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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema
Desde sus inicios la atencién al cliente por el afio 1.946, con la creacion
de los primeros estandares sobre la atencion a los clientes y la calidad
en el servicio entregado por parte de la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO). Las ISO fundamentaron todos sus requisitos en el
cliente como eje principal, a partir de las mismas las empresas
despliegan todos sus recursos para garantizar la satisfaccion de los

clientes.

Con la aparicion de los Call Center en 1960 se impulso6 un esfuerzo por
incrementar la eficiencia y la eficacia de la atencién al cliente, las
grandes empresas empezaron a invertir mucho capital en los
departamentos especializados en el servicio al cliente. Ademas, con el
descubrimiento del IVR (Interactive Voice Response) se empezaron a
incorporar a las grandes corporaciones las grabadoras de voz a estos

departamentos a partir de los afios 70.

Desde el principio, la transformacion de la atencién al cliente ha estado
enlazada al desarrollo tecnoldgico. Por esta razén, en la década de los
80, con el inicio de las tecnologias mas elaboradas y complejas,
encontramos un gran desarrollo, debido a la utilizaciéon de todo su

potencial a este sector.

A partir de los afios 90, encontramos un efecto positivo de la expansion
tecnoldgica en la atencion al cliente. Gracias a estas nuevas
tecnologias se empezd a poner un importe el hecho de precisar un
servicio mas particular y personalizado, que surgieran estrategias
atrevidas de marketing, que busca elevar los niveles de lealtad de los
usuarios. Con la llegada del internet a este servicio se originaron

grandiosos avances.



El mundo se fue evolucionando, tanto para los compradores, quienes
cada vez comenzaron a requerir un producto o servicio acorde con sus
exigencias; esto dio el paso para que se instalen otras empresas de
servicios. Era muy importante para las empresas nuevas adaptarse a
los cambios de la época y vivir la globalizacion, de esta manera es como
nace la figura principal de “el cliente”, como el individuo que decide
donde compra y a quién le compra. Esto ha modernizado el mundo
empresarial y las teorias de la administracion. Ahora se reconoce que
una empresa tiene sentido y su razon de existir es porque cuenta con
clientes, porque ofrece productos y servicios que satisfacen las
necesidades de unas personas y porque con su atencion sobrepasa las

expectativas de esos clientes.

La mayoria de las empresas no comprenden que el servicio al cliente
es realmente una accion de ventas”, dice N. Powell Taylor, quien fuera
recientemente director de servicios al consumidor y operaciones
telefénicas del centro de informacién de General Electric (GE) situado
en Louisville, Kentucky. Servicio es “vender” puesto que estimula a los

clientes a regresar a la empresa con mayor frecuencia'y a comprar mas.

De acuerdo con un estudio realizado por American Management
Association, las compras realizadas por clientes leales, quienes
recurren una y otra vez a una organizacion porque estan satisfechos
con los servicios recibidos, representan un 65% del volumen de ventas
promedio de una empresa. Uno de los mayores problemas que existen
en el area de servicios es la poca aptitud de los directivos por concebir
esta area como una estrategia mas de marketing, muchos la ven
Unicamente como parte del servicio posventa; es decir, algo que se
relaciona con una venta, no con las ventas que puedan generarse en el

futuro cliente, hablando de su fidelidad hacia la empresa.



Cabe mencionar que otro de los beneficios que produce un sistema de
calidad del servicio es que mas clientes presenten su reclamo. El
servicio a la clientela estimula las quejas, y estas quejas son
oportunidades de corregir los problemas que, de otra forma, nunca
hubiesen llegado a ser del conocimiento por la compafiia. Es importante
indicar que un sistema de servicio que estimula y reduce la
presentacion de quejas tiende a incrementar los beneficios. Los clientes
gue tienen la oportunidad de presentar sus quejas a la empresa
muestran una menor tendencia a comentar sus problemas en sus
circulos sociales, ya que la empresa tiene la oportunidad de demostrar
mediante su respuesta a tiempo si el reclamo es favorable una nota de
crédito por incumplimiento en la facturacion o procede contestar con
una respuesta negativa. En conclusién, cuando el cliente registra su
gueja, constituye una estrategia muy habil donde expresa sus
opiniones. En general las empresas manifiestan que las quejas que

llegan a su conocimiento representan apenas la punta de un iceberg.

En estos tiempos las empresas tienen una ardua tarea de estudiar y
analizar de manera minuciosa en el reclutamiento del personal para el
departamento de atencion al cliente, elegir personas que tengan una
inclinacion natural por el servicio, capacitarles en recursos psicoldgicos
y en conocimientos de opinién social para adecuar sus respuestas,
sugerencias y el trato a los clientes en las realidades de un mundo que

esta cada vez avanzado y globalizado.

Una de las claves para alcanzar el éxito, es que las empresas de
servicios logren establecer esas firmes relaciones con los clientes y
esto depende mucho de la formacion adecuada de sus empleados que
deben desenvolverse de manera eficiente en la atencion al pablico. No
bastan los conocimientos técnicos ni de las normas de urbanidad,
gestionar bien al cliente consiste, por lo tanto, en gestionar su

satisfaccion y su rentabilidad.



1.2 Ubicacion del problema en un contexto
Las empresas deben de buscar estrategias que minimicen el registro
de quejas. Existen estudios que han demostrado que la mayor parte de
clientes insatisfechos, no se quejan. Simplemente el cliente no regresa
y se va a la competencia. Alrededor del 10% de clientes insatisfechos
se va en silencio. Entonces, cuando un cliente aparezca con una queja,
es una gran oportunidad para escuchar lo que tenga que decir. Primero
hay que identificar las quejas que se repiten y buscar solucionarlas con
prontitud, ademas se debe capacitar al personal para que pueda asesor
y guiar al usuario, asi no tendran que improvisar ante un cliente

insatisfecho, garantizando que solucionaran el problema.

En Ecuador el servicio del agua le compete a cada gobierno de turno,
en el caso de Guayaquil se encuentra Concesionado por 30 afios, su
ente Regulado es EMAPAG-EP Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarilado de Guayaquil, EMAPAG-EP, bajo la competencia
municipal, controla y regula los servicios de agua potable, alcantarillado
y drenaje pluvial operados por la concesionaria Interagua C. Ltda. Los
derechos y obligaciones del usuario y de Interagua C. Ltda. estan
normados en Reglamento Interno de Manejo de los Servicios de Agua
Potable, Alcantarillado Sanitario y Drenaje Pluvial en el Cantén

Guayaquil, publicado en el Registro Oficial No.45 del 14 junio del 2010.

Alrededor de un 80% de clientes asiste a una oficina de atencion al
cliente por el incremento de consumos que refleja su factura o por
registrar alguna otra queja relacionada con la facturacion del consumo
como son los cortes de los servicios por deuda acumulada. En la
actualidad por la pandemia que estamos viviendo muchas personas se
guedaron sin trabajo, lo que incremento las deudas de las planillas de
agua lo que incremento la cartera vencida. Con este fin la empresa opto
por ofrecer facilidades de pago mediante convenios firmados con el

10% de entrada y saldos a 36 meses con el fin de que el usuario se



acerque a suscribir convenios de pago regularizando su situacion
comercial. Por otro lado, por disposicion del Ente Regulador, la
empresa dejo de ejecutar los cortes del servicio y a través de un
convenio con la Alcaldia de Guayaquil se procedié con la exoneracion

del servicio a los usuarios que se encontraban con deudas acumuladas.

De acuerdo a lo indicado en parrafos anteriores, en la actualidad el
cliente es el centro en torno al cual giran todos los intereses de una
organizacion. No sélo es indispensable estudiar sus caracteristicas,
necesidades, expectativas, deseos, etc., también es necesario que la
empresa cree estrategias y programas para el analisis y la resolucion
de sus quejas, sugerencias e inquietudes y para mejorar la calidad en
el servicio ofrecido. El servicio no es una responsabilidad unica de la
persona que entra en contacto directo con el cliente, sino que se trata
de una cadena de servicio, donde participan todas las personas que

hacen parte de la organizacion.

Entre las conclusiones del Centro de Estudios Técnicos Empresariales
de Madrid (2005), se encontr6 que: “un cliente que se queja es un
cliente que nos esta dando la oportunidad de subsanar los errores para
seguir comprandonos. Se debe considerar que la reclamacion es una
nueva oportunidad” (p.202). Esta opinidn nos explica la necesidad de
visualizar soluciones en donde existen problemas. Es preciso indicar
gue son pocas las empresas empoderadas que asumen la atencion
minuciosa de las reclamaciones del cliente bajo ésta 6ptica. Cada queja
o reclamacioén nos da la posibilidad de definir algo susceptible con el fin
de aplicar las acciones de mejora. John Hallward manifesté que: “Para
el consumidor, la decisién de compra de una marca en perjuicio de otra
se basa en lo que le aporta a nivel personal y emocional. La solucion
pasa por centrarse en el consumidor y en sus emociones, valores

personales y factores de motivacién personal”.



Es por ello que toda empresa debe contar con un procedimiento para
atender de manera efectiva las quejas y reclamos de los clientes,
ademas de contar con un sistema de calificacion a manera de encuesta,
ubicado en cada modulo de atencidn, para poder medir la satisfaccion
del cliente, una vez que termine su queja o reclamacion por el
colaborador asignado. De esta manera, podemos monitorear y calificar
el servicio entregado por los empleados y medir con indicadores de

gestion su trabajo.

Calidad del servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y
colaboradores de una compafia para lograr la satisfaccion de los
clientes; esto involucra a todas las personas que trabajan en una
organizacion, y no soélo a las que atienden de manera personal a los
clientes o los que se comunican con ellos por medio del teléfono, email,

redes sociales, carta o de cualquier otra forma.

Cuando el usuario recibe a través de su planilla un incremento del
consumo, debe de informar a la empresa su malestar, presentando un
reclamo y solicitando una inspeccion, la misma que puede ser de
manera presencial, mediante su pagina web, a través de Call Center o
a través de las redes sociales, el oficial de atencion al cliente le registra
y le coordina una inspeccién al medidor y las instalaciones internas,
luego el cliente debe de esperar los resultados de su reclamo, por el
plazo de 30 dias tendra respuesta.

Finalmente, también es importante sefialar que no todas las quejas o
reclamos seran siempre validos o favorables, pueden aparecer clientes
con ganas de fastidiar sin razén, aprovechar una situacion, o
simplemente quiere que se los escuche. En esos casos, la respuesta
de su requerimiento sera no favorable, informando que el consumo
facturado es el que registra su medidor instalado que se encuentra en

buen estado de funcionamiento.



1.3 Situacion conflicto
Quejas y malestar se replican en diversas zonas de Guayaquil pues en
los ultimos meses se han reportado muchos cortes del servicio de agua
potable, por dafios en tuberias. Unos de los conflictos que presenta la
ciudad de Guayaquil, es el deterioro de sus tuberias de agua potable,
las mismas que tienen una vida util de 25 afios, ademas de que también
soporta un peso extraordinario de los vehiculos sobre las vias a diario,
bajo las cuales estan las tuberias, motivando el rompimiento de las
redes ocasionando las fugas de agua, ya que algunas calles o avenidas
han venido con transito regular y de repente empezaron a volverse
super traficadas ocasionando deformaciones, aplastando tuberias que
se encuentran por debajo de las avenidas, asi mismo de que se ha
evidenciado que al realizar el cambio se ha encontrado arena o
residuos de metales, es cuando el espesor de las tuberias se ha

perdido.

