentran: demoras por parte del trabajador,
falta de equipo, constituyendo estas el 80% de |as fallas y el 20% de las
causas vitales, por lo tanto son la primera que deben atacarse.

La empresa Univisa S.A tiene que destinar costos para prevenir fallas y
errores, puesto que tiene que realizar compras de maquinarias y pagar
instalaciones para asi evitar la no calidad, en este caso evitar molestias en
los clientes provocadas por el retraso de |a atencion.

Ahora pues, costos para capacitacion del personal. Una de las causas vitales
que intervienen directamente en la atencion al cliente es el personal, Ia
empresa debe invertir en la capacitacién de sus empleados de manera que
cada uno de ellos sepa cudles son sus obligaciones y evitar demoras en
cuanto al servicio de los clientes.

Delimitacién del problema

Pais: Ecuador
Region: Costa

Provincia: Guayas

Cantén: Guayaquil

Lugar: José Santiago Castillo & Av. Miguel H. Alcivar
Campo: Administrativo

Area: Servicio

Aspecto: Servicio, Satisfaccién al cliente

Periodo: 2017




Formulacion el problema

;Qué incidencia ha tenido el servicio que actualmente brinda Univisa S.A de
la ciudad de Guayaquil en el incremento en la cartera vencida, durante el afio

20167

Variable de problema
Variable independiente: Servicio al cliente

Variable dependiente: Incremento en ia cartera vencida

Evaluacion del problema

Delimitado.-

Es delimitado porque el problema se encuentra en el area de servicio al
cliente en Univisa S.A en Guayaquil

Claro.-

Esta investigacion es clara porque se van determinar el mejoramiento en la
atencion al cliente en Univisa S.A.

Evidente.-

Dentro de [a investigacion las observaciones seran determinante donde se
evidencia el incremento de las insatisfacciones de los clientes.

Concreto.-

Se brindara una solucién a un problema muy recurrente en lo proceso del

servicio al cliente y cartera vencida.

Relevante.-

Es importante para Univisa S.A, poder superar la insatisfaccion del cliente.




Originalidad.-
Esta investigacion es nueva para Univisa S.A ya que en el pasado no se ha
hecho investigaciones referentes al analisis del proceso de atencion al cliente

y cartera vencida.

Factible.-

Esta investigacion es factible, ya que contamos con el consentimiento de los
directivos de la empresa para abordar su ejecucién inmediata y blsqueda de

soluciones.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Obijetivo general

Proponer mejoras a los servicios que brinda Univisa S.A. con el propésito de

elevar la satisfaccion del cliente y mejorar la recaudacion.

Objetivo especifico

e Fomentar los aspectos técnicos sobre servicio y atencion al cliente.
e Evidenciar la calidad del servicio que brinda Univisa S.A; y determinar
la incidencia de la insatisfaccion el incremento de la cartera vencida.

e Proponer mejoras en el servicio al cliente de Univisa S.A.

Justificacion

La informacion acerca del servicio al cliente es una parte vital para el buen
desempefio de cualquier empresa, esta es una de tantas estrategias de
marketing pero va ser un valor agregado necesario que se ofrece para poder
destacar y sobre salir en un mercado globalizgdo como es ahora, donde la
Competencia es ardua sin importar el giro donde se labore. Es importante
mencionar que se debe tener una comunicacion interna buena dentro de la

€mpresa, cuyo fin es satisfacer las necesidades y deseos del cliente.




Las empresas que estan orientadas al mercado deben tener una cultura de
servicio. Una cultura es un contexto social que influyen en la gente para
comportarse y relacionarse con métodos orientados hacia al servicio “el
cliente primero”, la cultura de servicio debe trasmitirla el equipo gerencial y
ejecutivo a los clientes internos. Para poder tener una cultura sana que
acepte y apoye el cambio, tienen los integrantes de dicha cultura, que estar
de acuerdo con la transformacion, es decir que se debe vender Ia idea y

beneficios del cambio a cada cliente interno o ellos nunca venderan servicio

a sus clientes.

La relevancia social de este proyecto investigativo es su aporte a los
directivos de la empresa, porque los resultados de los estudio son relevantes
para el area financiera y atencion al cliente.

Se busca proporcionar herramientas practicas para la implementacion de una
nueva ordenanza y aplicacion de un reglamento acorde a las necesidades y
apegado a las leyes y reglamentos inherentes al control y uso del agua en el
pais, todo esto permitira minimizar el impacto econémico para poder cubrir
las necesidades internas.

La investigacion es factible de realizar por cuanto se cuenta con la
autorizacion y el apoyo de los directivos y del personal administrativo,
quienes son base fundamental para el desarrollo de la presente tesis.

El' ambiente creciente y competitivo de los negocios, ha permitido que los
consumidores o clientes tengan mayor oportunidad de eleccion. Los clientes
se dan el lujo de ser mas selectivos y cambiar su fidelidad a la velocidad del
internet  por ejemplo. Como consecuencia las organizaciones han
desarrollado estrategias altamente sofisticadas para hacerse conocer por los

clientes atraerlos y retenerlos.




El presente trabajo de investigacion esta orientado a mejorar el servicio y
principios del incremento de cartera vencida de Univisa S.A, situacion que se
presenta por la falta de orientacion en el servicio al cliente 0 consumidores.

Tiene implicacion practico de llevario a cabo gracia al interés de Ia empresa,
por conocer cuales son las faltas que hay que corregir, y cumplir con las

necesidades de los clientes.

Los resultados obtenidos seran ampliados como propuesta de mejoras ante
la empresa y plantear la estrategia y disminuir el incremento de la cartera
vencida, mejorar la calidad del servicio a través de la investigacion de los

integrantes de la organizacion.




CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes Historicos

Desde la antigiiedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus
necesidades mediante o que estos producian.

(Humberto Serna Gomez, 2006) Sefala que el concepto tradicional que se
tenia del servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad, atencién. En la
actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice gue es una
estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las necesidades y
expectativas del valor agregado de los clientes actuales como la atraccion
de nuevos clientes, mediante la previsién de un servicio superior al de los
competidores. Las razones por la cual se impone esta nueva visién es que
hay un facil acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado,
quieren que los proveedores los conozcan en detalles, tiene una gran
variedad de opciones, colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez
conveniencia con que puedan adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis
recae en establecer una relacion a largo plazo y de servicio integral, en
satisfacer la totalidad de las necesidades de servicios al cliente, y en
disminuir la necesidad o el deseo del cliente defragmentar sus asuntos entre
varias instituciones. Toda esta nueva elementos del servicio tales como

tiempo, oportunidad soluciones individualizacién y amabilidad.




Evolucion del servicio al cliente

(Humberto Serna Gomez, 2006) Senala que el concepto tradicional que tenia
del servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente, fundamentalmente amabilidad, atencién. En Ia actualidad, se
tiene un nuevo concepto de servicio y dice que es una estrategia empresarial
orientada hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor
agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad Y permanencia tanto
de los clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes, mediante la
provision de un servicio superior al de los competidores. Las razones por la
cual se impone esta nueva vision es que hay un facil acceso a una cantidad
de datos, exigen mayor valor agregado, quieren que los proveedores los
conozcan en detalles, tiene una gran variedad de opciones, colocan un
enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia con que puedan adquirir
bienes y servicios. Pero el énfasis recae en establecer una relacion a largo
plazo y de servicio integral, en satisfacer la totalidad de las necesidades de
servicio al cliente, y en disminuir la necesidad o el deseo del cliente de
fragmentar sus asuntos entre varias instituciones. Todas esta nueva
situacion se da porque el cliente en este entorno tiene y valora nuevos
elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad soluciones
individualizacién y amabilidad.

Fundamentacion Teérica

Qué es la Administracién.

Frederick Winslow Taylor (1856-1915), fundador de la administracién
cientifica, naci¢ en filadelfia, Estados Unidos. Procedia de una familia de
cuaqueros de principio rigidos: fue educado dentro de una mentalidad de
disciplina, devocion al trabajo y al ahorro. En sus primeros estudios, tuvo
contacto directo con los problemas sociales y empresariales derivado de la
Revolucion Industrial, Inicio su vida profesional como obrero en 1878 en la
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Midvale Co., pasando después a ser capataz, jefe de taller, ya ingeniero, en

1885, después de formarse en el Stevens Institute.

En esa época estaba de moda el sistema de pago por pieza o por tarea. Los
patronos buscaban ganar el maximo, a la hora de fijar el precio de ia tarea, y
los obreros, a su vez, reducian a un tercio el ritmo de produccién de las
magquinas, buscando equilibrar, de tal modo, el pago por pieza determinado
por los primeros. Esto llevo a Taylor a estudiar el problema de la produccién
en sus minimos detalles pues, gracias a su progreso en la compaiia, no
queria decepcionarse a sus patronos ni decepcionar a sus compafieros de

trabajo.

Segun (Robbins, Stephen, s.f.) “la administracion es el proceso de llevar a
cabo actividades eficientemente con personas y por medios de elias”.

Dentro de la anterior definicién encontramos a la vez otros conceptos que es

necesario definir: Proceso y eficiencia.

Un proceso se compone de distintos pasos que debemos seguir. La
administracion es un proceso que se compone de cuatro etapas
fundamentales, que son: La Planeacién, organizacién, direccion y el control;
donde cada una de estas actividades implica el desarrollo de subprocesos.

Ahora debemos establecer la diferencia entre dos término gque a menudo son
utilizados indistintamente: Eficacia y Eficiencia. Eficacia es simplemente el
hecho de lograr objetivo previsto, mientras que la Eficiencia se trata de
alcanzar el objetivo con el menor costo, rapido, bien hecho y el menor
esfuerzo posible. Para ser productivo se necesita ser eficiente.