Invertir eficientemente en aguas residuales y otras infraestructuras de
saneamiento es crucial para lograr beneficios de salud publica, mejorar
el medio ambiente y la calidad de vida. Los servicios de agua,
saneamiento e higiene administrados de manera segura son una parte
esencial para prevenir enfermedades y proteger la salud humana
durante los brotes de enfermedades infecciosas, incluida la actual
pandemia de COVID-19. La pandemia de COVID-19 ha tenido un
importante costo humano, y sus efectos econdmicos y sociales se
hacen sentir a nivel mundial. Todos los dias recursos preciados son
evacuados a través del inodoro, lavamanos, duchas y desagle
industriales que existen en toda la ciudad. Cuando finalmente se abre
paso hasta las redes de alcantarillado, podemos decir que hasta
nuestros rios donde captamos el agua, se desperdicia una valiosisima
fuente de agua, energia, y nutrientes, para decirlo, en resumen, las

aguas residuales.



A pesar de los beneficios ambientales ya probados, de salud,
econdmicos y financieros de reutilizar las aguas residuales, un
asombroso 80 % a nivel mundial es vertido en el ambiente sin
tratamiento adecuado. Con una poblacion en crecimiento y una
demanda de recursos hidricos en ascenso, no reutilizar las aguas
residuales es una préactica cada dia mas insostenible e inaceptable.
Apenas seis de cada 10 habitantes de América Latina cuentan con
conexion domiciliaria a una red de alcantarillado, y un insuficiente 30 a
40% de las aguas residuales recolectadas es sometida a
tratamiento. Estas cifras son sorprendentes dado los altos niveles de
urbanizacién e ingresos, y acarrean graves consecuencias para la
salud publica, la sostenibilidad ambiental y la equidad social. ¢Qué
estan haciendo los paises latinoamericanos para enfrentar este

inmenso desafio? Tenemos un excelente ejemplo en nuestra ciudad.

Guayaquil, un importante puerto que concentra la mayor poblacion
urbana de Ecuador, est ubicado en la ribera occidental del rio Guayas,
gue desemboca en el Océano Pacifico. La contaminacion por aguas
servidas de los rios y estuarios ha afectado a la ciudad durante
décadas; sin embargo, inversiones recientes en la recoleccion y el
tratamiento de aguas residuales ya estan generando mejoras en la

calidad del agua y reduciendo la contaminacion.

Actualmente, Guayaquil estd tomando medidas para mejorar su
infraestructura para el manejo aguas residuales con apoyo del Banco
Mundial, convirtiéndose rapidamente en un modelo a seguir para la
region. Se necesita desarrollar un enfoque de gestion integral del agua
urbana para la planificacion del desarrollo urbano en areas de la ciudad
en expansioén que actualmente estan menos consolidadas Desde que
Interagua inici0 su ejecucion en 2016, el proyecto ha concentrado
esfuerzos en tres frentes: generacion de energia en los procesos de las
plantas de tratamiento de aguas residuales (PTAR), planificacién de
cuencas hidrogréficas, y fiscalizacion. Conjuntamente, estos enfoques

estan reduciendo la contaminacion, ayudando en la lucha contra la
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escasez de agua, protegiendo la salud publica y contribuyendo a

impulsar la transicion de la ciudad hacia una “economia circular”.

Dos nuevas plantas de tratamiento de aguas residuales (PTAR), Las
Esclusas y Los Merinos, estdn siendo construidas y licitadas,
respectivamente, para tratar el 100 % de las aguas residuales
domésticas recolectadas en las cuencas de los sectores sur y noreste
de Guayaquil. Ambas plantas de tratamiento de aguas residuales
incorporaran instalaciones de cogeneracion eléctrica, transformando en
electricidad el biogas proveniente de los digestores de lodo. Se estima
gue el potencial de generacion de las plantas podria cubrir entre el 35%
y el 40% de las necesidades energéticas para operar las plantas de
tratamiento de aguas residuales. En 2016, Ecuador aprobd
una estrategia sectorial nacional que establecia que la meta del acceso
universal y equitativo a servicios de agua potable y saneamiento (APS)
debia ser alcanzada en 2030. Un elemento central de este objetivo son
las inversiones robustas en infraestructura para el tratamiento de aguas

residuales.

Como ya hemos mencionado, el cliente es en la actualidad, el centro el
del huracdn donde giran todos los intereses que una organizacion
necesita para mantenerse firme. Hoy es indispensable estudiar sus
caracteristicas, necesidades, expectativas, deseos, y crear estrategias

para el analisis y la resolucibn de sus quejas, sugerencias e

inquietudes.
Cuadro 1 Analisis de entorno

Causas | Consecuencias |
Deterioro de la red AAPP fugas de agua

Desgaste de la red de
alcantarillado

Ausencia de estrategias para
atencion de reclamos

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

salida de alcantarillado

Mejorar el tiempo de respuesta



https://www.agua.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2016/07/REVISTA-SENAGUA.compressed.pdf

1.4 Formulacion del problema

¢, Qué incidencia tiene el mejoramiento de estrategias de servicio al cliente,
para la resolucion en tiempo de reclamos, en la empresa Interagua
Compafia Ltda. ubicada en el cantén Guayaquil, provincia del Guayas, en
el periodo fiscal 2021?

1.5 Variables de la Investigacion
Variable independiente: servicio al cliente
Variable dependiente : Tiempo de reclamos.

1.6 Delimitacién del problema

Campo : Administracion

Area . cliente

Aspectos : servicio al cliente, tiempo de reclamos técnicos.

Tema : Propuesta de estrategia de servicio al cliente para la empresa

Interagua Compainiia Ltda. del cantén Guayaquil.

1.7 Evaluacion del Problema

Los aspectos generales que se plantean son:

Delimitado. — El problema en estudio esta situado en la ciudad de
Guayagquil, provincia del Guayas afio 2021, donde se busca estrategia de

servicio al cliente para la empresa Interagua C. Ltda.

Claro. - Este problema es real, entendible y verificable por la cantidad de
reclamos que se reciben a diario, pero este proyecto nos permitira implantar

una propuesta de resolucion.

Evidente. — Es comprobable que a diario se registran numerosos reclamos
comerciales y técnicos tanto en las oficinas de atencién al cliente, y es una
prioridad para la Empresa entregar un servicio de calidad y resolver la
problematica actual.
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Concreto. - Esta investigacion nos ayudard a encontrar las estrategias

adecuadas para la resolucion de los reclamos en menor tiempo.

Relevante. — Las actividades que se aplicaran son de suma importancia
tanto para la empresa como para los usuarios y orientados a resolver en el

menor tiempo sus reclamos.

Contextualmente. - El cliente es en la actualidad, el centro en torno al cual
gravitan todos los intereses de una organizacién. Hoy, no solo es
indispensable estudiar sus caracteristicas, necesidades, expectativas,
deseos, también es necesario que la empresa cree estrategias y programas
para el analisis y la resolucién de sus quejas, sugerencias e inquietudes y

para mejorar el servicio ofrecido. (UMB virtual, p. 17)

Factible. — Las estrategias que se emplean en esta investigacion nos
ayudara a minimizar el tiempo de atencion de los reclamos y la satisfaccion

de los clientes por el servicio brindado.

Variables. — Las variables de investigacidbn se encuentran plenamente
identificadas, lo que brindaré las estrategias necesarias para otorgar un
buen servicio al cliente y un buen programa de informacion, logrando
restablecer la lealtad hacia la marca y la confianza de que el cliente

regresara porque su problema se solucion6 de manera eficaz.

1.8 Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
Determinar una propuesta de estrategia de servicio al cliente para
resolucién en tiempo de los reclamos en la empresa Interagua Compafia

Ltda. del canton Guayaquil.

Objetivos Especificos

» Fundamentar las teorias que sustenten el servicio al cliente y el

tiempo de reclamos.
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» Investigar el proceso actual del tiempo de atencion de los reclamos
técnicos presentados en la empresa Interagua Compaiiia Ltda. del
cantén Guayaquil.

» Elaborar una propuesta de estrategia de servicio al cliente que
optimice el tiempo de atencion de los reclamos en la empresa

Interagua Compafiia Ltda. del cantén Guayaquil.

1.9 Preguntas de Investigacion

¢Como fundamentar las teorias que sustentan el servicio al cliente y el

tiempo de reclamos?

¢ Cuédl es el proceso actual de atencion de reclamos en el departamento de
atencion al cliente de la empresa Interagua C. Ltda.”?

¢, COmo se elabora una propuesta de estrategia de servicio al cliente que
optimice el tiempo de atencion de los reclamos en la empresa Interagua C.
Ltda.?

1.10 Justificaciéon e Importancia

Este proyecto se escogié con la finalidad de desarrollar estrategias para
mejorar el servicio al cliente y los tiempos de atencién de los reclamos que
se generan todos los dias por incremento de consumo, limpiezas de
alcantarillado, reparacion de fugas, etc., y con este objetivo mejorar las
actividades internas de la organizacion, valiéndose de herramientas
administrativas, de esta manera se disminuye los constantes reclamos y
guejas de los usuarios. Uno de los problemas que mas preocupa a la
poblacién es la pérdida de agua por culpa de las roturas, fugas
intradomiciliarias, o fugas no visibles. Es esencial prevenir y detectar a
tiempo los posibles escapes que hacen que se malgaste este recurso tan

preciado. Cuando se localizan las roturas y fugas de agua, lo mas
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importante es realizar una reparacion inmediata para no afectar el

incremento de la factura por este servicio.

La importancia de este proyecto va orientada en descubrir los desaciertos
existentes en el servicio de atencion al cliente, ofreciendo recursos como
capacitar al personal para tener agilidad en la organizacién e implementar
un local amplio que satisfaga las necesidades de los usuarios. Por lo
expuesto, comienza con el procedimiento de mejora continua, de
capacitacion al personal que cumpla con las expectativas de atencién al
cliente con el fin de incrementar la confianza, generar mas recursos y

mejorar la calidad de la compafia.

Unas de los fundamentos para el desarrollo de una empresa de servicios,
es tener una excelente atencién en la agilidad de sus procesos, ademas de
espacio fisico comodo, por lo que es necesario aplicar las estrategias
necesarias, analizando sus caracteristicas internas y su situacion externa.
La empresa Interagua es una Concesionaria que no tiene competencia,
debido a esto es necesario implementar las mejores estrategias con el fin
de otorgar un servicio de calidad sobre todos sus productos, agua potable,
aguas servidas, aguas lluvias, drenaje pluvial, etc. Ademas, que mantiene
una cartera vencida, tiene que buscar mecanismos idéneos donde ofrece
beneficios de descuentos, convenios de pagos flexibles, a sus clientes con

la finalidad de regularizar la situacion comercial.

El cliente es la principal fuente de ingreso de la organizacion, por tanto, las
empresas invierten en la mejora continua del servicio al cliente aplicando
las Normas ISO para poder alcanzar la satisfaccion del mismo. Entre las
conclusiones del Centro de Estudios Técnicos Empresariales de Madrid
(2005), se encontré que: “un cliente que se queja es un cliente que nos esta
dando la oportunidad de subsanar los errores para seguir comprandonos.

Se debe considerar que la reclamacion es una nueva oportunidad” (p.202).