Dentro de la organizacion podemos encontrar dos tipos de personas:
administradores (nivel institucional, nivel medio gerencial y nivel técnico
operativo o de primera linea) y administrados. Donde el administrador es
quien marcara el camino y los administrados van a obedecer.
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Los administradores se encuentran tres niveles:

Nivel institucional:

Alta direccion, nivel estratégico. En este nivel se encarga de llevar a cabo los
programas de la empresa, desde un punto de vista global

Nivel medio, gerencia:

Se encarga de llevar a cabo una planeacién mas particular, generando
programas especificos. Sirven de mediadores entre los otros dos niveles.

Nivel técnico, operativo o de primera linea:

Aqui se encarga de convertir los programas en tareas especificas que lleven
al cumplimiento de estos y para hacer esto, requiere de la utilizacién de

distinta técnica.
Enfoques de la administracion

1.- Filosofia. Son una serie de ideas que buscan darle sentido a las cosas,

un significado a lo que hacemos.

2.- Métodos. Es una forma ordenada y sistematica para hacer las cosas,
que se prende con la experiencia y nos llevara siempre a obtener un
resultado.

3.-Procesos y estructuras. Como Organizacién debemos llevar a cabo
ciertas tareas que se interrelacionan que se encaminan a fograr el objetivo

comdn. Se deben seguir procesos especificos para cada actividad.

4.- Teoria. La administracion es un conjunto de conocimiento que nos dicen

podemos obtener mejores resultados en cualquier tipo de organizacion.
Caracteristica de Ia administracion

1.- Se da en todg civilizacion.
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2 - Es necesaria en cualquier organizacion.

3 . Es una disciplina heterogénea

4 - Aportar un enfogue sistematico para el analisis de las organizaciones

5.- la importancia de una buena administracion surgié en las empresas

privadas

6.- La administracion se fundamenta en cada ser humano
7.- La administracion requiere de metodos y de una filosofia
La nueva administracion implica:

1.- Nueva competencia

2.- Nuevas formas de integracion

“Para Taylor la administracién es una disciplina heterogénea a la cual la
ciencia debe estudiar como conjunto de conocimientos que aportar un

enfoque sistematico para el analisis de las organizaciones.

Este estudio realizado por la ciencia nos permitirda un conocimiento
organizado de la organizaciones como resultado, como ellos (conocimiento
organizado) se lograria una mayor armonia en [as acciones grupales, dando
como resultado eficiente cooperacion entre los seres humanos y por lo tanto,
se trabajaria para logra una maxima produccion. Es decir promover es los
trabajadores un alto nivel de produccién para beneficio propio y el de la

empresa.”
El Servicio al Cliente y la Atencion al Cliente.

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compaiiia disefia
para satisfacer, mejorar que sus competidores, las necesidades vy
expectativas de sus cliente tanto interno como externo. Este, se compone de
integridad, calidad, mejoramiento continuo y sobre todo carisma, se produce
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y consume instantaneamente, ademas de ser esencial para un eficiente
desarrollo y productividad empresarial y personal de quien lo brinde.
(Humberto Serna Gomez, 2006) pag.19.

La importancia de construir una relacién de calidad y diferenciada refuerza la
idea de como el encuentro entre la empresa y el consumidor influye en la
percepcion del cliente sobre el servicio, y sobre todo, en la imagen de la

empresa.

Un concepto muy acertado es el dado por (Philip Kolter, 2005) como: La
importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside en
que un cliente satisfecho sera un activo para la compafia debido a que
probablemente volvera a usar sus servicios o productos, volverad a comprar el
producto o servicio o dara una buena opinién al respecto de la compaiiia, lo
que conllevara un incremento de los ingresos para la empresa.

Aungue la satisfaccion del cliente es un objetivo importante, no es el objetivo
final de las sociedades en si mismo, es un camino para llegar a este fin que
es la obtencién de unos buenos resultados econdémicos. Estos resultados
seran mayores si los clientes son fieles, ya que existe una gran correlacion
entre retencion de los cliente y los beneficios.

(Philip Kolter, 2006) Define la satisfaccion del cliente como “el nivel de estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus experiencias”. Expresa que luego de la
adquisicién de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos
tres niveles o grado de satisfaccion:

Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con lag expectativas del cliente.
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Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

La clave para el éxito de un servicio al cliente es la calidad de la relacion.
Segtn (kotler, 2006), “Maximizar el valor para el cliente, significa cultivar una
relacién de largo plazo con éI’. En otras palabras, es asegurable a los
clientes el compromiso de que ellos siempre seran importantes para la
empresa, que cada uno es solo cliente, sino alguien con valores, con quien

se tiene una relacién de integridad.

Seguin (kotler, 2006),"la eficacia de la comunicacion depende de como el
mensaje se expresa, asi como el contenido del mensaje. Una comunicacion
ineficaz puede significar que seleccioné el mensaje errado, o que el mensaje
mal comunicado o transmitido en forma insatisfactoria”. Es decir, es preciso

saber comunicarse para atender bien.
TIPO DE CLIENTES

Un cliente es aquella organizacién, empresa o persona que, a partir de un
pago, accede a un bien o servicio deseado. Esto puede clasificarse de

multiples manera:

Actuales: Este tipo de cliente responde aquel que realiza compras
frecuentemente o bien, que ha adquirido el producto o servicio

recientemente.

Gracias a este se generan el actual volumen de ventas, lo que permite a la

empresa recibir los ingresos actuales y tener participacion en el mercado.
Dentro de este grupo de clientes existen grupos:
Seguin su grado de influencia social:

De alta influencia: Aqui se ubican personas reconocidas, como
deportistas o actores, que logran generar una percepcion ya sea positiva
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0 negativa hacia un determinado producto servicio, dentro de un gran
grupo de personas. Estas personalidades son utilizadas para recomendar
al producto o servicio para asi incrementar el ntimero de ventas.

De influencia regular: Esios clientes también influyen dentro de un
determinado grupo de personas, pero que resulta mas pequefios.

De influencia familiar: Estos son los clientes que influyen en el consumo
de amigos y familiares, a partir de sus propias experiencias y

conocimiento.
Segun su satisfaccion:

Insatisfechos: Los clientes de esta clase son los que consideran al
producto, nuevo vendedor para la proxima compra que precisen hacer.

Satisfechos: Estos son los clientes Cuyas expectativas coinciden con la
calidad del servicio producto y de la empresa. Las personas satisfechas
solo cambian de marca si otra les ofrece una oferta tentadora, sino, son
fieles a la marca que cumplié con sus expectativas.

Complicados: Para estos clientes, la calidad del servicio o producto y el
de la empresa se encuentra por encima de sus expectativas. Lo que esto
ocasiona es lealtad y afinidad con el producto que no solo racional, sino
también emocional.

Caracteristicas de los servicios:

Las caracteristicas fundamentales que diferencian a los servicios de los
bienes (y que el mercadodlogo debe tomar en cuenta) son cuatro:

1) Intangibilidad

2) Inseparabilidad

3) Heterogeneidad y
4) Caracter perecedero
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Intangibilidad: Esta caracteristica se refiere a que los servicios no pueden
ver degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco
pueden ser almacenados, ni colocados en el escaparate de una tienda para
ser adquiridos y llevados por el comprador (como sucede con los bienes o
producto fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios es la que
generan mayor incertidumbre en los compradores porque no pueden
determinar con anticipacion y exactitud el grado de satisfaccion que tendran
luego de rentar o adquirir un determinado servicios. Por ese motivo, segin
(Kotler, 2002), a fin de reducir su incertidumbre, los compradores buscan

incidir en la calidad de servicio.

Inseparabilidad: Los bienes se producen, se vende y luego se consumen.
En cambio, los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al
mismo tiempo, en otras palabras, su produccidon y consumo son actividades

inseparables.

Heterogeneidad: O variabilidad, significa que los servicios tienden a estar
menos estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir que cada
servicio depende de quien lo presta, cuando y donde debido al factor
humano; el cual, participa en la produccién y entrega.

Caréacter perecedero: O imperdurabilidad. Se refiere a que los servicios no

se pueden conservar, almacenar o guardar en inventario.
Ventas a créditos

La denominada venta a crédito o venta en descubierto permite vender
acciones que no se poseen. Estas acciones son puestas a disposicion del
cliente-inversor por la entidad gue opera con credito al mercado en el caso
de que disponga de tales valores, ya que para que se pueda realizar una
venta a crédito previamente tiene que haber ofro inversor o institucién, como
POr ejemplo un fondo de inversion o una sociedad de inversion, que haya
cedido los titulos a la entidad.
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Cuando una venta a crédito se efectla, la parte que realiza la venta hace
entrega de un bien o de un servicio confiado en que el pago se realizara a
futuro si es la que financia la transaccion; en el caso que sea un tercero seré

este el que asumira el riesgo.

Cuentas por cobrar

Es un derecho monetario contra un deudor y generalmente se constituyen en
un exigible a corto plazo (menor a un ano), como resultado de la venta de

bienes y/o servicio. Las cuentas por cobrar son una “inversién” que hace Ia
€mpresa, para incrementar ventas y utilidades

Relacion entre servicio y cuenta por cobrar

El servicio es para satisfacer una necesidad, aplicada a una persona u
objeto, la cual es valorada por una persona o grupos de personas, que

perciben el beneficio.

Cuentas por cobrar representa sumas que adeudan las entidades a una
empresa por la venta de producto y servicio.

Antecedentes referenciales.

(Medina |, 2015) Plan de mejora para el servicio de atencion al cliente en [a
“Peluqueria D’ Jessy SPA" en gl periodo 2015. Instituto tecnolégico
Bolivariano de tecnologia ITB.

Se desarrolla en Ia ‘Peluqueria D’ Jessy SPA” por la cual estan disefiando un
plan de mejora estratégico para el servicio de atencion al cliente con el
Objetivo de que el usuario se sienta satisfecho con el servicio brindado ya
que el cliente es g| pilar fundamental de todo negocio.