Por lo expuesto, toda empresa debe contar con un método y procedimiento
estructurado para atender de manera efectiva las quejas y reclamos de los

clientes, tomando en consideracién los siguientes factores:
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escuchar: se trata de escuchar al usuario y analizar detenidamente
sus razones Yy justificaciones que este objeta. La clave solo es

escuchar sin interrumpir hasta que el cliente termine de hablar.

disculparse: Cuando se confirma que hubo un error o algo resultd
mal gestionado, se debe evidenciar ofreciendo disculpas. El pedir
disculpas a tiempo y en forma oportuna y profesional, contribuye a
gue las aguas se calmen, teniendo un efecto emocional y positivo en

el usuario.

preguntar y repreguntar: El saber preguntar en forma clara y
correcta es fundamental, primero porque nos ayudara a comprender
el punto de vista del cliente, su queja hacia el evento o circunstancia
gue estima lo perjudica, y a su vez le demuestra al cliente, nuestro

grado de rédito con el problema en cuestion.

alinearse con el cliente: el cliente que manifiesta su inconformidad
espera que el empleado que lo atiende lo escuche y lo comprenda,
que se entienda la causa de su molestia. Por lo tanto, responder en
una forma que implique comprension es importante. Esta impresion,
por parte del cliente, ayuda para restablecer el vinculo que habia

sido afectado negativamente.

examinar opciones: se aconseja preguntar al cliente qué tipo de
avenencia consideraria conveniente para su problema. Esto se
puede lograr a través de preguntas hechas hacia el cliente. Por

ejemplo: ¢ Cudl seria una solucién aceptable para usted?

otorgar compensacion por el inconveniente ocasionado: Ante el
usuario molesto lo mejor es demostrar un verdadero interés al cliente
de su problema, una compensacién econémica o nota de crédito de
ser el caso, un servicio adicional sin costo o un descuento por un

determinado periodo de tiempo, son actos que el cliente aprecia.
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» personalizar: en la mayoria de casos el cliente adquiere productos
y servicios sobre una base emocional, por ejemplo, si un colaborador
provee nombres y niumeros de teléfono con su extension al usuario,
estaria personalizando la relacion comercial y eso es muy apreciado

por el cliente.
1.11 Aspectos que justifican la investigacion

Segun Sampieri existen algunos aspectos como referencia para justificar la

investigacion o proyecto, los mismo que se detallan a continuacion:

» Conveniencia: este proyecto es conveniente ya que nos ayudara a
una mejora continua aplicando estrategias adecuadas y de calidad

en la atencion al cliente.

» Relevancia social: es fundamental para garantizar la rentabilidad y
el éxito de cualquier empresa, ademas que el cliente se beneficia al
percibir la calidad del servicio entregado y contribuye con la lealtad
del consumidor hacia un producto o servicio, garantizando el

éxito de la compafia.

» Implicaciones préacticas: con las estrategias que se impartan en
este proyecto de investigacion se resolveria la mayor parte de los

reclamos a tiempo, con esto disminuirian mucho las quejas.

» Valor tedrico: la informaciéon que se obtenga de esta investigacion
nos servira para desarrollar y aplicar estrategias que ayuden con la
atencion de las quejas y reclamaciones. Con los programas y los
indicadores de gestion podremos medir la satisfaccion del cliente
cuando es atendido en sala por los colaboradores que deben de
estar capacitados para resolver sus problemas con mayor agilidad,

y mantener un standard de atencion al usuario.
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> Utilidad metodoldgica: este proyecto nos ayuda a implantar
estrategias que se aplican en la atencion a los usuarios, nos define
un concepto de calidad y eficiencia para responder a tiempo los
reclamos presentados por los clientes, logrando una mejora continua

que a futuro enriguece a la compainia.

1.12 Viabilidad de la Investigacion

Este proyecto de investigacion es factible llevarlo a cabo ya que en la
practica existe la problematica del tiempo que toma a los clientes recibir por
parte de la empresa la respuesta de una queja, reclamos que se registran
diariamente en las oficinas de atencion al cliente de la empresa Interagua.
La viabilidad de este proyecto de investigacion tiene relacion con los
recursos aprovechables que contamos, destacan los materiales, los
humanos y los econémicos o financieros. En otros entornos, incluso el
tiempo y la informacion que tenemos pueden ser considerados recursos

necesarios para una investigacion.

En todos los campos de las ciencias los desarrollos teéricos y las
contemplaciones sobre los distintos &mbitos del conocimiento deben estar
garantizados por investigaciones practicadas siguiendo el método
cientifico. Es aqui donde ingresa en juego el concepto de viabilidad. En
estos campos determinados del conocimiento cientifico, los investigadores
deben considerar sobre como llevar a cabo un experimento viable, pero que
permita responder a las interrogantes mas importantes planteadas por el
desarrollo tedrico de la ciencia. Por tanto, dentro de la ciencia debe haber
un equilibrio entre la relevancia de lo que se estudia y la viabilidad de los

experimentos necesarios para hacerlo.

Analizar la viabilidad de un proyecto es un punto principal que planificar y
para poder concluirlo resulta imprescindible llevar a cabo una indagacién
completa, que conduzca al discernimiento de si realmente el proyecto

aportara los beneficios que se esperan de él. No es una elemental
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formalidad burocratica, sino que es una herramienta imprescindible para la

toma de decisiones estratégicas.

1.13 Viabilidad Técnica

Esta investigacion es viable técnicamente en virtud de que aporta un debido
control de los procesos administrativos para obtener mejoras en el servicio
al cliente, de tal manera que los empleados aporten todas las habilidades
técnicas como el conocimiento de los productos y servicios, procesos,
programacion, trabajo en equipo, se obtendra una estructura interna
funcional en donde los trabajadores estén comprometidos con las

actividades que realiza la empresa.

Por lo expuesto, se aplicard de manera eficaz una accion rapida de los
requerimientos y ofreciendo un servicio de calidad al cumplir con sus
expectativas para la satisfaccion de los clientes, con esto se fortalecera la
imagen de la compafia, atrayendo mas clientes y mejorard la relaciéon con

los potenciales usuarios de la empresa.

1.14 Viabilidad Organizacional

Para esta investigacion se toma en consideracion los criterios que nos
permiten administrar los recursos con que cuenta una empresay confrontar
de la mejor forma el estudio de los aspectos organizacionales, aspectos
legales, administrativos, fiscales y ecol6gicos, asi como sus consecuencias

econdémicas que presente el proyecto.

Una vez que mejoren los tiempos de atencion y se ponga en practica las
estrategias que se imparten en esta investigacion, obtendremos una mejora
en la calidad del servicio al cliente, minimizando los tiempos de cada
requerimiento y queja de los usuarios, obtendremos en conjunto un mejor
desempeiio y la oportunidad de cambiar la imagen del servicio brindado a
nuestros usuarios, con la finalidad de que todos sus requerimientos sean

atendidos a tiempo ya que si hay cooperacion y trabajo en equipo todos los
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problemas se solucionan, es importante mencionar que con un sistema de
indicadores se monitoree y que se cumpla los plazos indicados en el

acuerdo entre el cliente y el empleado.

1.15 Viabilidad econdmica

Esta investigacion es viable econdmicamente, ya que, al emplear las
estrategias correctas y asertivas a los clientes, brindado con amabilidad y
eficiencia al momento de responder cualquier inquietud presentada por los
usuarios en sus requerimientos, esto trae como consecuencia un cliente
totalmente fidelizado sin ganas de ir a la competencia y nos da como
resultado una satisfaccion de la calidad lo que contribuye a mantener un
ambiente agradable que permita llevar las actividades de manera ordenay
planificada.

Cuando se pierden los clientes se debe realizar el calculo de las pérdidas
por los ingresos dejados de percibir, y tener en cuenta que si no se corrigen
los errores que llevaron a perderlos, otros se iran por el mismo
pensamiento. Es entonces cuando viene el efecto de propagacion, ya que
el cliente maltratado es el perdido, el costo de estas pérdidas por
negligencia en el servicio al cliente puede variar de una compafiia a otra en

funcién del valor del producto o servicio que ofrezca.

Es importante mencionar que las compafias entienden muy bien que
cuesta diez veces mas, lograr un cliente nuevo y veinte veces mas
recuperar uno perdido, que asegurar a los clientes actuales. Esto sucede
porque a los clientes actuales es cada vez menos necesario dar a conocer
los beneficios de la compafiia y sus productos pues el cliente actual ya los
conoce y los aprecia. El valor indudable del costo de pérdidas de los
usuarios por fallas en el servicio puede variar de una compafia a otra

dependiendo del valor del producto o servicio que preste.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes historicos

Desde la antigledad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus
necesidades a través de sus productos y servicios. Al pasar el tiempo, la
forma de conseguir los productos ha evolucionado porque debian de
trasladarse a grandes distancias. Luego, esto fue sustituido con la aparicion
de centros de abastecimientos, como los mercados, pudiendo encontrar en
ellos una variedad de productos. Mas adelante, los agricultores mejoraron
sus productos debido a la alta competencia que existié en los mercados,
era grande la competencia que la calidad del producto ya no era suficiente,
es por ellos que surge un nuevo enfoque en la venta del producto, que en
la actualidad recibe el nombre de servicio al cliente. Al presente, existen
poderosas herramientas que nos permite alcanzar los objetivos de una
manera mas eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permitan a las

compainias fidelizarlos.

En Europa, el uso de la tecnologia para captar la atencion de los ciudadanos
esta empezando a ser aceptado. Espafia esta a la cabeza, muy por delante
del resto del pelotén. Segun la encuesta de IDC Software realizada a finales
de 2020. Mas de un tercio de las empresas europeas afirman estar
impulsando o planeando impulsar la experiencia del cliente. Mediante el uso
de tecnologia avanzada para la evaluacion emocional de los clientes en
tiempo real. El mundo digital es el que va encaminado ampliar la forma en
gue nos relacionamos emocionalmente con nuestros clientes en tiempo real.
Resulta tentador sacar a relucir los estereotipos nacionales relacionados
con la emocionalidad para explicar la posicion de Espafia en el primer
puesto de la lista. Una explicacion mas probable es el ritmo de desarrollo

digital de Espafia.

El Gobierno espafiol ha desempefado un papel activo en el impulso de lo

digital. Y por ello, ahora ocupa el segundo lugar en cuanto a servicios
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publicos digitales. Desde el lanzamiento de su estrategia digital en 2013, ha
puesto en marcha mdultiples programas de desarrollo digital. Al mismo
tiempo que la comunidad empresarial abrazaba lo digital para mejorar la
productividad y reducir los costes. Normalizando el uso cotidiano de la

tecnologia.

La realidad es que las empresas europeas empiezan a reconocer que los
productos y servicios son cada vez mas intercambiables. La marca, el
producto, la actitud y la experiencia del cliente seran fundamentales para la
hacer la gran diferencia. Evaluar el estado emocional de los clientes a lo
largo del tiempo y en tiempo real puede proporcionar una informacién muy

valiosa para determinar la siguiente mejora en el servicio.

El cliente es la razon de existir de cualquier negocio (Albrecht & Bradford,
1990) y por la cual las empresas dirigen sus politicas, productos, servicios

y procedimientos a la satisfaccion de sus expectativas (Pérez, 2006).

Los clientes se crean expectativas sobre el valor y satisfaccién de las
diversas ofertas del mercado y compran en consecuencia (Kotler &
Armstrong, 2008), por lo que identificar sus necesidades y perfiles, es

crucial para asegurar la permanencia de una empresa.