El problema que existe es gf ineficiente servicio de atencion al cliente genera
Una alta insatisfaccign g usuario de la Peluqueria D’ Jessy SPA. Por Io que
el objetivo de I3 investigacion es de disefiar un plan estratégico para que el
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servicio de atencion al cliente genere una alta satisfaccion al usuario de la
Peluqueria D' Jessy SPA. El tipo de investigacion que se usd fue
exploratorio, descriptiva, explicativa y evaluativa. Entre las conclusiones
importantes es el de las opciones de los clientes ya que afianza la relacion

en la empresa.

Esta tesis es util ya que por medio de ella conocemos méas a detalle sobre el
Plan de mejora para el servicio de atencién al cliente en Ia “Peluqueria D’
Jessy SPA”", ademas conocimos mas sobre g tipo de investigacién que fue
exploratoria, descriptiva, explicativa y evaluativa.

(Bermudez Mero, 2016) “Propuesta plan estratégico para recuperacion
cartera vencida en Imtelsa SA. Guayaquil® en e periodo
2016.UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

Se genera cartera vencida excesiva que conlleva problemas financieros
importantes para la organizacion IMTELSA S.A tiene el 98% de las ventas
totales a créditos, tnicamente con facturas al cobro y con cheque
posfechados a 30, 60, 90 dfas sin recargas ni intereses.

La gerencia general sostiene que esta situacion se podria generar en el
departamento de crédito y cobranza, en caso trabajadores no apliquen
Procedimientos y politicos adecuadas de la organizacion, lo que puede
constituir una oportunidad de mejora para el mencionado departamento. Por
lo que el objetivo de Ia investigacion es Proponer la elaboracion de un plan
estratégico para el departamento de créditos y cobranzas con la finalidad de
F€Cuperar fa cartera vencida de clientes de la Importadora IMTELSA S.A. el
tipo de investigacion gue se uso fue descriptiva. La técnica utilizada, fue de
analisis documental, al analizar dichos documentos se buscéd diagnosticar el
Proceso de recuperacién de cartera vencida. Se propone como alternativa

de solucion ejercer una idonea presidn en ia gestion de recuperacion de
Cartera,
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Esta tesis es ufil para nuestro aprendizaje ya que por medio de ella
conocemos mas a detalle referente a cartera vencida de la empresa Imtelsa
S.A, ademas conocimos mas sobre el tipo de investigacién que fue
descriptiva y también la técnica utilizada fue de analisis documental.

(Abad Acosta, 2014) Analisis de calidad del servicio al cliente interno y
externo para la propuesta de modelo de gestion de calidad en una empresa
de seguro de Guayaquil en el periodo 2014. Universidad Politécnica

salesiana.

Considerando que el recurso humano es quien brinda el servicio y hace
posible que la empresa exista, ambos, tantos clientes externos como
internos, son parte vital del negocio por lo gue se merece un trato especial,
desestimar a uno por el otro. Por efecto de esta investigacion se considero a
los tipos de clientes, clientes internos a aquellas personas que estan dentro
de la organizacion; es decir, los empleados y clientes externos a los
asesores productores de seguros o broker. Por lo que el objetivo de la
investigacion es analizar la calidad de servicio interno y externo en una
empresa aseguradora de la ciudad de Guayaquil para incrementar el nivel de
ventas de la organizacion. El tipo de investigacion que uso fue descriptiva y
analitica.

Esta tesis es il Para nuestro aprendizaje ya que por medio de ella
conocemos mas sobre el servicio al cliente interno y externo para la
Propuesta de modelo de gestion de calidad en una empresa de seguro de
Guayaquil, el tipo de investigacion que uso fue descriptiva y analitica

(Andrade & Escalante, 2015) ANALISIS DEL SERVICIO AL CLIENTE PARA
MEJORAR EL PROGESO DE COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA
BULTRIMS S. A. UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL EN EL ANO
2014".  UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.
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Los principales problema que se han detectado en el inadecuado proceso de
atencion cliente, son: la comunicacion inadecuado cliente vendedor
comienzo a tener problema desde el momento de contratarse via telefonica
porque no existe técnica 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 productos o hacer consulta. Por lo que el objetivo de
la investigacion de disefiar un plan estratégico de servicio al cliente para
mejorar el proceso de comercializacion de la empresa BULTRIMS S.A. El
tipo de investigacion que uso fue exploratoria, descriptiva, explicativa.

Esta tesis es Ufil para nuestro aprendizaje ya que por medio de ella
conocemos mas a detalle referente al servicio al cliente de la empresa
BULTRIMS S.A. ademas conocimos sobre el tipo de investigacién que fue

exploratoria, descriptiva y explicativa.

Marco Legal

Derecho a la libre empresa

La libertad empresarial consistiia en defender este medio de vida, o
subsistencia; pero cabe aclarar que no toda forma de obtener medios para la
subsistencia pueden ser considerados protegidos por la libertad de empresa,
asi las mafias que utilizan actos violentos como medios de vida no pueden
ser considerados protegidos, sino todo o contrario; es decir solo se protege a
la libertad de empresa que signifique actos o medios de vida, y no lo
contrario.

Un resultado natural de la libertad de empresa es poner en relieve a la
PErsona en la regulacién de su actividad productiva; por elio planteamos la
necesidad de insertar dentro de los derechos fﬁndamentales consagrados en
la (Constitucion de la republica del Ecuador, 2008) (Articulo 2), el siguiente;
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Articulo. 2.- Toda persona tiene derecho:

A la libertad de empresa, y a realizar aquellos actos necesarios para su

consecucion.

Ofra propuesta seria incluir dentro de una categoria auténoma e
independiente a la empresa, dentro del texto constitucional, en la siguiente

formulacion:
Art. 59 A: La empresa

1.- La empresa es una unidad de produccion, cuya eficiencia y desarrolio
deben ser promovidos por el estado, en cuanto son generadores de riqueza

nacional, y promueve el bienestar social.
2.- Los tipos de empresa son:

a) Sociedad anonima

b) Sociedad civil

c) Sociedad comercial

d) Sociedad comandita

e) Sociedad de responsabilidad limitada
f) Sociedad individual

g) Asociaciones

h) Fundaciones

) Comité

(Codigo del Comercio) Art. 3.- son actos de comercio, ya que de parte de
todos los Confratantes, ya de parte de alguno de ellos solamente:
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1.- la compra o permuta de la cosas de muebles, hecha con animo de
revenderias o permutarlas en la misma forma o en otra distinta; y la reventa o
permuta de estas misma cosas. Pertenecen también a la jurisdiccion
mercantil las acciones contra los agricultores y criadores por la venta de los
frutos de sus cosechas y ganados, mas no las intentadas contra los
comerciantes para el pago de lo que hubiera comprado para su uso y

consumo particular, o para el de sus familias:

2.- La compra y la venta de un establecimiento de comercio, y de las

acciones de una sociedad mercantil:
3.- La comisién o mandato comercial;

4.- Las empresas de almacenes, tiendas, bazares, fondas, cafés y otros

establecimientos semejantes;

9.~ El transporte por tierra, rios o canales navegables, de mercaderias o de
Personas que ejerzan el comercio o viajen por alguna operacion de trafico:

6.- El depdsito de mercaderias, las agencias de negocios mercantiles y las

empresas de martillo;
7 .- El seguro;

8.- Todo lo concerniente 3 letras de cambio o pagares a la orden, aun entre
NO comerciantes; las remesas de dinero de una plaza a otra, hechas en
virtud de un contrato de cambio, y todo lo concerniente a libranzas entre
Comerciantes solamente, o por actos de comercio de parte del que suscribe
la libranza.

9.- Las operaciones de banco;
10.- Las Operaciones de correduria;

11.- Las Operaciones de bolsa;
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12.- Las operaciones de construccion y carena de naves, y la compra o

venta de naves o de aparejos y vituallas;
13.- Las asociaciones de armadores;
14.- Las expediciones, transportes, depésitos o consignaciones maritimas;

15.- L os fletamentos, préstamos a la gruesa y mas contratos concernientes

al comercio maritimo; y,

16.- Los hechos que producen obligacién en los casos de averias, naufragios

y salvamento.
Derechos y obligaciones de los consumidores

Art. 4.- derechos del consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en |3 constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,
principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo
de bienes y servicios, asi como a Ia satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
Servicios competitivos, de optima calidad, y a elegirlos con libertad:;
Derecho a recibir servicios basicos de dptima calidad;

4. Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecido en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas
aspectos relevantes de [os mismo, incluyendo los riesgos que
pudieren prestar;

5. Derecho a un trato transparente, equitétivo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios,
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especialmente en lo referido a las condiciones optimas de calidad,
cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicacion engafiosa o abusiva, los
meétodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del
consumo responsable y a la difusién adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacién por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicic del estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera
consultado al momento de elaborar o reformar una norma juridica o
disposicion que afecte al consumidor;

10.Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela
administrativa y judicial de sus derechos e interés legitimos, que
conduzcan a la adecuada prevencion, sancién y oportuna reparacion
de los mismos:

11.Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que
correspondan; vy,

12.Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que
se podra anotar el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente
reglamentado.

Art. 5.- obligaciones del consumidor.- Son obligaciones de los
consumidores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes vy
Servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de
bienes o servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la

de los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; y ,
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4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes

y Servicios a consumirse.

Marco Conceptual
Servicio al cliente.- Son todas las tacticas que brinda una institucién con

finalidad de que el consumidor obtenga su producto en el instante apropiado

y el tiempo estimado.

Ademas de tratar de satisfacer las necesidades y deseos mejor que la
competencia, para de esta manera fidelizarlos, debido a que atraer un nuevo

cliente es mas dificil que mantenerlo.

Servicio.- Es un conjunto de actividades relacionadas a dar repuesta a las

necesidades de los clientes.

Los clientes se forma una opinion sobre la calidad comparando el servicio
que reciben (percepciones) desde la perspectiva que desean (expectativas).
Se puede lograr un servicio de calidad cuando estas se ajustan a las
especificaciones del cliente.

Cliente.- En el comercio y el marketing, un cliente es el que coloca el dinero
para la compra de un producto o servicio. Quien compra, es el comprador y
quien consume, el consumidor. Normalmente, cliente, comprador vy
consumidor son la misma persona.

Clientes internos.- Son todos los que estan inmersos en la empresa, es
decir los que trabajan de ella. Se los consideran clientes internos porque
recibe los resultados de un proceso anterior y este se encarga de continuar
con el proceso, ya Sea, para ofro cliente interno que continte con el proceso,
O'Ya para el cliente externo.

Clientes externos.- Son todas las personas que deseen recibir un producto
O Servicio, por medio de un valor econdmico, y que no estén relacionados
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con empresa, €s decir, externos puede ser local, nacional o internacional.
Aungue no solo los que reciben los productos finales son clientes externos,

también entra aqui las negociaciones que se hacen con ofras empresas.

satisfaccion.- La palabra satisfaccion designa lo que ha sido realizado de
modo acabado, cumpliendo las expectativas, ordenes o deseos, de tal modo
que habiendo hecho lo suficiente se siente la gratificacion o el grado de llegar

a buen resultado, que no necesita de un mayor aporte.

Insatisfaccion.- Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio
o producto que le estan brindando la empresa, ya sea por la mala atencion o

el desempefio del producto no alcanza a sus expectativas frente a su

necesidad.

Competitividad.- Capacidad de operar ventajas relativas con respecto a
otras organizaciones que buscan los mismos recursos y mercados; en donde
los consumidores son cada vez mas demandante en calidad, precio, tiempo

de repuesta.

Cultura.- Conjunto de valores percepciones, deseos y comportamientos
basicos que los miembros de la sociedad aprende de la familia y otra

instituciones importantes.

Capacitacion.- es el conjunto de medios que se organiza de acuerdo a un
plan, para lograr que un individuo adquiera destrezas, valores o
conocimientos tedricos, que le permitan realizar ciertas tareas o
desemperiarse en algln ambito especifico, con mayor eficacia. Se requiere
la existencia de un potencial que se trata de transformar en acto.

Proveedor.- Cualquier persona u organizacion que proporciona entradas
(productos, servicios o informacidén) al proceso; en una organizacion de
Servicio, muchas veces el cliente es también el proveedor.
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Mercado.- Es ofra palabra del marketing, que tiene diferentes
interpretaciones, entendiéndose, en términos generales, como el lugar en
donde coinciden para hacer sus transacciones los compradores (la
demanda) y los vendedores (la oferta). Un mercado des el area dentro de la
cual los vendedores y los compradores de una mercancia mantienen
estrecha relaciones comerciales, y llevan a cabo abundantes transacciones

de tal manera que los distintos precios a que estas se realizan tienden a

unificarse.

Estrategia.- Es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de
una serie de acciones planificada que ayudan a tomar decisiones y a
conseguir los mejores resultados posibles. La estrategia estd orientada a
alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de actuacion.

Ejecucion.- En este sentido, se refiere a Ia realizacién o |3 elaboracién de
algo, al desemperio de una accién o tarea, o a la puesta en funcionamiento
de una cosa. Asi, se podra hablar de |a ejecucion de un programa
informatico, de una auditoria, de un proyecto o de una obra de construccion.

Andlisis de cartera.- Consiste en estudiar una muestra retrospectivamente
que permita identificar la rentabilidad de sus productos y servicios, para
poder implementar planes de accion.

Empresa.- Es una organizacion, institucién o industria cuya finalidad se
centra en la captacién de FECUrsos para su propio beneficio, por medio de la
oferta de algtin producto o servicio.

Producto.- Eg cualquier bien que se puede adquirir en el mercado, capaz de
salisfacer una necesidad de acuerdo al gusto de cada consumidor, para esto
consta de atributos o cualidades que lo distinguen e incluso lo diferencian
entre varjas marcas. |

Plan de largo plazo.- Plan de mercadotecnia que describe los principales
factores y fuerzas que afectaran a Ia organizacion durante varios afos.
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Incluye objetivos a largo plazo, principales estrategias de mercadotecnia y
recursos necesarios.

Seguimiento.- conseguir que los clientes compren de nuevo en tu negocio
de tal forma que consigas un efecto positivo en ellos. Esto inicia
inmediatamente después de la venta, cuando al cliente para agradecerle su

compra o para averiguar si esta o no satisfecho con tu producto o servicio.
Conceptualice sus variables de investigacion.

Variable independiente.- Servicio al cliente

El servicio al cliente es un conjunto de actividades que buscan atender, servir
la necesidades de los cliente de toda entidad. Se define también como una
herramienta del marketing, este ofrece diferente tipos de servicio,
identificando cada cliente, desarrollando estrategia originales para hacer los
mejores comparandose con la competencia. Es decir, se considera el grado
de utilidad que proporciona para el cliente. Asimismo se percibe como
eslabon mas de la estrategia de producto, o como un elemento perteneciente
a la distribucion de la empresa.

Variable dependiente.- Cartera vencida

Cartera vencida es la parte del activo, en cuentas por cobrar, que no han
sido pagados a la fecha de su vencimiento. Es decir las ventas que se
hicieron a crédito y que cuando cumplieron su fecha de vencimienio no
fueron canceladas por el cliente.

La cartera vencida es una de las variables mas significativas para administrar
el capital, por todos los créditos que una empresa otorga a sus clientes
internos, convirtiéndose en el centro de preocupacion, pues las ventas a
creditos implica que la empresa inmovilice una importante parte de sus
FECUrsos ya que estd financiando con sus recursos a los clientes y en
muchas ocasiones esta no cobra intereses por el hecho de venderles a

credito convirtiéndose en una inversion de recursos con cero rentabilidad.
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CAPITULO il
MARCO METODOLOGICO.

Presentacion de la empresa.

Ecuavisa es una cadena de television abierta en Ecuador, fundada el 1 de
marzo de 1967 en Guayaquil por el empresario de la comunicacion Xavier
Alvarado Roca, quien también preside Editores Nacionales S.A. (EMSA),
publica la revista Vistazo desde 1957. De esta forma, Ecuavisa forma parte
de uno de los monopolios de medios de comunicacién mas grande del pais.

Efectivamente, ademas de ser propietario de Ecuavisa, el grupo Alvarado
Roca tiene a su cargo la empresa de televisién pagada Univisa, las revistas
Generacién 21, Hogar, Estadio, una canal en UHF con sefial abierta en
Estado Unidos y Espafia, ademas de tener participaciéon accionaria en las en
las inmobiliaria Alcor Y Roalpa, y en empresa como Cendetel y Agro espiritu.

La televisora inicio sus operaciones en Guayaquil, para luego expandir su
sefal a Quito el 22 de junio de 1970, en colaboracién con Jorge Mantilla
Ortega, quien se desempefié como director editorial del diario El Comercio.
Asi inicio la asociacion entre la familia Alvarado Roca y el grupo Mantilla,
Propietario actual dej grupo El Comercio, desde donde se formd una
plataforma mediatica de defensa de sus intereses empresariales.
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Actualmente, Ecuavisa es operada en Guayaquil por la Corporacion
Ecuatoriana de Television S.A. y en Quito por la Televisora Nacional Canal 8
C.A. el presidente ejecutivo de ambas empresas es Xavier Alvarado Robles.

El vinculo mas notable de este medio de comunicacién con la politica es el
cual gerente ejecutivo de Ecuavisa en Guayaquil, Francisco Arosemena
Robles, quien trabajo como secretario general de la Presidencia de la
Republica y luego como Ministerio de Economia y Finanzas durante el
gobierno de Gustavo Noboa.

A lo largo de la (ltima década, Ecuavisa suscribié acuerdos de reciprocidad
para compartir informacion con otros canales privados de 17 paises de
América Latina. Entre los mas destacados estan: Telemundo (EE.UU.),
Caracol TV (Colombia), TV Azteca (México), Telefe (Argentina), Televen
(Venezuela), Key West-Miami (EE.UU.), entre otros monopolios mediaticos

locales y regionales.

Univisa es una empresa que ofrece los servicios de television pagada e
internet quien durante el afio 2010 tuvo un importante crecimiento del 15%
de abonados, afianzado en su estrategia de costos, usos eficiente de
recursos, buen servicio al cliente, asi como el de disponer de un producto

competitivo.

Durante ese afio se crearon nuevos paquetes de programacion y se
manejaron promociones para ser atractivos en el mercado y estar al nivel de
aceptacion del cliente, se trabajo de manera importante sobre el tema de
refrescar la marca de la empresa realizando una considerable campaiia de
imagen y publicidad dando resultados importantes para la compariia.

A partir de cuarto trimestre del afio 2010 Ia empresa se convierte en una
TELCO, comercializando en una primera fase de adaptacion el internet,
dando lugar a la creacion del Double Plays nuestros abonados de Guayaquil.
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El mercado nos ve optimista sabiendo que vamos a la vanguardia de la
tecnologia ofertando productos de internet, producto de recarga de paquetes
de programacion y proximamente de alta definicion.

Mision

Lograr la satisfaccion de nuestros clientes, mediante Ia distribucién de los
mejores servicios de acceso a informacion y enfretenimiento, con recursos
humanos calificados, sistemas eficientes y tecnologia de punta, cumpliendo

altos estandares de calidad, creando valor para los accionistas, sus
colaboradores y la sociedad.

Vision
Ser el mas eficiente operador de telecomunicaciones, brindando

entretenimiento y servicios de alta calidad a nuestros clientes, impactando de
manera profunda en el bienestar y desarrollo de la sociedad.

Politica de calidad

SOomos una empresa que brinda servicios por suscripcion en televisién
pagada y acceso a internet a los hogares ecuatorianos, utilizando tecnologia
de ultima generacion.