La crisis econdémica de 2008 tuvo un efecto catastrofico sobre la relacion
entre las empresas y sus clientes, y entre las Administraciones Publicas y
los contribuyentes: hubo una pérdida de confianza reciproca por el intento
de exprimir al ciudadano para obtener unos recursos cada vez mas escasos
y los clientes-contribuyentes respondieron con una exigencia superior,
apoderados en este tiempo por la tecnologia digital. Se produjo una
insensibilidad que propicio que los clientes fuesen considerados como una
mercancia. Se sobreexploto al usuario, se abus6 de sus necesidades, se
restringié la informacién que precisaba, y, en muchos casos, se robotizaron

las relaciones con ellos privandolas de la personalizacién debida.
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Los ejemplos ilustran més que las teorias. Cuando adquirimos un producto
0 servicio en algunos grandes almacenes nos solicitan, y lo hacen como
exigencia, que apretemos un botdn en la caja de cobros sobre la
satisfaccion del servicio que hemos recibido. Otro ejemplo de que se esta
robotizando los servicios es cuando llamamos a nuestro seguro de
automovil para un cambio de las garantias de la péliza nos contestara una
magquina que nos conducira mecanicamente por un laberinto de nimeros y
consignas hasta lograr escuchar la voz de un operador. Si queremos
darnos de baja en una compafiia telefonica hemos de prepararnos a pagar
penalizaciones no sin antes pasar por un auténtico suplicio de tramites. Si
concertamos una visita médica nos enfrentamos a una cita a ciegas porque
los horarios no se cumplen como si el tiempo del paciente no tuviera ningun

valor.

Los ejemplos de la manera en la que el cliente es maltratado darian para
un listado casi interminable. Sin embargo, la digitalizacién de la economia
y la busqueda del valor del cliente han comenzado a cambiar drasticamente
la situacion. Sobre este particular una de las grandes consultoras del
mundo, PwC, public6 en Espafa un estudio que podria calificarse de
definitivo, sobre la gestidon de los clientes, titulado El cliente siempre tiene
su percepcién, o siempre tiene la razon. El estudio es de 2013 y en estos
afnos las empresas han evolucionado de forma notable, pero sobre los
criterios expuestos por estos investigadores que ofrecieron pautas que

siguen siendo validas y estan vigentes.

Las conclusiones del estudio son edificantes: el cliente exige mucho mas
de lo que las empresas le estan entregando por servicio; la prioridad de la
mejora continua esta en las areas de conocimiento del cliente, adaptacion
de la oferta y la gestion del cliente tiene un impacto directo en la
rentabilidad. Se sospecha que los clientes consideran que no son
maltratados ahora, pero que no son escuchados en la actualidad y, desde

luego, no gratamente sorprendidos. La filosofia de servicio al cliente busca
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orientar los esfuerzos de la organizacion hacia la satisfaccion de las
necesidades de consumidores y usuarios, mantenido una comunicacion

cercanay directa, asi como una imagen de servicio de calidad y postventa.

El servicio de atencién al cliente no debe restringirse a un buen trato
mientras se realiza una venta, sino que trasciende e involucra actividades
y operaciones antes y después de la prestacion del servicio o venta del
bien. Responsabilizar a los involucrados que la atencion no termina cuando
atiendes la queja, por el contrario, la atencién concluye cuando el reclamo

o la queja ha sido resuelto a tiempo.

Un buen servicio al cliente implica esfuerzos de investigaciéon de mercados
y mercadotecnia para prever las tendencias del cliente y alinear las
actividades al cumplimiento de esos requerimientos, mercadear los
productos y servicios en total sintonia con las necesidades del consumidor
y mantener un trato siempre cercano. Por afios, el popular adagio "El cliente

siempre tiene la razén" ha dominado los mercados minoristas.

Desde la década de los noventa, una nueva tendencia se ha venido
consolidando, que coloca al cliente y sus necesidades como el centro de
todas las decisiones de negocios. Se trata de la filosofia del servicio al
cliente. La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO, por sus
siglas en inglés) se formo6 en Ginebra, Suiza, en 1946 fij6 estandares para
el servicio al cliente. La primera reunién en Londres, ese mismo afio atrajo

a un total de 65 asistentes institucionales y corporativos de 25 paises.

Dirigir bien al cliente consiste, en gestionar su satisfaccion y su rentabilidad.
En la actualidad las mayores oportunidades de mejora estan en aprovechar
la informacion de los clientes para establecer vinculos relacionales mas alla
de cada transaccion. Un sistema de indicadores efectivo y completo que
mida la experiencia total de los usuarios, con foco en las trayectorias del

cliente es la clave del éxito de las empresas.
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En la década de los setenta incluydé a los aparatos electronicos en la
filosofia del servicio al cliente, especialmente el uso de escaner y sistemas
de cbdigos de barras para estandarizacion de los procesos de produccion,
despacho y trazabilidad en la mejora de la logistica y los tiempos de

respuesta de los reclamos y quejas presentadas por los usuarios.

A finales de los ochenta, la proliferacion del Internet, permitio la
sofisticacion de los dispositivos de seguimiento y comunicacion en linea,
asi como las encuestas en sitios web, las cuales, también ganaron
popularidad. Durante la década de los noventa, las compafiias se
enfocaron mas en recompensar a sus clientes, llevando a cabo
promociones por su lealtad. Aerolineas, hoteles, empresas financieras, de
seguros, tiendas por departamentos y otras cadenas de servicios, crearon
sus sistemas de fidelizacion, en un afan por ganar mercado bajo la filosofia

de atenciodn al cliente, cercania y calidad en servicio duradera en el tiempo.

Puntos de bonificacion en las tarjetas de crédito, sistemas de descuentos,
ofertas de dinero en efectivo, millas de viajero frecuente, fueron soélo
algunas de las de las promociones implementadas por las empresas para
incrementar las ventas y la respuesta a tiempo de los reclamos bajo el lema

de calidad de servicio al cliente.

En la primera década de este sigo, un Internet cada vez mas robusto y
masificado, proporcioné la plataforma para dar mayor seguimiento y
mejores oportunidades para que las compafiias para optimizar su servicio
al cliente y disminuir las quejas. Con los avances tecnoldgicos tanto clientes
como empresas tienen amplias y variadas oportunidades de estar

comunicados entre si, logrando una mejora continua.
En los actuales tiempos es obligatorio para las empresas disponer de

canales directos de comunicacion e intercambio para un servicio al

cliente inmediato y asertivo. Chat, correo electrénico, atencion telefénica
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las 24 horas del dia, sitios web, redes sociales, blogs, encuentras en linea
y dispositivos de medicion continua y en tiempo real de la satisfaccion del
cliente son tacticas que toda empresa debe implementar si desea

competitividad y crecimiento a futuro.

Si hablamos del mal servicio y sus costos debemos tener en cuenta los
momentos de verdad. La teoria de Carlzon plantea que, en estos breves
encuentros, el cliente toma una determinacion acerca de la calidad del
servicio o productos ofrecidos por la empresa. Cada momento de verdad
es una oportunidad de perder o mantener clientes, dependiendo de la
atencion que le hubiesen dado los funcionarios a los mismos. Esta en
manos del trabajador mostrar lo mejor de si mismo, de la organizacion y de
su cultura corporativa; para dar al cliente la mejor imagen y disposicion

hacia él.

También es fundamental investigar del cliente qué es importante para él,
para brindarle un servicio que sea agradable, eficiente y eficaz,
garantizando un momento de verdad a favor y beneficioso para conservar
a los clientes satisfechos. Es ampliamente reconocido en muchas
compainiias, que cuesta 10 veces mas, lograr un cliente nuevo y 20 veces

mas recuperar uno perdido, que sostener los clientes actuales.

Cuando se pierden los clientes por una mala atencion y lentitud en resolver
sus quejas, se debe hacer el célculo de las pérdidas por los ingresos
dejados de percibir, y tener en cuenta que si no se corrigen los errores que
llevaron a perderlos, otros se irAn por el mismo concepto. Es entonces
cuando viene el efecto domind. El valor puntual del costo de pérdidas por
fallas en servicio al cliente puede variar de una compafiia a otra

dependiendo del valor del producto o servicio que ofrezca.

A partir de la idea anterior podemos inferir que los momentos de verdad,

son momentos de riesgo; y que de su cantidad y el tipo de respuesta que
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le den los trabajadores que estadn en contacto con el cliente, dependera el
éxito de una compaiiia o su fracaso. El cliente maltratado es un cliente
perdido, que seguramente hablara mal por el maltrato. Por el contrario, un
cliente satisfecho por una buena atencidon y un buen servicio, sigue
comprando y refiere a sus amigos el buen producto y el buen servicio que
ha recibido.

En torno a los clientes giran las compainiias, esto resulta absolutamente
cierto. Sin embargo, a veces se nos olvida y se llega al punto de considerar
al cliente como el enemigo a vencer en la contienda diaria del trabajo;
algunos los consideran una molestia, un generador de problemas y el que
amarga su existencia todos los dias, incrementando sus cargas laborales
para solucionar los inconvenientes que generan. Del trato que les demos
en todos los momentos de verdad, depende su continuidad; este trato debe
ser genuinamente presentado y no fraudulento, debe nacer de lo mas
profundo de nuestros valores para que sea sincero y ellas lo perciba
facilmente, ademas, debe darse en todos los funcionarios y en las
diferentes instancias, ya sea en la preventa, la venta y en la postventa.
Jaméas debemos tener actitudes como: Apatia, desinterés, frialdad,
indiferencia, rigidez o intransigencia con la atencion a tiempo de su queja

presentada.

Una pérdida en las utilidades puede ser el resultado de un cliente que no
se ha quejado, o cuya queja no ha sido bien tratada, porque, aunque
invisible el fenbmeno, puede darse que el cliente no se queja del servicio
sino simplemente se aleja de él. Por eso es fundamental que el cliente

presente siempre su reclamo asi la empresa reconocera que algo anda mal.

Mantener un trato mas directo con el reclamante y haberle podido
demostrar una eficiencia y una atenciéon personalizada al rectificar la causa
del problema, permitira que el cliente no se aleje de la empresa. Por ello es

importante, que la empresa disefie estrategias de mejoras al servicio, para
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gue los clientes que se quejaron reciban mejor el servicio a la segunda vez.
Es recomendable realizar un andlisis profundo del proceso en el que se
otorg0, para identificar con mayor exactitud lo que sucedié detrads de su

qgueja que fue lo que fall6é y con ello se tenga controlado el proceso.

Aunque parezca dificil es importante saber controlar la calidad del servicio
antes de recibirse, durante y después de que fue utilizado por el cliente.

Considerando todos los participantes que influyen en su satisfaccion, como:

v’ Sistemas, no s6lo sonrisas, que sea rapido y eficiente.

v Verificar si existen patrones de comportamiento en los clientes para
detectar tendencias y éareas problematicas, saber escuchar el
problema del cliente.

v' Los empleados se deben hacer cargo de los clientes, no el
departamento de servicio al cliente, es decir, asesorarlos cual es la
mejor salida a su reclamo.

v No se debe permitir maltratar a los clientes, ser responsable y
gestionar su queja de inmediato.

v' Siempre, mantenga sus promesas, cumplir para agendar visita o

enviar respuesta de su reclamo.

Todas las organizaciones estan obligadas a plantear cambios en su cultura
y modo de atencion. Esto significa potenciar dentro de la compafiia una
“cultura orientada de verdad al cliente”, y debe prescindir de personal con
actitud positiva, con un gran sentido de la responsabilidad y con formacién
suficiente para poder atender a los clientes con todos los factores tanto
materiales como inmateriales las quejas y reclamos.