Comprometidos en satisfacer las necesidades de entrenamiento e
informacién con los niveles de servicio que nuestros clientes requieren,
soportados en procesos eficientes con indicadores de productividad vy

mejoramiento continuo.
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Organigrama

, Gerencia

De%par'tamentento
Financiero
Administrativo

—

Departamento de
Recursos Humanos

Departamento de
Credito y Cobranza

Departamento de
Servicio al Cliente

Fuente: Elaboracion de la autora

Univisa cuenta con un organigrama el mismo que esta compuesto por los
siguientes departamentos:

° Departamento Financiero Administrativo
° Departamento de Recursos Humanos
° Departamento comergia

° Departamento de Ingenieria

° Departamento de Sistema

o Departamento de Bodega

° Departamento de Control y Procesos

° Departamento de Auditoria Interna

° Departamento de Procesos Operativos
° Departamento de Servicio al Cliente

° Departamento de Crédito y Cobranza
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Departamento de Procesos Operativos

Esta compuesto por los procesos de planificacion y desemperfio operativo,
procesamiento operativo, ejecucion y control técnico.,

Funcion basica:

Instalar el servicio de Univisa, ejecutar las visitas téchicas al domicilio de los
clientes a través de una planificacién eficiente Y oportuna.

Tareas:

e Realizar |a planificacién de ruta de manera optima tanto por
instalaciones como por visitas técnicas.

e Ejecutar de acuerdo a lo planificado |as visitas domiciliarias por
instalaciones Y por visitas técnicas.

° Procesar |a informacién de |ag ordenes activando el contrato y
registrando los equipos y materiales instalados.

° Realizar durante g| proceso de las visitas el monitoreo de rutas por
radio, el seguimiento de campo a técnico.

° Realizar los controles consumo material y combustible, y controles de
inventarios de herramientas, vehiculos, equipo de seguridad, radios.

Departamento de Servicio al Cliente

Esta Compuesta por procesos de atencién ge cliente telefénico y
Personalizado, control de calidad.

Funcion Basica:

Atender Jos réquerimientos y necesidades de los clientes, otorgandole un
Servicio agil y oportuno.

Tareas:

° Atender Ia solicitud del cliente identificando Ia necesidad de sy
llamada.

requerida,
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Registrar en el sistema las novedades de| problema reportado por el
cliente.

Programar la visita técnica con el cliente en caso de ser necesario.
Generar la orden de trabajo por inspeccién solicitada.

Realizar el seguimiento hasta la solucién al cliente.

Departamento de Crédito y Cobranzas

Esta compuesta por procesos de otorgamiento, mantenimiento de clientes y
gestion de cobranzas.

Funcion Basica:

Realizar la gestion de analisis del control de suscripcion del servicio de Tv y/o
internet pagado y posteriormente ejecutar la facturacisn del servicio otorgado
y gestion de cobranzas para los clientes gue caen en mora.

Tareas:

Realizar el andlisis del contrato confirmado las referencias bancarias,

personales, laborales y familiares de los contratos recibidos e
ingresarlo en el sistema.

Ejecutar desde el sistema el scoring de crédito del contrato.

Ingresar el contrato en el sistema para su posterior instalacion del
servicio.

Ejecutar el proceso de “generacién de cuotas’, la facturacion del
servicio de internet en el sistema.

Realizar la gestién de cobranzas a los clientes de alto, mediano y bajo
riesgo de acuerdo a la asignacion por el jefe de area.

CLIENTES

PRINCIPALES CLIENTES

ECUAVISA
TG
MABE

Fuente: Elaboracion de la autora
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'COMPETIDORES

PRINCIPALES COMPETIDORES
CNT
DIRECT TV
CABLE UNION
GRUPO TV CABLE
Fuente: Elaboracion de la autora
" PRODUCTOS O SERVICIOS
n
PRINCIPALES SERVICIO
TV CABLE
INTERNET MOVIL
Fuente: Elaboracion de la autora
TABLA DE PERSONAL
Loed Cargos Personas
| Gerente 1
|Administrativos 5
| Operativos 12
| Cobranzas _ 20
WOTAL 38

Fuente: Elaboracién de la autora
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Diseio de la investigacion.

Una vez que se preciso el planteamiento del problema, se definié el alcance
de la investigacion y se formularon las hipétesis (o no establecieron debido a
la naturaleza del estudio), el investigador debe visualizar la manera practica
y concreta de responder a las preguntas de investigacion, ademas de cubrir
los objetivos fijados. Esto implica seleccionar o desarroliar uno o mas disefios
de investigacion y aplicarlos al contexto particular de su estudio. El termino
diseno se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacion

gue se desea.

Tambien conocido como “plan de investigacion”, representa el método, el
como pensar en el método que tendr4 la investigacion, es decir, es el camino
que guiara al cientifico, investigador o estudiante, pero no utilizara cualquier
meétodo, sino el cientifico, asi como las técnicas que utilizara, es decir, el
cémo lo hara pero con técnicas cientificas.

Los planes que pueden elaborarse o disefiarse son muy variados, pero
cualquier plan que sea utilizado, partira de conocer el tema objeto de estudio,
0 por lo menos debera tener una clara definicién o conceptualizacién del
problema.

Investigacion Cientifica.

Es la actividad de blsqueda que se caracteriza por ser reflexiva, sistematica
Y metddica; tiene por finalidad obtener conocimientos y solucionar problemas
Cientificos, filoséficos o empirico - tecnicos, y se desarrolla mediante un
Proceso

La investigacion cientifica es un procedimiento de reflexion, de control y de
Critica que funciona a partir de un sistema, y que se propone aportar nuevos

hechos, datos, relaciones o leyes en cualquier ambito del conocimiento
Cientifico,
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Investigacion cientifica se caracteriza por buscar un conocimiento cada vez

mas general, amplio y profundo de la realidad aplicando el llamado cientifico.
El producto final de la aplicacién del método cientifico es la ciencia, definida
como “un conjunto de conocimiento racionales, ciertos o probables, gue
obtenidos de manera metédica y verificados en su contrastacién con la
realidad se sistematizan organicamente haciendo referencia a objetos de
una misma naturaleza, cuyos contenidos son susceptibles de ser

transmitido” (Ander-Egg, 1987).

Investigacion Cualitativa.

(Elia B.Pineda, 2008) La investigacién cualitativa es un proceso inductivo,
interpretativo, iterativo y recurrente, que no es aceptada por la mayoria de
cientifico positivistas y cuantitativos; sin embargo, cuando se necesita
profundizar en un problema y analizarlo con el fin de capturar el fendmeno en
forma holistica, el mejor enfoque es el cualitativo. EI proceso de Ia
investigacion cualitativa se realiza cuando existen vacios del conocimiento, o
Sea, cuando se sabe poco de un fendmeno, una experiencia o un concepto.

Se utilizara el enfoque cualitativo o recoleccién de datos sin comprobacion
numerica para definir, revelar o finar preguntas de investigacion en el
Proceso de interpretacion por tal motivo se utilizara la entrevista,

Investigacion cuantitativa.

La metodologia cuantitativa de acuerdo con (Tamayo, 2007), consiste en el
Contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipétesis surgidas
de la misma, siendo necesario obtener una muestra, ya sea en forma
aleatoria o discriminada, pero representativa de una poblacién o fenémeno
Objeto de estudio. Por lo tanto para realizar .estudios cuantitativos des
indispensable contar con una teoria ya construida, dado que el método
cientifico utilizado en la misma es el deductivo; mientras que la metodologia
Proposiciones extraidas de un cuerpo tedrico que servird de punto de partida
al investigador, para lo cual no es necesario extraer una muestra
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J ,,p,esentativa, sino una muestra tedrica conformada por uno o mas casos, y
.s‘por ellos que utiliza el método inductivo, seglin el cual se debe partir de un
tado mulo de teoria.

Metodologia de Ia investigacion.

-§§ber utilizar adecuadamente la metodologia que vamos a utilizar en |Ia
‘gl'aboracién de un proyecto constituye hoy en dia una necesidad ineludible
;Eara el desarrollo profesional en casi todo el campo de actividades.

! I:r';vestigacién Descriptiva.

Esta investigacion se limita a sefialar las caracteristicas particulares y
';diferenciadoras de algun fendmeno o situacion en particular. Tienen como
:'?’gbjetivo predecir acontecimientos asi como también establecer relaciones
,_5n‘tre variables y son orientadas por hipétesis. Las investigaciones
| He'scriptivas responden a preguntas como ;Qué es? ;Como es? ¢Dénde
a:fésté? ¢,Cuénto? (Mendoza, 2008)

- Para (Joan Miro, 1944); “El objetivo de la investigacién descriptiva consiste

- en llegar a conocer situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
fravés de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos vy
.L Personas” (p.37). Por lo que el investigador es mas que un tabulador de
- datos, sino que cada informacion sera importante para plantear sus hipotesis
0 teorfas, analizar los resultados y extraer generalizaciones significativas que
: §Onﬁibuyen al conocimiento.

i

~ Investigacion Explicativa.

~ Las investigaciones explicativas son mas estructurada y proporcionan
- ademas un sentido de entendimiento del fenémeno en estudio, es decir,

Procuran entenderlo a partir de sus causas y no partir de mera correlacion
estadistica verificada con otra variable.

1 Algunos flaman ‘experimental” a la investigacién explicativa. (Hernandez
~ Sampierj et al, 1991), sostienen que si bien la mayoria de las investigaciones
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plicativa son experimentales, ciertos estudios no experimentales pueden

aportar evidencia para explicar porque ocurre un fenémeno, proporcionando
1si “un cierto sentido de casualidad”.

i
8
1

Hyman, en su analisis de las investigaciones explicativa, sostiene que lejos
de intentar la mera descripcion de un fenémeno como en la encuestas
éscriptivas, las encuestas explicativas tratan de encontrar una explicacion
'e! mismo (Hyman, 1995). En las encuestas explicativas “se establece de
r'nanera confiable la naturaleza de la relacion entre uno o mas fenémenos
vanabies dependiente) y una o mas causas (variable independiente).
; Hyman 1995)

lnvestugac:én de Campo.

| ,'s: una investigacion aplicada para comprender y resolver alguna situacién,
necesidad o problema en un contexto determinado. El investigador trabaja
n el ambiente natural en que conviven las personas y se apoya en la
recoleccion de datos y las fuentes consultadas, de las que obtendran los
datos y representaciones de las organizaciones cientificas no experimental
dirigida s descubrir relaciones e interacciones entre variables sociolégicas,

psicolégicas y educativas en estructuras sociales y reales y cotidianas.
(BELLA, 2010),

ﬂ(Educacién, 2016), Los especialistas han coincidido en sefalar a la
investigacion de campo el proceso donde se usan los mecanismos
| nvestigativos, a fin de aplicarlo en el intento de compresion y solucién de
algunas situaciones o necesidades especificas. De esta forma, la
nvestsgacmn de campo se caracterizaria principalmente por la accion del
Nvestigador en contacto directo con el ambiente naturales o las personas
‘Sobre Quienes se desea realizar el estudio en cuestion.
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Investigacion Correlacional

Este tipo de estudio tiene como finalidad medir el grado de relacion que
existe entre dos 0 mas variables. Esto significa que, ven si estas dos a mas
variable estan o no relacionadas, es decir, si una explica a [a otras o
viceversa. El propdsito de este tipo de estudios es saber como se comporta
una variable conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas a
ellas.

Segun (Tamayo, 1999), se refiere al “grado de relacion (no casual) que existe
enfre dos o mas variables. Parg realizar este tipo de estudio, primero se debe
medir las variables y luego, mediante pruebas de hipétesis correlaciénales

acompaiiadas de Ia aplicacion de técnica estadisticas, se estima la
correlacion”

Caracteristicas

a. Es indicado en situaciones complejas en que importa relacionar
variables, pero en las cuales no es posible g control experimentai.

b. Permite medir e interrelacionar muiltiples variables simultaneamente en
situaciones de observacion naturales.

C. Permite identificar asociaciones entre variables, pero hay que prevenir

que ellas sean espurias o falsas, introduciendo los controles

estadisticos apropiados.

Es menos riguroso que el tipo de investigacion experimental porque

no hay posibilidad de manipular la variable (0 variables) independiente
(s) ni de controlarlas rigurosamente.

La investigacién correlacional que vamos utilizar en este proyecto ests
basado en |g relacion de mejoramiento del servicio al cliente y
Cuantificando | gestion de cartera vencida fomando  decisiones
Oportunas en los momentos que realmente se necesitan,
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 En la investigacion que realizaremos sabremos si la relacién entre las
variables especificas son de forma positiva o0 negativa a la problematica que
queremos solucionar con esta propuesta.

Poblacion.

La poblacion hace referencia al grupo formado por las personas que viven en
un determinado lugar o incluso en el planeta en general. También permite
referirse a los espacios y edificaciones de una localidad u otra divisidn
politica y a la accién y las consecuencias de poblar.

Tipos de poblacion.
Poblacion finita.- Es aquella cuyo elemento en su totalidad son

identificables por el investigador.

Poblacion infinita.- Es aquella cuyos elementos es imposible tener un
registro identificable.

Poblacion accesible.- Es la porcion finita de la poblacién objetiva a la que
realmente se tiene acceso y de la cual se extrae una muestra representativa.

: Poblacion
: E Cargos Personas
| Gerente 1
| Administrativos 5
| Operativos 12
| Cobranzas 20
RIOTAL 38

Fuente: Elaboracion de la autora
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Muestra.

Parte o cantidad pequefia de una cosa que se considera representativa del

fotal y que se toma o se separa de ella con ciertos métodos para someterla a

estudio, andlisis o experimentacion

Tipos de muestra.

Muestreo de conveniencia o por seleccidon intencionada.- aqui la

muestra similar al universo objetivo es seleccionada a partir de métodos no
aleatorios. La representatividad de dicha muesira es determinada por el
investigador de manera subjetiva. Por funcionar de esta manera, las
muestras suelen tener sesgos, por lo que lo ideal es recurrir a esta técnica
cuando no quede ninguna otra alternativa.

Muestreo aleatorio.- en este todos los elementos que lo componen tienen
exactamente la misma posibilidad de ser elegidos. Estos elementos son
seleccionados de forma azarosa por medio de nimeros aleatorios. Existen

distintas formas de realizar el muestreo aleatorio, entre ellas:

1. Muestreo aleatorio simple.- este método es muy simple y se
caracteriza por la extraccion de los individuos de una lista de forma
azarosa. Cuando el universo es muy numeroso y complejo, no suelen
resultar eficaz.

2. Muestreo sistematico.- en este caso, el primer individuo se extrae al
azary a partir de este se elige, a intervalos constantes, el resto. Este
método resulta mas sencillo que el muestreo aleatorio simple y
ademas no precisa de un listado elaborado para seleccionar a los
individuos.

3. Muestreo aleatorio estratificado.- para realizar este muestreo se
debe dividir a la poblacion en grupos de acuerdo a un caracter
especifico y luego, cada uno de estos grupos es muestreado

aleatoriamente, obteniendo asi una parte que sea proporcional a la
Mmuestra.
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4, Muestreo aleatorio por conglomerados.- aqui, la poblacién es
dividida en grupos que posean caracteristicas similares entre ellos.
Luego de realizar esto, algunos grupos son analizados completamente
dejando de lado al resto.

5. Muestreo mixto.- en este caso se utilizan al menos dos de los
métodos mencionados anteriormente. Esto ocurre cuando la poblacion
a estudiar es sumamente compleja, por lo que la aplicacién de un solo
método resultaria dificil o resultaria ineficiente.

Cuadro muestral

LL.. Cargos Personas

Ff;-‘.erente 1

ﬁ\dmimstratwos 1

j Eobranzas 20
Q'I_’AL 22

U

a8

Fuente: Elaboracion de la autora

Técmcas e instrumentos de investigacion.

'Es de particular importancia otorgar y no olvidar el valor que tienen las
técnlcas y los instrumento que emplearan en una investigacion. Muchas
: veces se inicia un  trabajo sin identificar qué tipo de informacion se necesita
0 las fuentes en las cuales puede obtenerse; esto ocasiona pérdidas de
‘ﬂempo, e incluso, a veces, el inicio de una nueva investigacién. Por tal razén,
' S€ Cconsidera esencial definir las técnicas a emplearse en la recoleccion de la

‘ il'lfon'nacmn al igual que las fuentes en las fuentes en las que puede adquirir
talinformacion, :

(Rojas Sario 1996-197, s.f.) Sefala al referirse a las técnicas e instrumentos
Para recopilar informacion como la de campo, lo siguiente:
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que el volumen y el tipo de informacion-cualitativa- que se recaben en el
trabajo de campo deben estar plenamente justificados por los objetivos e
hipotesis de la investigacion, o de lo contrario se corre el riesgo de recopilar
datos de poca o ninguna ufilidad para efectuar un anilisis adecuada de

problema.

En opinion de (Rodriguez Pefiuelas, 2008) las técnicas, son los medios
empleados para recolectar informacion, entre las que destacan Ia
observacion, cuestionario, entrevistas, encuestas.

Efectuar una investigacion requieren, como ya se mencionado, de una
seleccion adecuada del tema objeto del estudio, de un buen planteamiento
de la problematica a solucionar y de la definicién del metodo cientifico que se
utilizara para llevar a cabo dicha investigacion. Aunado a esto se requiere de
tecnicas y herramientas que auxilien al investigador a la realizacion de su
estudio. Las técnicas son de hecho, recursos o procedimientos de los se vale
el investigador para acercarse a los hechos y acceder a su conocimiento y se
dapoyan en instrumentos para guardar la informacion tales como: el cuaderno
de notas para el registro de observacion y hachos, el diario de campo; los
mapas, la cadmara fotogréafica, la grabadora la filmadora, el software apoyo
elementos estrictamente indispensables para registrar lo observado durante
el proceso de investigacion.

La Observacion

La observacion es la accién de observar, de mirar detenidamente, en el
Sentido del investigador es la experiencia, es el proceso de mirar
UEfEHIdamente, O sea, en sentido amplio, el experimento, el proceso de
sOMmeter conductas de algunas cosas o condiciones manipuladas de acuerdo
a Ciertos Principios para llevar a cabo la observacié'n.

Obsewacién significa también el conjunto de cosas observadas, el conjunto
0e datos Y conjunto de fendmenos. En este sentido, que pudiéramos llamar
%ietivo, observacién equivale a dato, a fenémeno, hechos (Padrinas, 2005 ).
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En opinion de (Sabino , 1992:111-113), la observacion es una técnica

antiquisima, cuyos primeros aportes seria imposible rastrear. A fravés de sus
sentidos, el hombre capta la realidad que lo rodea, que luego organiza
intelectualmente y agrega: la observacion puede definirse, como el uso
sistematico de nuestros sentidos en la busqueda de los datos que

necesitamos para resolver un problema de investigacion.

Observacién Cientifica

Consiste en examinar directamente algin hecho o fenémeno segln se
presenta espontaneamente y naturalmente, teniendo un propésito expreso
conforme a un plan de determinado y recopilando los datos en una forma
sistematica. Consiste en apreciar, ver, analizar un sujeto o una situacion
determinada, con la orientacion de una guia o cuestionario, para orientar la
observacion. Es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en
ella se apoya se apoya el investigador para obtener el mayor niimero de
datos. Gran parte del acervo de conocimientos que constituye la ciencia ha

sido lograda mediante la observacion.

Guia de observacion.

Una guia de observacién, por lo tanto, es un documento que permite
€ncausar la accién de observar ciertos fendmenos. Esta guia, por lo general,
S€ esfructura a través de columnas que favorecen la organizacion de los
datos recogidos.

La guia de observacion puede actuar como marco tedrico. Al consultar esta
dUia, el observador accedera a informacion gue le ayudara a saber como
fealizar sy tarea y encuadrar su trabajo.

La Entrevista

Segin (Acevedo y Lopez , 2000), en sus origenes fue una técnica

EXclusivamente periodistica y por tanto se le ha definido como la visita que
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-; hace a una persona para interrogarla sobre ciertos aspectos (para
despues, informar al plblico). Sin embargo, la entrevista se ha convertido en
\una herramienta utilizada en muchos campos profesionales, por lo que se ha
u‘ﬁlizado con el propésito de desarrollar un intercambio de ideas significativo
'ehcaminado a una mutua ilustracion.