El objetivo es que las organizaciones logren un servicio de calidad con
procesos eficientes y estandarizados que aseguren la satisfaccion de las
necesidades del cliente, y que la prestacion recibida exceda las
expectativas generando, a medio y largo plazo, el incremento de las ventas

y la fidelizacion de los usuarios.
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2.2 Antecedentes referenciales

Alvarado Rugel (2019) Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia, Tema: Propuesta de un plan de mejora en el servicio de
atencion y comodidad al cliente en la venta de comidas rapidas. Resumen:
se enfocd en determinar un plan para mejorar la comodidad y la atencién
al cliente en un local de comidas rapidas. Como diferencia se trata de un

estudio para aumentar clientela para un local de comidas rapidas.

Nieto Quifionez (2020) Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia, Tema: Propuesta de mejora del servicio de recepcion de
reclamos del cliente de la empresa CNEL EP, unidad de negocio Guayaquil.
Resumen: con esta propuesta de mejora continua el cliente tiene varias
alternativas para presentar sus quejas y reclamos. Como diferencia se trata
de un plan para atender reclamos a los usuarios de CNEL-EP con eficiencia

y eficacia.

Tene Taday (2018) Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia, Tema: Propuesta de Mejoramiento, en la atencién al cliente,
por el decrecimiento de las ventas diarias del local comercial cincuentazo
Resumen: Este proyecto se enfoco en mejorar la calidad que se brinda en
la atencion al cliente para incrementar las ventas aplicando nuevas
estrategias. Diferencia: Se trata de un proyecto de investigacion para
mejorar la calidad de atencién al cliente e incrementar la base de los

clientes en el local comercial.

Méndez Guale (2018) Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia, Tema: Plan de mejora de atencion al cliente para la
satisfaccion del usuario del Call Center de la empresa Haceb. Resumen:
esta investigacion se realizé con la finalidad de mejorar la satisfaccion al
cliente cuando es atendido mediante el sistema de Call Center. Diferencia:
este proyecto se utilizaron técnicas para medir mediante indicadores de

gestion la satisfacciéon del cliente a través del sistema de Call Center.
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Lara Villacrés (2019) Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia, Tema: Plan de mejora el servicio administrativo al cliente,
utilizando cajeros inteligentes en Ml COMISARIATO de la Corporacion el
Rosado S.A. Resumen: se trata de un plan donde para mejorar el servicio
administrativo al cliente utilizando cajeros inteligentes. Diferencia: Este
proyecto de investigacion facilitara de alguna manera eficaz obtener un
contacto exprés con los clientes al momento de comprar los viveres de

manera autbnoma.

Luna Chavez (2019) Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia, Tema: Propuesta de una estrategia de servicio al cliente para
reducir la anulacion de citas médicas especializadas en la empresa
Mediglobal. Resumen: este proyecto de investigacion buscar mejorar los
procesos de atencion al cliente para evitar la desercion de citas médicas de
los clientes en sus consultas externas y de especialidad. Diferencia: se trata
de implementar herramientas y estrategias para que las citas médicas

anuladas disminuyan.

2.3 Fundamentacién Legal
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo
con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore. Las
personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesién, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la

integridad o la vida de las personas.

Art. 12.- El derecho humano al agua es fundamental e irrenunciable. El
agua constituye patrimonio nacional estratégico de uso publico, inalienable,

imprescriptible, inembargable y esencial para la vida.
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Art. 14.- Se reconoce el derecho de la poblacién a vivir en un ambiente
sano y ecologicamente equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el buen
vivir, sumak kawsay. Se declara de interés publico la preservacion del
ambiente, la conservacidon de los ecosistemas, la biodiversidad y la
integridad del patrimonio genético del pais, la prevencion del dafio
ambiental y la recuperacion de los espacios naturales degradados.

Art. 15.- El Estado promovera, en el sector publico y privado, el uso de
tecnologias ambientalmente limpias y de energias alternativas no
contaminantes y de bajo impacto. La soberania energética no se alcanzara
en detrimento de la soberania alimentaria, ni afectara el derecho al agua.
Se prohibe el desarrollo, produccién, tenencia, comercializacion,
importacion, transporte, almacenamiento y uso de armas quimicas,
biologicas y nucleares, de contaminantes organicos persistentes altamente
téxicos, agroquimicos internacionalmente prohibidos, y las tecnologias y
agentes biolégicos experimentales nocivos y organismos genéticamente
modificados perjudiciales para la salud humana o que atenten contra la
soberania alimentaria o los ecosistemas, asi como la introduccion de

residuos nucleares y desechos téxicos al territorio nacional.
Ley Organica de Defensa del Consumidor (Ley No. 2000-21)

Art. 35.- Registro de Reclamos. - Las empresas proveedoras de servicios
publicos domiciliarios deben contar con una oficina y un registro de
reclamaciones en donde constaran las presentadas por los consumidores.
Dichos reclamos deberan ser subsanados en el plazo perentorio que

contendra el Reglamento a la presente Ley.
Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor (Ley No. 2000-21)

Art. 37.- Instrumentos y Unidades de Medicién.- La autoridad
competente queda facultada para intervenir de oficio, o a peticion de parte
interesesa, en la verificacion del buen funcionamiento de los instrumentos

de medicion de energia, combustible, comunicaciones, agua potable, o
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cualquier otro similar, cuando existan dudas sobre las lecturas efectuadas

por las empresas proveedoras del servicio.

Tanto los instrumentos, como las unidades deberan ser legalmente
reconocidos y autorizados. Las empresas proveedoras del servicio
garantizaran al consumidor el control individual de los consumos. Las
facturas deberan ser entregadas al usuario con no menos de diez dias de

anticipacion a su vencimiento.

Art. 38.- Interrupcion de la prestacion del servicio.- Cuando la
prestacion del servicio publico domiciliario se interrumpa o sufra
alteraciones por causas imputables al proveedor, este debera reintegrar los
valores cobrados por servicios no prestados, dentro del plazo de treinta
dias, contados desde la fecha enm que se realice el reclamo. Sin perjuicio
de lo sefialado, el proveedor reconocera los dafios y perjuicios ocasionados

al consumidor por la alteracion o interriupcion culposa del servicio.

Cdédigo Organico Integral Penal (COIP), publicado en R.O. No. 180 del
10 -02- 2014

Art. 251.- Delitos contra el agua. - La persona que, contraviniendo la
normativa vigente, contamine, deseque o altere los cuerpos de agua,
vertientes, fuentes, caudales ecoldgicos, aguas naturales afloradas o
subterrdneas de las cuencas hidrograficas y en general los recursos
hidrobiologicos o realice descargas en el mar provocando dafios graves,
sera sancionada con una pena privativa de libertad de tres a cinco afios.
Se impondra el maximo de la pena si la infraccién es perpetrada en un
espacio del Sistema Nacional de Areas Protegidas o si la infraccion es
perpetrada con animo de lucro o con métodos, instrumentos o medios que
resulten en dafios extensos y permanentes. Es importante destacar que
dentro de este capitulo se ha establecido en el articulo 255 las sanciones
por falsedad y ocultamiento de informacion para la emision y otorgamiento

de permisos ambientales.
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Art. 255.- Falsedad y ocultamiento de informacion ambiental. - La
persona que emita o proporcione informacion falsa y oculte informacion que
sea de sustento para la emision y otorgamiento de permisos ambientales,
estudios de impactos ambientales, auditorias y diagnosticos ambientales,
permisos o licencias de aprovechamiento forestal, que provoquen el
cometimiento de un error por parte de la autoridad ambiental, sera
sancionada con pena privativa de libertad de uno a tres afios. Se impondra
el maximo de la pena si la o el servidor publico, con motivo de sus funciones
o aprovechandose de su calidad de servidor o sus responsabilidades de
realizar el control, tramite, emita o apruebe con informacion falsa permisos

ambientales y los demas establecidos en el presente articulo.

Ley Organica de recursos hidricos, usos y aprovechamiento de agua.
Segundo suplemento R.O. N°. 305, 6-08-2014

Art. 11.- Infraestructura hidraulica. Las obras o infraestructura hidraulica
podran ser de titularidad publica, privada o comunitaria, segun quien las
haya construido y financiado, aunque su uso es de interés publico y se rigen

por esta Ley.

Art. 15.- Sistema nacional estratégico del agua. Créase el sistema
nacional estratégico del agua, que constituye el conjunto de procesos,
entidades e instrumentos que permiten la interaccién de los diferentes
actores, sociales e institucionales para organizar y coordinar la gestion
integral e integrada de los recursos hidricos. El sistema nacional estratégico
del agua estara conformado por:

1) La Autoridad Unica del Agua quien la dirige;

2) El Consejo Intercultural y Plurinacional del Agua;

3) Las instituciones de la Funcién Ejecutiva que cumplan competencias
vinculadas a la gestion integral de los recursos hidricos;

4) La Agencia de Regulacion y Control del Agua, adscrita a la Autoridad
Unica del Agua;

5) Los Gobiernos Auténomos Descentralizados; vy,
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6) Los Consejos de cuenca.

Seccion Cuarta. Servicios Publicos

Art. 37.- Servicios publicos basicos. Para efectos de esta Ley, se
consideraran servicios publicos basicos, los de agua potable y saneamiento
ambiental relacionados con el agua. La provisibn de estos servicios
presupone el otorgamiento de una autorizacion de uso. La provision de
agua potable comprende los procesos de captacion y tratamiento de agua
cruda, almacenaje y transporte, conduccion, impulsién, distribucion,

consumo, recaudacion de costos, operacién y mantenimiento.

La certificacion de calidad del agua potable para consumo humano debera
ser emitida por la autoridad nacional de salud.
El saneamiento ambiental en relacion con el agua comprende las siguientes

actividades:

» Alcantarillado sanitario: recoleccién y conduccion, tratamiento y
disposicion final de aguas residuales y derivados del proceso de
depuracion; vy,

» Alcantarillado pluvial: recoleccion, conduccion y disposicion final de
aguas lluvia El alcantarillado pluvial y el sanitario constituyen
sistemas independientes sin interconexién posible, los gobiernos
auténomos descentralizados municipales exigiran la implementacion

de estos sistemas en la infraestructura urbanistica.

Art. 38.- Prohibicion de autorizacion del uso o aprovechamiento de
aguas residuales. La Autoridad Unica del Agua no expedira autorizacion
de uso y aprovechamiento de aguas residuales en los casos que obstruyan,
limiten o afecten la ejecucion de proyectos de saneamiento publico o

cuando incumplan con los parametros en la normativa para cada uso.
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Ley de Gestiéon Ambiental. Codificacion 2004-019. Suplemento R.O.
No. 418, 10- 09-2004.

La presente ley establece los principios y directrices de politica ambiental;
determina las obligaciones, responsabilidades, niveles de participacion de
los sectores publico y privado en la gestion ambiental y sefiala los limites
permisibles, controles y sanciones en esta materia.

En esta ley se establecen los instrumentos de gestion ambiental, dentro de

los principales articulos se detallan:

Capitulo Il, “De la Evaluaciéon de Impacto Ambiental y del Control
Ambiental”

Art. 19.- Las obras publicas privadas o mixtas y los proyectos de inversién
publicos o privados que puedan causar impactos ambientales, seran
calificados previamente a su ejecucibn por los organismos
descentralizados de control, conforme el Sistema Unico de Manejo

Ambiental, cuyo principio rector seré el precautelatorio.