‘I;as entrevistas y la entrevista son los elementos esenciales en la vida
i};ontemporénea, es comunicacion primaria que contribuye a la construccion
de la realidad, instrumento eficaz de gran precisién en la medida que se
ﬁf_i_.:mdament.et en la interrelacion  humana. Proporciona un excelente
,Ilr;strumento heuristico para combinar los enfoques practicos, analiticos e
interpretativo implicitos en todo proceso de comunicar (Galindo, 1998).

pos de entrevista
Y 1

Entrevista Telefénica.- Se coordina con anticipacién y el candidato lo
_.lffééliza un lugar confortable y seguro para el debido a que el enfrevistador
5510 escucha la voz y no observa el lenguaje corporal.

ol
Entrevista Personal.- Es una de Ias partes del proceso de seleccion por lo
; "
que casi todos los profesionales que buscan empleo deben enfrentar. El
I J I - - . 0 s .

‘candidato debe llegar con anticipacion, vestido acorde a la ocasién y bien

ﬁreparado para enfrentar cada una de las preguntas.

. Entrevista Grupal.- El objetivo principal de una entrevista grupal es distinguir
1S cualidades de liderazgo, comunicacion, toma de decisiones bajo presion t
rabajo en equipo de los postulantes.

Entrevista Miltiple.- El candidato es evaluado por varias personas desde
(distintos puntos de vista.

Pesar que el entrevistado se pueda sentir intimidado por la cantidad de

8.
SValuadores, en esta clase de entrevista la decision de contratacion depende
& varios evaluadores.
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:Entrevista por Competencias.- Predice las acciones del postulante por las
decisiones que tomo en el pasado.

‘En una entrevista por competencias, las organizaciones no solo buscan al
] ‘profesional con la mejor formacién académica Y experiencia laboral, sino
- también al prospecto con el suficiente potencial para enfrentar situaciones
~ criticas que puedan determinar el destino de Ia empresa.

Entrevista Informativa.- Tiene por proposito obtener informacion mediante

una comunicacion fluida de preguntas y repuestas acerca de un tema que el
' investigador desee.

Entrevista Online.- En este mundo tecnolégico la ubicacion geogréfica del

postulante ya no es un problema, porque el video-entrevista permite
interactuar con candidatos de cualquier parte del mundo.

Entrevista de Personalidad.- E| responsable de la entrevista tiene por
objetivo identificar el perfil psicol6gico del postulante a través de test escritos

U orales que determinara los principales rasgos de comportamiento y
- personalidad de los postulantes.

Cuestionario de entrevista # 1

~ ENTREVISTA PARA EL GERENTE DE UNIVISA S.A

- Normalmente, ¢Como supervisas el trabajo de tus colaboradores?

2.- icuenta con programa de capacitacion para su personal?

éCual es el
~ €je central de I capacitacion?

3.- ¢Como se incentiva personal para ofrecer y mejorar el servicio?

4.- Existen politicas sobre recuperacion de cartera.

5.- Existen seguimiento a la cartera vencida
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- 2.- ;Cuales son los medios que utiliza Univisa S.A para llegar a sus
clientes?

5 ;Cree usted que existen segmentos de mercado desatendidos por la
5§mpresa?

4.- ;Los ingresos econdémicos alcanzados por la empresa son suficiente
..?para cubrir las obligaciones de las mismas?

5.- ¢Cuentan con un plan de comercializacion para la empresa?

Encuesta

.
i!;as encuestas es un procedimiento dentro de los disefios de una
. ti;nvestigacic')n descriptiva en el que investigador recopila datos por medio de
'un cuestionario previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el
fenémeno donde se recoge datos se obtienen realizando un conjunto de
‘preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto
fotal de Ia poblacion estadistica en estudio, integrada a menudo por
P€rsonas, empresas o entes institucionales, con el fin de conocer estados de
Opinion, ideas, caracteristicas o hechos especificos.

'Tipos de encuesta

:'-'Encestas Descriptivas.- Relejan o documentan las actitudes o condiciones
Presentes Esto significa que intentan describir en qué situacion se encuentra
I tma determinada poblacion en el momento en que se realiza la encuesta.

i Eﬂcuestas Analiticas.- Buscan, ademés de describir, explican los porque es
UEtermmado situacion. En este tipo de encuestas las hipétesis que las
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<paldan suelen contrastarse por medio del examen de por lo menos dos
"»lJ"_.
ples, de las que se observan interrelaciones y luego se formulan
sferencias explicativas.

(15

uestas Online.- Son, a dia de hoy, las encuestas mas utilizadas y las
r'cémodas tanto para el encuestado como para el encuestador. Son
mu )hés las ventajas de las encuesta online, entre ellas, que son un método
| do, sencillo y efectivo. Pueden llegar a més gente, y se consigue una

E nayor participacion.

Encuesta por Correo Postal.- Las encuestas por correo postal son
encuestas enviadas en sobres a través de correo postal, en el que
ncluiremos las encuesta a rellenar acomparnado por un sobre franqueado en
distinto, para ser devuelto una vez respondido la encuesta, sin ningln cargo
para el encuestado.
i i
: Encuestas con Entrevista Personal.- Las encuestas con entrevista
personal son un tipo de encuestas muy efectivas, ya que el encuestador
pue e ayudar al encuestado con las dudas que puedan surgir. Supone un
‘ or coste econémico debido a que es necesario personal para trasladarse
ha Ia el encuestado.

c,uestas Telefonicas.- Las encuestas telefonicas son el tipo de encuestas
= ] '

mé § utilizada probablemente, entre otros motivos, porque los costes no son
los i_més elevados. Se consideran que da cierta sensacion de anonimato al

estado, mientras que el encuestador rellena las respuestas directamente
* Un programa,

~

;i‘. * - -
c"‘*sfas Por Fax.- Las encuestas por fax son un tipo de encuestas similar
£ .3 ENcuestas por correo postal, pero con una mayor rapidez en cuanto al
K VIo Y recepcion de resultados.

Uestas ¢on Mandos.- Las encuestas con mandos son encuestas que se
salizan €n determinados eventos o reuniones empresariales, donde a los
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__1;:;' se les facilita un “mando” que pueden ir pulsando las repuestas
solicitan a través de la presentacion realizada.

lo de encuesta a emplearse en el levantamiento de
rmacion

[

ncuesta para los colaboradores

N considera la atencion al cliente en Univisa S.A?

uena

(=] S [ S ]

Ji

, = cual es el motivo mas frecuente por el cual visita Ias instalaciones
B le Univisa S.A

& Brvicio L1

onos 5

i

‘;-‘ fue la atencion que recibié por parte del personal de Univisa
5

( |.j ‘; nte D

]
[}
]
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stdera usted que existe personal calificado

]

i -'::H;i‘; D
i \C0S 3
adie [

3 i

. Cual es su mayor satisfaccién

4 Asesoria técnica

[]

) ervi o' L]
: ’. Reparaciones adecuadas [ ]
| -

i
b

- Al momento de reportar el dafio,
pararlo?

il ] Dias ]
‘ Semanas [
[

¢Qué tiempo se demora en

Recomendaria usted los
ONSumidores

Slempre ]

asj Siempre ]
| Nu

b -

productos de Univisa S.A a otros
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1
L

1 asisiempre L]
3 e_ntemente 1
2 es ]
o ez ]

nunca ]

qué tépico considera usted que elevaria el nivel de cultura de
a‘ tencién al cliente?
Actitud proactiva

Moti\ ébién y liderazgo

° de atencién al cliente

Oood
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

E te proyecto de investigacion hemos aplicado un muestreo no estratificado
por conveniencia intencional esto nos indica de que nosotros podemos
determinar nuestra poblacion ya que conocemos que nuestra poblacion es
inita y cuando es finita podemos aplicar este tipo de muestreo, ademas
hemos aplicado una encuestas direccionada a 20 los colaboradores del
departamento de venta como una entrevista al gerente y una entrevista para
un colaborador del departamento administrativo, esta entrevista tiene
J}.f‘{ abierta en cambio que la encuesta tiene pregunta cerrada con
S€ eccién multiples que para permitimos una tabulacion eficiente ademas
el desarrollo del plan hemos utilizado la técnica 5W+2H que nos es otra
m S|g|a en inglés que me indica ¢{Qué? , ¢Cémo?, ;Cuando? y ¢Por
qUEé?, esa son |a SW, en cambio la 2H significa al How y al How much cuanto
;,:'i" €50 son la técnica de la 5W+2H son iniciales de la técnica en inglés.

.

ENTREVISTA PARA EL GERENTE DE UNIVISA S.A

LB ‘Normalmente, ¢ Como supervisas el trabajo de tus colaboradores?

l“"‘r’.. It . . - - r
Valorar ss conocimientos sobre control del personal, ya sea con supervisién
direy

-

<, Por medio de reportes, auditorias, juntas, etc.
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et nta con programa de capacitacion para su personal? ;Cual es el
entral de la capacitacion?

W]

hos veces por afo, cuando entran se les da un curso de induccién,
s se las una capacitacion con el sistema de calidad de [SO.

;Ccomo se incentiva personal para ofrecer y mejorar el servicio?
»n ventas con comisiones, al empleado del mes se le da una gratificacion.

Existen politicas sobre recuperacion de cartera.
S} ] 3

- n*i politicas para la recuperacion de cartera, enire ellas tenemos las
tificaciones de retraso al cliente, las visitas personales asi como las

amadas telefonicas estas se realiza cada mes.
gL

iisten seguimiento a la cartera vencida

, mediante nuestro personal administrativo, se ha logrado recuperar ciertas
irleras vencidas.

ENTREVISTA PARA EL ADMINISTRADOR DE UNIVISA S.A

¢La empresa a la que usted administra tiene identificado el mercado
y 8US necesidades?

e ',. nuestra empresa ha tratado durante estos Gltimos tiempos satisfacer
mandas de los clientes, de tal manera que nuestros servicios se han
40 acoplando de manera paulatina, debido a esto se ha desestimado un
’-!A».T minucioso deforma técnicas para identificar los nichos de mercado.

* ¢Cudles son los medios que utiliza Univisa S.A para llegar a sus

5108 =1 fealidad no existe un medio netamente definido para ofertar nuestros
i_ (

VICios, gran parte de nuestros clientes son ocasionales o por referencia;
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< decir, estamos en el momento justo con una atencién personalizada,
Jtando de que el tiempo de respuesta sea optimo.
ja et

cree usted que existen segmentos de mercado desatendidos por la
mpresa?

En lo que se refiere al area tecnol6gica, el segmento de mercado es muy
amplio y variado, es decir que nuestra empresa se encuentra en una etapa

{e crecimiento, situacion que determina el proceso sistematico y progresivo
en él‘-cual se trata de atender a todas las necesidades.

.- ;Los ingresos economicos alcanzados por la empresa son suficiente
‘ !;1' para cubrir las obligaciones de las mismas?

_a parte financiera en relacion a las obligaciones adquiridas con proveedores
y pago de sueldo estan definidas de manera sistematica, situacién que no
obliga a dar prioridades a la mismas para no cimentar una imagen negativa
;empresa y dar paso a la competencia sobre la exclusividad de marcas
) productos que disponemos.

= fQuentan con un plan de comercializacion para la empresa?

»‘io}!_",. manera general las cosas las hacemos planificadas de forma
empirica, pero si existe la necesidad de plantear los procesos y
Procedimientos, sean estos de ventas y compras, asi como la proyeccion
*Mpresarial para consolidar a la organizacién en el mercado.

I

i
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& Resultados de la encuesta aplicada

Encuesta para los colaboradores

1.- ,€6mo considera la atencion al cliente en Univisa S.A?
, fﬁ
l
I

é¢Como considera la atencion al
cliente en Univisa S.A?

227 [

 Excelente
= Buena
e | " Regular

Mala

g3

|
|
f;
!_
g

A "5llsis: La atencion al cliente en Univisa S.A fluctia entre bueno y regula
{eniendo el bueno con 51%, el regular 22%, con el 19%

excelente servicio, y con el 8% maia atencin.
L

== Cual es el motivo mas frecuente por el cual visita las instalaciones
de Univisa S.A

considera el

N

Ecual es el motivo mas frecuente por el cual visita
las instalaciones de Univisa S.A

© Servicio
I Reclamos

" Otros
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__ 1-?;._, los clientes acuden a las instalaciones de Univisa S.A con mayor
~uencia, en o que es servicios, es decir por motivo de pago en sus
nillas con el 53%, seguido reclamos con el 22% y 11 de otros.

_como fue la atencion que recibié por parte del personal de Univisa

cliente

/B

o Excelente
o Muy Buena
© Buena

© Mala

nalisis: La atencion recibida por parte del personal de Univisa, segun las
n’» encuestadas, la califican en su mayor parte como buena con el
buena con el 55%, seguida de cerca con el 25% de personas que lo
considera como buena 17%, y tan solo el 3% cree que es mala.

- Considera usted que existe personal calificado

Considera usted que existe
personal calificado

Todos

= Casi Tados
" Pocos
Nadie
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I Precio

,/m 1 Servicio
5

§

! Reparaciones adecuadas

- Asesoria tecnica

limente la asesoria técnica con el 6%

5= Al momento de reportar el dafio, ;Qué tiempo se demora en
epararlo?

Reporte del dafio

o Dias
[ Semanas

= Meses
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Analisis: El tiempo de demora de reportar el dafo, segln los clientes, el

51% dicen que se demoran dias, el 34% semanas, y el 13% meses.

7- Recomendaria usted los productos de Univisa S.A a otros

consumidores

Recomendaria usted los productos de Univisa S.A a
otros consumidores

Siempre

Casi Siempre

B

Nunca

Analisis: Los cliente de Univisa S.A, segln esta pregunta, el 58% siempre
recomendarfa los servicios de Univisa a otros consumidores, seguido del
27% que casi siempre lo haria, y un 15% dice nunca lo recomendaria.

8.- ¢ Con que frecuencia experimenta problemas con nuestro servicio?

Frecuencia experimenta problema
con el servicio

: i Casi siempre
m \ Frecuentemente
1
m- — d A veces

Rara vez

= Casi nunca

Analisis: Podemos observar que, para la mayoria de las personas,
fr“-thentemente experimenta problema con el servicio 37%, seguido con casi
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.-f,: con un 30%, mientras que a veces cuentan con un 15%, y rara vece
n;‘; 14%, y finalmente casi nunca con el 4%

- ;Qué tépico considera usted que elevaria el nivel de cultura de
al cliente?

Actitud proactiva
/'/ 1 Mativacion y liderazgo

" Tecnica de atencion al
cliente

* Protocolo & imagen

0 mas esencial deben tener los trabajadores en Univisa actitud

va, con el 25% de motivacion y liderazgo, técnica de atencién al
liente con el 19%, y el 10% de protocolo e imagen.

0.- Recomendaciones para el mejoramiento al servicio
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plan de mejoras
03 ,'nsiderando el desarrollo de Univisa S.A y su impacto en el mercado
{:;': ';uatoriano, se realizara un plan de mejora con el cual se espera superar las
sctativas de los clientes, utilizando estrategia para marcar la diferencia y
; 'r una empresa reconocida prestando servicios a nivel internacional, con el
él garantizamos una mejor atencién, un personal eficiente e implementado

n uevos métodos que cubra por completo las expectativas del cliente.

"or lo tanto, Univisa S.A tomara los correctivos para beneficio de sus

usuarios y determinar la insatisfaccion en el incremento de Ia cartera vencida.
;
| plan consta de los siguientes puntos:

- » Restructuracién de politicas y procedimientos sobre atencion al
cliente, gestion de cobros, publicidad y promocion para minimizar los
costos de su incidencia en la gestion de cartera.

» Capacitacion para los integrantes de los departamentos, comercial,
mercadeo, financiero, y legal y asi fortalecer las estrategias de
cobranzas por medio de un buen servicio.

Proveer las herramientas necesarias que ayuden a los objetivo que
Son recuperar la cartera vencida sin descuidar al cliente y evitar que

aumenten los costos de retencion de clientes y recuperacion de
fondos.

Establecer métodos de recuperacion de cartera acordes al tipo de

Cliente, al entorno de ejecucién y a los montos comprometidos en la
gestion.

Utilizar la informacion obtenida en Ia investigacion, por ser esta una
herramienta que permitird detectar fallas, corregir y a su vez
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recomendar como se puede optimizar los procesos de servicio y
atencién al cliente como recuperadores de fondos de la entidad.

;pmpuesta es factible, ya que se dispone de los recursos financieros y
materiales suficientes para la ejecucién de la misma, asi como también
cuenta con el compromiso de la administracion de la empresa y de todos los
artamentos. La inversién efectuada en la propuesta sera recuperada con
‘%‘generacién de ingresos por una mejor recuperacion de la cartera producto
de un servicio al cliente adecuado y proactivo.

CONCLUSIONES

o El cliente de Univisa es un ser humano que dentro de sus
percepciones guia su conducta de compra, hoy nos hemos
encontrado con un consumidor que no enirega mayor informacién de
Sus quejas o malestares pero claramente estos existen a un nivel que
Si bien no afecta la facturacion actual de Univisa S.A limita el
desarrollo de nuevos negocios al segmentarlo como un servicio de
calidad.

La atencién prestada por Univisa S.A, es considerada como buena
Pero no asi su servicio, ya que existes bastantes quejas,
principalmente del de tv cable. Estos problemas son causados
también por el servicio de mayor demanda en el mercado. El cliente
tiene un paradigma creado con los servicios de Univisa S.A, piensan
que son malo.

Nuestra propuesta implica un primer ejercicio de aceptar tal situacion y
enfrentarla, llegar hasta la mente del consumidor e indicarle cuales
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' son nuestros atributos y que nos acepten como una alternativa valida,

oy tenemos nuevos clientes en Univisa S.A, pero estos deben causar

“un efecto multiplicador que permita un desarrolio de consumo de los
) productcs,
A "Efectuamos comparativas entre productos, servicios, costo, beneficios,
{ coberturas de Univisa S.A, son una alternativa aceptable dentro del
mercado en numero y andlisis frios, pero al llegar al proceso de
decision del consumidor su aceptacion se limita tanto a un
razonamiento simple de mantener a Univisa S.A, con una participacion
marginal en el presupuesto de gastos y dejar un gran volumen para
los competidores.

RECOMENDACIONES

- En primer lugar para poder cambiar o mejorar, Univisa S.A, debe

investigar la situacién del mercado, es sabido que ellos tienen un buen

~ producto pero aun asi no tienen aceptacion en el mercado.
Entender que el consumidor, para que acepte a Univisa S.A como
alternativa validad, debe tener la imagen que los productos son
iguales y aun mejores generadores de satisfaccion que los de la

', Competencia.
Univisa S.A, hoy tiene un capital muy importante que es su base de
Clientes y debe desarrollar un trabajo agresivo de penetracion con
Clientes actuales y a partir de estos desarrollar nuevos mercados.

* Se recomienda flevar a cabo las charlas para el mejoramiento de Ia
atencion al cliente y tener beneficios ya que ayudan al crecimiento de
la empresa.




ebe implementarse un sistema de incentivos a los funcionarios del

departamento de cartera que los motive a mejorar su desempefio en la
recaudacion de los haberes adeudados a Ia empresa.

Deben establecerse procesos y politicas que permitan desarrollar
confianza a nivel del cliente interno y externo, con lo cual la empresa
| ..a--ede asegurar de alguna manera su accionar y lograr un desarrollo
§osten|do en el ambito en donde se desarrolia.
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