Art. 20. - Para el inicio de toda actividad que suponga riesgo ambiental se
debera contar con la licencia respectiva, otorgada por el Ministerio del

ramo.

Art. 21.- Los Sistemas de manejo ambiental incluiran estudios de linea
base; evaluacion del impacto ambiental, evaluacion de riesgos; planes de
manejo; planes de manejo de riesgo; sistemas de monitoreo; planes de
contingencia y mitigacion; auditorias ambientales y planes de abandono.
Una vez cumplidos estos requisitos y de conformidad con la calificacion de
los mismos, el Ministerio del ramo podra otorgar o negar la licencia

correspondiente.

CAPITULO VIII CALIDAD DE LOS COMPONENTES BIOTICOS Y
ABIOTICOS
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SECCION [1I-CALIDAD DE COMPONENTES ABIOTICOS

PARAGRAFO | - DEL AGUA

Art. 209 De la calidad del agua. - Son las caracteristicas fisicas, quimicas
y bioldgicas que establecen la composicion del agua y la hacen apta para
satisfacer la salud, el bienestar de la poblacion y el equilibrio ecoldgico. La
evaluacion y control de la calidad de agua, se la realizara con
procedimientos analiticos, muestreos y monitoreos de descargas, vertidos
y cuerpos receptores; dichos lineamientos se encuentran detallados en el
Anexo |. En cualquier caso, la Autoridad Ambiental Competente, podra
disponer al Sujeto de Control responsable de las descargas y vertidos, que
realice muestreos de sus descargas, asi como del cuerpo de agua receptor.
Toda actividad antrépica debera realizar las acciones preventivas
necesarias para no alterar y asegurar la calidad y cantidad de agua de las
cuencas hidricas, la alteracion de la composicion fisico-quimica y bioldgica
de fuentes de agua por efecto de descargas y vertidos liquidos o
disposicion de desechos en general u otras acciones negativas sobre sus

componentes, conllevara las sanciones que correspondan a cada caso.

2.4 Variables conceptuales de la Investigacién

Este proyecto de investigacion considera dos variables, la independiente
gue se trata del servicio al cliente y la variable dependiente que trata sobre
los tiempos de reclamos. A continuacion, se las va a definir de manera

conceptual, segun el estudio de Investigacion.

Variable independiente: servicio al cliente

“La forma de atender la calidad en el servicio al cliente por parte de las
organizaciones ha evolucionado durante los ultimos afios de manera
significativa. El éxito competitivo de la empresa actual va mas alla de atraer
y captar clientes para que adquieran sus productos y servicios; se centran
también en lograr su satisfaccion y respuesta a tiempo de sus quejas con

beneficios econdmicos”. (Pérez, B. 2007 p.8)
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“El objetivo fundamental de cualquier compania es conseguir la satisfaccion
total del cliente en menor tiempo. En la actualidad cubrir las necesidades
no satisface plenamente es necesario atender a tiempo los reclamos. Un
cliente satisfecho es aquel cuyas expectativas de producto se ven
superadas por el mismo producto. La atencion al cliente se considera como
uno de los principales pilares en la competitividad de las empresas del

nuevo milenio”. (Londofio, 2006 p. 10)

“Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros
clientes” (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.6).

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea
la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona,
por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe
disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional” (Lovelock, 1990, p. 491).

“‘Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.
Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Kotler,
1997, p. 656).

“La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados, sino
también a la calidad de los procesos que se relacionan con dichos
productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de la actividad
de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo, disefio,
produccion, venta y mantenimiento de los productos o servicios”. (Imai,
1998, p. 10).
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“Un tipo de bien econdémico, constituye lo que denomina el sector terciario,
todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios”
(Fisher y Navarro, 1994, p. 185).

“Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen
para su venta o que se suministran en relacién con las ventas” (Fisher y
Navarro, 1994, p. 175).

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto
0 servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion

del mismo (Horovitz, 1990, p. 7).

‘La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido de un
producto en relacion a las expectativas del comprador. Si el desempefio del
producto es inferior a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si el
desemperio es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho. Si el
desemperio es superior a las expectativas, el cliente estara muy satisfecho

e incluso encantado.” (Kotler y Armstrong 2012 p. 14)

Una empresa orientada a los clientes, suele centralizar su relacién en un
area especifica de la empresa. Como lo hemos mencionado anteriormente
dicha area se denomina departamento de atencion al cliente, el cual tiene
como principales objetivos observar el comportamiento del cliente y
mantener una relacion directa con él para poder resolver cualquier
incidencia o reclamacion que pueda tener. (Francisco y Juan Manuel Ariza
Ramirez, 2015 p.16)

En la actualidad una de las normas mas usadas es la NORMA 1SO 9001
elaborada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacién. La
misma que, mediante una serie de procedimientos estandarizados que
valora el nivel de satisfaccion de cualquier empresa. (Humberto Serna
Gomez, 2006, p. 20)
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Variable dependiente: Tiempo de reclamos.

La mayoria del tiempo las atenciones de los servicios son intangibles
(Lovelock, 1983). No son objetos, mas bien son resultados. Esto significa
gue muchos servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes
de su compra para asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las
especificaciones uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto,
debido a su caracter intangible, una empresa de servicios suele tener
dificultades para comprender como perciben sus clientes la calidad de los

servicios que presta (Zeithaml, 1981).

La calidad del servicio prestado como resultado final (output) se enfoca a
la prestacion del servicio per se y depende de si el servicio ha cubierto o no
las necesidades y las expectativas del cliente. (Eiglier y Langeard, 1989, p.
23)

Debemos identificar todo aquello que puede ser de interés para el
consumidor. Lo més dificil es identificar las futuras caracteristicas de
fascinacion, porque ni el mismo consumidor las espera. Diagramas de
pescado y sesiones de Braimstorming son herramientas idéneas para
realizar esta etapa. Realizado el cuestionario, hay que salir a la calle y
preguntar al usuario. Se debe seleccionar una muestra significativa y
representativa del mercado objetivo. No todas las personas tienen los
mismos gustos, y lo que para unos es un requisito basico, para otros puede
ser algo indiferente. Al final, la opinibn mas frecuente sera la que decida la

clasificacion de cada caracteristica. (Pereiro, 2008, p.1)

La investigacién en el area se ha centrado basicamente en calidad y
satisfaccion; el valor es el concepto con mas bajo nivel de estudio hasta el
momento. Gronroos (2001) reconoce que la linea que separa las
evaluaciones de la calidad de las otras tendencias de evaluacion de

experiencias de servicio no esta muy bien definida.
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Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad

puede estar definida solamente en términos del agente (Deming, 1989).

Podemos mencionar que segun el autor Serna define el servicio al cliente
como: el conjunto de estrategias que una compafia disefia para satisfacer,
mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos. De este concepto se deriva que el servicio de atencion al
cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa. Todas las
empresas que manejan el concepto de servicio al cliente tienen las

siguientes caracteristicas:

a) Conocen a profundidad a sus clientes, poseen las bases de datos
confiables y manejan sus perfiles.

b) Realizan investigaciones permanentemente y sistematica sobre el
cliente, sus necesidades y sus niveles de satisfaccion: auditoria del servicio.
c) Tienen una estrategia, un sistema de servicio para Sus usuarios.
d) Hacen seguimiento permanentemente de los niveles de satisfaccion y
realizan campafas para actualizar la informacién.

e) Toman acciones reales de mejoramiento frente a las necesidades y
expectativas de sus clientes, expresadas en los indicadores de gestion.

f) Participan sistematicamente a sus clientes internos sobre los niveles de
satisfaccion de los clientes externos.

g) Diseflan estrategias de mercadeo interno, que genera la
participacion de los clientes internos en la prestacion de un servicio de
excelencia, partiendo de la satisfaccion y compromiso de sus

colaboradores. (Humberto Serna Gémez, 2006, p. 19)
Desde una perspectiva pragmatica, Druker (1990, p. 41) establece cinco

niveles de evaluacion del desempefio de una organizacion de acuerdo con

la satisfaccién obtenida (comparacion de las expectativas). La mayoria de
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los clientes utilizan, segun Druker, cinco dimensiones para llevar a cabo

dicha evaluacion:

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del
concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos los elementos que
permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de
la organizacion, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma

correcta desde el primer momento.

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizaciéon y confia en que seran resueltos
de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez
incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sélo es
importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacion
debe demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al cliente

una mayor satisfaccion.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen
parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacién para el cliente,
es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de

lograrlo.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el
cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia, como también
es parte de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicaciéon con
el cliente, conociendo a fondo sus caracteristicas y sus requerimientos

especificos.

39



Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si es
intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan de
dicha intangibilidad: los servicios no pueden ser mantenidos en inventario;
si no se utiliza la capacidad de produccién de servicio en su totalidad, ésta

se pierde para siempre.

Interaccion humana: Para suministrar servicio es necesario establecer un
contacto entre la organizacion y el cliente. Es una relacion en la que el

cliente participa en la elaboracion del servicio.

El caracter multidimensional de la calidad del servicio siempre ha tenido
aceptacion tanto desde aproximaciones practicas como teéricas. El punto
de divergencia es la identificacion de los determinantes de dicha calidad del
servicio. Las clasificaciones de dimensiones que se otorgan al constructo
son muy variables y heterogéneas, sin que exista por el momento ningun

consenso al respecto.

El salvoconducto de la calidad es un concepto que engloba el conjunto de
acciones planificadas y sistematicas que son necesarias para establecer la
confianza de los clientes cuando presentan una queja o un mal servivio
recibido, segun los estandares de calidad recibidos por parte del trabajador
en el area de atencion al cliente, los cuales deben estar sostenidos en la
satisfaccion de las expectativas y necesidades de usuarios y clientes.

Por lo expuesto, podemos definir “asegurar la calidad” como el conjunto de
politicas, procedimientos y acciones que emprende una organizacion para
que los productos y servicios que recibe un cliente, usuario o ciudadano
tengan la calidad demandada. Es un sistema documental de trabajo, en el
cual se establecen reglas claras, concretas y objetivas, que comienza
desde el disefio, la planificacion y el servicio que proporcionan las
empresas a sus clientes o consumidores para que cumplen con los

requisitos y caracteristicas establecidos por la organizacion.
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2.5 Definiciones conceptuales

Servicios: los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se
ofrecen en renta o0 a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan

como resultado la propiedad de algo (Richard L. Sandhusen 2002)

Cliente: es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo,
para otra persona o para una empresa u organizacion. (American Marketing
Association, 2003)

Tiempo: (del latin tempus) es una magnitud fisica con la que se mide la

duracién o separacion de acontecimientos. (Diccionario LNS)

Reclamo: es la accién y el efecto del verbo reclamar, que procede del latin
“reclamare”, vocablo integrado por el prefijo de reiteracion “re” y el verbo

“clamare” que se entiende como “exigir de viva voz’. (Diccionario LNS)

Intangibilidad. — f., deriv. Calidad de intangible. Que no debe o puede
tocarse. (Diccionario LNS).

Fiabilidad. - f., deriv. Calidad de fiable. Il Probabilidad de buen suceso o

funcionamiento. (Diccionario LNS)

Diagramas de Espina de Pescado. — consiste en una representacion
grafica que permite visualizar las causas que explican un determinado
problema, lo cual la convierte en una herramienta de la Gestion de la
Calidad ampliamente utilizada dado que orienta la toma de decisiones al
abordar las bases que determinan un desempefio deficiente. (GEO

Tutoriales)

Dimensiones. —f. Tamafo. Il Longitud, extension o volumen de un cuerpo.

Magnitud medible de un espacio. (Diccionario LNS)

Ecosistemas. — Comunidad de los seres vivos cuyos procesos vitales se
relacionan entre si y se desarrollan en funcion de los factores fisicos de un

mismo ambiente. (Diccionario panhispanico del espafiol juridico)
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Sostenibilidad. - Calidad de sostenible, especialmente las caracteristicas
del desarrollo que asegura las necesidades del presente sin comprometer

las necesidades de futuras generaciones. (Diccionario LNS)

Expectativas. — Esperanza de realizar o conseguir algo. Posibilidad
razonable de que algo suceda. Posibilidad de conseguir un derecho, una
herencia, un empleo u otra cosa, al ocurrir un suceso que se preve.

(diccionario de la Real Academia Espafiola)

Prevé. — Pensar en la posibilidad de que ocurra una cosay prepararse para
ello. Percibir una persona por anticipado una cosa que va a ocurrir. (the free

dictionary)

Permisibles. —adj. deriv. Que puede permitirse. (Sin. Tolerable, aceptable,

conveniente. (Diccionario LNS)

Directrices. - grupo de normas o instrucciones para hacer algo, linea,
figura o superficie que determina las condiciones de generacion de otra del

mismo tipo, (Reverso diccionario)

Biodiversidad. - el término por el que se hace referencia a la amplia
variedad de seres vivos sobre la Tierra y los patrones naturales que la
conforman, resultado de miles de millones de afios de evolucion segun
procesos naturales y también de la influencia creciente de las actividades
del ser humano. (diccionario Educalingo)

Degradados. - quitar o rebajar a alguien su dignidad, honor, empleo o
privilegio, ascender, disminuir o desgastar las cualidades de una persona o
una cosa, ensalzar, transformar una sustancia compleja en otra mas
sencilla, disminuir el tamafo o viveza de las figuras y luces de un cuadro,

(Reverso diccionario)

Estereotipos. — Imagen o idea aceptada comunmente por un grupo o
sociedad con caracter inmutable. (diccionario de la Real Academia

Espafiola)
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Estrategias. — Plan para dirigir un asunto y conseguir un objetivo en el
futuro. Conjunto de acciones militares para vencer al enemigo en el campo

de batalla. (diccionario Facil)

Expansion. — Accion y efecto de extenderse o dilatarse. Accion de
desahogar al exterior de un modo efusivo cualquier afecto o pensamiento,

recreo, asueto, solaz. (diccionario de la Real Academia Espafiola)

Rehabilitacién. - accion y resultado de rehabilitar o rehabilitarse, conjunto
de métodos cuyo fin es recuperar la actividad o funcién organica perdida o
disminuida por accidente o enfermedad, devolucion que se hace a una
persona algo que poseia (crédito, honra, dignidad, etc.) (Reverso

Diccionario)

Residuales. — adj. Que constituye un residuo. Que es consecuencia no

deseada de algo. (The Free dictionary)

Demografia. — Estudio estadistico de una colectividad humana, referido a
un determinado momento o a su evolucion. (Diccionario de la Real

Academia Espaiiola)

Concesiodn. - Acto administrativo que implica el otorgamiento del derecho
de explotacion o gestion, por un periodo determinado, de bienes y servicios
por parte de una administracion publica o empresa a otra, generalmente

privada. (Diccionario panhispanico del espafiol juridico)

Metodologia. — Método o procedimiento que se usa en una investigacion

0 en una exposicion doctrinal. (The Free dictionary)

Hibridos. - que surge de la unién de dos individuos de especies distintas,
que estd formada por elementos de distinta naturaleza. (Reverso

diccionario)

Viabilidad. — Calidad de viable. Que puede realizarse, es procedente,
conveniente, apto. Posibilidad de que una cosa sea realizada. (Diccionario
de la Real Academia Espafiola)
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Discernimiento. — Distinguir algo de otra cosa, sefialando la diferencia que
hay entre ellas. Comunmente se refiere a operaciones del &nimo.

(Diccionario de la Real Academia Espariola)

Relevante. - es sobresaliente, destacado. Otro significado de relevante en
el diccionario es también importante, significativo. (Diccionario de la Real

Academia Espariola)

Heterogéneas. — Compuesto de diferentes elementos. Diferente.
Quebrado de distintos denominadores. (Diccionario LNS)

Estandarizado. — Ajustar algo o alguien a un patrén o tipo comun. Puesto
que estd formado a partir de estandar. (Diccionario panhispénico del

espafiol juridico).
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CAPITULO llI
METODOLOGIA

3.1 Datos de la empresa

Nombre de la empresa: Interagua Water Service (Guayaquil)

Nombre Comercial: Interagua C. Ltda.

Fecha de Constitucion: 01 de agosto de 2001

Registro Unico Contribuyente: 0992153563001

Objetivo Social: Nuestro objetivo es el de generar una cultura de respeto
en los mas jovenes sobre el cuidado del medio ambiente y comprension del

valor sobre los recursos naturales.

Grafico 1: Logotipo

Interagua

RS

Operado por @ VEOLIA

MISION
Contribuimos al mejoramiento continuo de la Calidad de vida de los
habitantes del canton Guayaquil, buscando generar valor para nuestros
clientes y accionistas al prestar los servicios de manera eficiente y eficaz
conforme a los términos del Contrato de Concesion, con enfoque en la
responsabilidad social y la preservacion del medio ambiente, con un

recurso humano com petente.

VISION

Ser reconocida y admirada como una empresa solida, confiable, orientada
al cliente; lider en el manejo ambiental, con proceso de calidad, tecnologia

y recursos humanos competentes.
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POLITICA
Interagua impulsa la participacién de todas sus partes interesadas, dando
a conocer los valores, principios y compromisos de la organizacion, que se
establecen en la Politica Integrada de Calidad, Sostenibilidad, Seguridad y
Salud Ocupacional, Energia, Laboratorios, Linea Etica, Gestién Social y
Privacidad del Grupo Veolia en Ecuador, grupo del cual Interagua forma

parte.

VALORES ESENCIALES PARA EL DESARROLLO SOSTENIBLE

LA RESPONSABILIDAD
Veolia compromete su responsabilidad en favor del desarrollo armonioso
de los territorios y la mejora de las condiciones de vida de las poblaciones
y conservacion del medio ambiente. Internamente, el desarrollo de las
habilidades de sus empleados y la proteccion de su salud y seguridad en

el trabajo son una prioridad del Grupo.

LA SOLIDARIDAD

Todas las actividades de Veolia estan al servicio de intereses colectivos y
compartidos por nuestros grupos de interés porque buscamos las

soluciones de servicios esenciales para todos.

EL RESPETO
El respeto es transversal en todas nuestras acciones: cada empleado de
Veolia respeta la legalidad, la guia ética y las reglas internas del Grupo y

también a las otras personas.

LA INNOVACION
La innovacion es el centro de la estrategia de Veolia: innovamos buscando
soluciones sostenibles para nuestros clientes, el medio ambiente y la

sociedad.
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COMPROMISO CON EL CLIENTE
El compromiso con el Cliente de Veolia va mas alla de la mejora continua
de la eficiencia y la calidad de sus servicios. Se trata de prestar estos
servicios con transparencia y ética para que podamos construir relaciones

de confianza perdurables.

Grafico 2: Organigrama

Direccion
Comercial

Elaborado por: Velasquez C. (2021)

3.2 Disefio de la Investigacion

“El disefio de investigacion es la estrategia general que adopta el

investigador para responder al problema planteado. En atencion al disefio,
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la investigacion se clasifica en documental, de campo y experimental’
(Jesus Silva, 2014, p. 2)

Un disefio de la investigacion se refiere al plan o estrategia concebida para
obtener la informacién que se desea con el fin de responder al
planteamiento del problema (Wentz, 2014; McLaren, 2014; Creswell,
2013a, Hernandez-Sampieri et al., 2013 y Kalaian, 2008), el disefio es
Cientifico, porgque plantea el problema, tema, objetivos, métodos y técnicas

para llegar a la solucion de un problema.

Se aplicara el disefio de campo, porgue se va a investigar el lugar donde
se desarrollan los acontecimientos. Del mismo modo se empleara el uso
del disefio Bibliogréfico, que permite obtener referencias de periddicos,
revistas, informes técnicos, tesis de grado, textos, libros, donde se
extraeran contenidos relacionados al problema de investigacion.

Por dltimo, se utilizard la investigacion cualitativa-cuantitativa, para
describir las causas que originan el problema, para aportar evidencias
respecto de los lineamientos de la investigacion.

3.3 Tipos de la Investigacién

Cuadro 2: Clasificacion

Busca desarrollar una Pretende medir el grado
imagen o fiel de relacion y la manera
representacion del como interactdan dos o

Nos permiten aproximarnos a
fenémenos desconocidos,
con el fin de aumentar el

El investigador no solo
identifica las
caracteristicas que se

e fendmeno estudiado a  mas variales entre si, .
grado de familiaridad y . . . estudia sino que las
. . partir de sus tiene como objetivo
contribuyen con ideas L - . controla, las altera o
caracteristicas. Describir medir el grado de .
respecto la forma correcta de L . manipula con el fin de
. o en este caso es relacion que existe entre
abordar una insvestigacion en sinénimo de medir dos 0 més conceptos obsenar los resultados
particular. (Dankhe, 2003) (Dankhe, 2003) (Varela, 2004) al tiempo (Dankhe, 2003)

Elaborado por: Velasquez C. (2021)

En el presente proyecto se aplicara la investigacion exploratoria ya que se
tratara de un segmento de mercado y también la descriptiva por que se

presenta el problema, permite al investigador obtener una comprension
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mas acertada del fendmeno y sus causas, y se buscard comentar el origen

de la problemética para dar las soluciones correctas.

3.4 Poblacion

Segun el autor Arias (2006, p. 81) define poblacién como “un conjunto finito
o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por
el problema y por los objetivos del estudio”.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la poblacién es: “el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones” (p.174).

Cuadro 3: Universo

Cantidad

Director Comercial

Gerente de Servicios al Cliente 1
Clientes Potenciales 26
Total 28

Elaborado por: Velasquez C. (2021)

3.5 Muestra

Segun el autor Arias (2006, p. 83) define muestra como “un subconjunto
representativo y finito que se extrae de la poblacién accesible”.
Una muestra es un subconjunto de la poblacion que esta siendo estudiada.
Representa la mayor poblacion y se utiliza para sacar conclusiones de esa
poblacion. Es una técnica de investigacion ampliamente utilizada en las
ciencias sociales como una manera de recopilar informacion sin

tener que medir a toda la poblacion.

‘La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacién. Es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que se le llama poblacion” (Lopez, P, 2004, pag. 141)
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3.6 Métodos tedricos de la investigacion

Permiten revelar las relaciones esenciales del objeto de investigacion, no
observables directamente. Método analisis-sintesis, método deduccién-

induccion, método hipotético-deductivo, método historico-légico.

En este proyecto se aplicara el método analitico-sintético que permite
conocer méas profundamente las realidades con las que nos enfrentamos,
simplificar su descripcion, descubrir relaciones aparentemente ocultas y
construir nuevos conocimientos a partir de otros con los que ya contamos.
Ademas se empleara tambien el método deductivo-inductivo partiendo de
lo general para explicar lo particular, posibilitando obterner conclusiones

generales a la problematica presentada.

3.7 Técnicas e Instrumentos de investigacion

Rojas Soriano, (1996 p.197) sefala al referirse a las técnicas e
instrumentos para recopilar informacién como la de campo, lo siguiente:
Que el volumen y el tipo de informacién-cualitativa y cuantitativa- que se
recaben en el trabajo de campo deben estar plenamente justificados por
los objetivos e hipotesis de la investigaciéon, o de lo contrario se corre el
riesgo de recopilar datos de poca o ninguna utilidad para efectuar un

analisis adecuado del problema.

En opinién de Rodriguez Pefiuelas, (2008 p.10) las técnicas, son los
medios empleados para recolectar informacion, entre las que destacan la

observacioén, cuestionario, entrevistas, encuestas.

Para esta investigacion se aplicara una seleccion adecuada del tema objeto
del estudio, de un buen planteamiento de la problemética a solucionar y de
la definicion del método adecuado para llevar a cabo dicha investigacion
como la encuesta y la entrevista. Adicional a esto se requiere de técnicas y
herramientas que favorezcan al investigador a la ejecucion de su estudio.

Por tal razon, se considera esencial definir las técnicas a emplearse en la
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recoleccion de la informacién, al igual que las fuentes en las que puede

adquirir tal informacion.

Cuadro 4: Procedimientos
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario

Elaborado por: Veldsquez C. (2021)

3.8 Procedimiento de la Investigacion

Para la realizacion del proceso de investigacibn se procedié con la
seleccion de dos técnicas investigativas que son la entrevista y la encuesta
estas tienen como finalidad la compresion y la obtencién de informacion
relevante para realiza la continuidad del proceso de investigacion. La
encuesta se realiza con escala tipo Likert y esta orientado hacia el cliente
que forma parte de la organizacién. La encuesta es un procedimiento que
permite explorar cuestiones que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo
obtener esa informacion de un numero considerable de personas. Permite
explorar la opinién publica y los valores vigentes de una sociedad, temas
de significacion cientifica y de importancia en las sociedades democraticas
(Grasso, 2006 p.13)

La entrevista se realizard con preguntas abiertas y estd orientada a la
Gerencia de atencion al cliente, donde se analiza el estado del servicio y
satisfaccion del usuario. La entrevista es una técnica de gran utilidad en la
investigacion cualitativa para recabar datos; se define como una
conversacion gue se propone un fin determinado distinto al simple hecho
de conversar. Es un instrumento técnico que adopta la forma de un diadlogo
coloquial. (Diaz Bravo, 2013, p. 163)

3.9 Encuesta alos clientes potenciales. - Para este método se procedera

a realizar un cuestionario con 10 preguntas objetivas para 25 clientes
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potenciales teniendo en cuenta las diferentes variables que nos permitira
evaluar de manera estadistica la situacion del servicio entregado en la
actualidad con la finalidad en analizar y otorgar resultados especificos. Las
preguntas que se va a utilizar son de opcion multiple que nos permite
estimar los problemas que tienen los clientes, a su vez se desarrollaran los
indicadores con sus respectivas graficas para mejorar y aumentar la
satisfaccion del usuario. El canal de recoleccion va ser mediante Google
formulario y la base de datos con el desarrollo de las variables se va a llevar

acabo en el programa Microsoft Excel.

3.10 Entrevista al Gerente y al Director. - La entrevista que se va a
realizar estd conformada por seis preguntas abiertas esta misma se dirigira
al Gerente y al Director del area de atencion al cliente y tiene como finalidad
responder el punto de vista de manera espontanea de los problemas que
se presentan a diario en la empresa INTERAGUA, establecer un plan de
mejora para dar solucion a la problematica que aflige a la organizacion. La
interpretacion de los datos se realizara mediante las repuestas al
entrevistado y tiene como finalidad desarrollar un estudio que permitira
realizar mejora en los procesos, el canal de comunicacion para realizar las

entrevistas es mediante herramientas tecnoldgicas de video conferencia.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1Anélisis e interpertacion de los resultados
Encuesta

1.- ¢Como calificaria la atencidon segun su experiencia, con el

departamento de servicios al cliente?

Cuadro 5: Atencién al cliente.
Opciones Cantidad Porcentaje
excelente 8 30,8%
buena 12 46,2%
regular 4 15,4%
mala 2 7,7%
Total 26 100%

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Grafico 3: Atencién al cliente.
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Analisis e interpretacion.

Claramente podemos determinar que la atencion al cliente en las oficinas
de Interagua C. Ltda. ha mejorado en los Ultimos afios, y este cambio es
notorio desde que la nueva administracién pas6 a manos privadas, aunque
hay mucho que perfeccionar todavia, las nuevas estrategias seran optimas

para mejorar la calidad en el servicio.
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2.- ¢ El oficial encargado lo atendi6 cordialmente ante sus preguntas e

inquietudes?

Cuadro 6: Cordialidad en la atencién
Opciones Cantidad Porcentaje
Sl 20 76,9%
NO 3 11,5%
regular 3 11,5%
Total 26 100%

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Gréfico 4: Cordialidad en la atencién
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Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Analisis e interpretacion.

Podemos determinar que en su mayoria los usuarios son tratados de
manera cordial por parte del personal de atencién al cliente, eso se debe
en gran parte a la capacitacién constante que se recibe por parte de la
empresa y a las aptitudes positivas del personal que supera todos los
obstaculos generando una buena comunicacion con el cliente, dando como

resultado que también se genere confianza.
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3.- ¢Qué tiempo le tomé desde el turno hasta que llegé al médulo para
ser atendido?

Cuadro 7: Tiempo de espera
Opciones Cantidad Porcentaje
menos de 5 minutos 8 30,8%
mas de 10 minutos 13 50,0%
nada de tiempo 2 7,7%
mas de 1 hora 3 11,5%
Total 26 100%

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Gréfico 5: Tiempo de espera

@ menos de 5 minutos
@ mas de 10 minutos

nada de tiempo, me atendieron
enzeguida
@ mas de 1 hora

Elaborado por: Velasquez, C (2021)

Analisis e interpretacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se determina que los usuarios
esperan mucho tiempo para ser atendidos en las oficinas de atencién al
cliente, es recomendable que la empresa cuente con todos los médulos
habilitantes para la atencion, adicional que el cliente conozca los servicios
virtuales que ofrece la empresa, con el fin de registrar su solicitud en las

diferentes canales electronicos, sin que tenga que hacer filas interminables.
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4.- (A presentado algun reclamo, queja o solicitud en las oficinas de

Interagua?
Cuadro 8: Frecuencia en visitas
Opciones Cantidad Porcentaje
una vez 12 46,2%
a veces 8 30,8%
siempre 2 7,7%
nunca 4 15,4%
Total 26 100%

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Grafico 6: Frecuencia en visitas

@ unavez

@ 5 veces
siempre

@ nunca

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Andlisis e interpretacion.

Claramente se verifica en los resultados que la mayoria de los usuarios aun
tienen la costumbre de acercarse a registrar un reclamo o solicitud en las
oficinas de atencion al cliente, nos quiere decir que no todos estan
familiarizados con los canales virtuales que ofrece en la actualidad la
empresa. Con la nueva aplicacion de Interagua, pagina web, Call Center
24 horas los clientes pueden pagar en linea, hacer convenios, solicitar una

limpieza, reportar una fuga, registrar un reclamo, programar citas etc.
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5.- ¢ Califique nuestro nivel de respuesta de su requerimiento, queja o

solicitud?
Cuadro 9: Nivel de respuesta
Opciones Cantidad Porcentaje
2-mala 1 3,8%
4-mala 2 7, 7%
5-regular 2 7,7%
6-regular 1 3,8%
7-regular 6 23,1%
8-buena 6 23,1%
9-buena 3 11,5%
10-muy satisfactoria 5 19,2%
Total 26 100%

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Grafico 7: Nivel de respuesta

5(19,2 %)

3(11.5%)

2(7.7%) 2(7.7%)

1(3.8 %)

0 (0 %) Dtﬂl%)

1 2 3 4 5 6 7 -1 9 10

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Andlisis e interpretacion.

Podemos determinar que existe un grado de empatia hacia los usuarios al
recibir sus notificaciones por parte del empleado que debe mostrarse
comprensivo, colaborador y dispuesto a ayudar. Nunca se debe entrar en
una lucha dialéctica, ni minimizar ridiculizando la importancia del problema.
Se debe tener en cuenta que la insatisfaccion es una emocion, y como tal

es una vivencia subjetiva.
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6.- ¢ Qué tan informado lo mantuvimos sobre el proceso de su reclamo

o solicitud?
Cuadro 10: Informacion de su proceso
Opciones Cantidad Porcentaje
nada informado 2 7,7%
ligeramente informado 7 26,9%
un poco informado 6 23,1%
muy informado 11 42.3%
Total 26 100%

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Grafico 8: Informacién de su proceso

@ nada informado

@ ligeramente informado
un poco informado

@ muy informado

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Andlisis e interpretacion.

Claramente se determina que la comunicacién con el cliente es la prioridad
de la empresa, los procesos estan orientados a la satisfaccion del cliente,
la comunicacion debe ser fluida y personalizada, es importante la opinion
del usuario y es crucial, ya que le permite a la empresa identificar si su

estrategia es efectiva o si hay oportunidades de mejora.
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7.- ¢Con que nivel de eficiencia cumplimos con los plazos de atencion

al cliente?
Cuadro 11: Cumplimiento de plazos
nada eficiente 1 3,8%
un poco eficiente 10 38,5%
ligeramente eficiente 6 23,1%
muy eficiente 9 34,6%
Total 26 100%

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Gréfico 9: Cumplimiento de plazos

@ nada eficients

@ un poco eficiente
ligeramente eficiznte

@ muy eficiente

Elaborado por: Veldsquez, C. (2021)

Andlisis e interpretacion.

Una buena gestion de quejas y reclamaciones supone querer ayudar al
cliente y tomar el feedback como oportunidad para mejorar en la empresa.
Si ademas se consigue transmitir este espiritu al cliente, los clientes
insatisfechos pronto se convierten en clientes fijos. Una queja nos permite
voltear hacia algo que perdimos de foco y que es importante para
el cliente que la levanta. Atenderla y darle solucion de forma satisfactoria
cubre la necesidad de méas de un cliente.
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8.- ¢Califique la calidad de nuestros productos y servicios en

comparaciéon con el costo?

Cuadro 12:  Productos y servicios VS Costos

Opciones ‘ Cantidad Porcentaje
excelente 6 23,1%
buena 13 50,0%
regular 4 15,4%
mala 3 11,5%
Total 26 100%

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Grafico 10: Productos y servicios VS Costos

@ cxcelente
& buena
Regular

@ mala

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Andlisis e interpretacion.

La importancia de la calidad en el servicio es indiscutible. Para el usuario,
en el sentido de recibir un excelente trato que resuelva su necesidad; para
la empresa, en cumplir con su cometido asegurando una larga y fructifera
relacion con sus clientes. Esta percepcion que pueda tener el cliente se da
también en funcion de las expectativas que se pueda crear, aquello que

espera sobre dicho producto o servicio.
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9.- ¢Con que nivel de puntualidad recibe las facturas?

Cuadro 13:  Entrega de facturas

Opciones ‘ Cantidad Porcentaje
muy puntual 20 76,9%
algunas veces 5 19,2%
casi nunca 1 3,8%
nunca recibo 0 0,0%
Total 26 100%

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Gréfico 11: Entrega de facturas

& muy puntual
@ algunas veces
casi nunca
@ nunca recibo

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Analisis e interpretacion.

Podemos determinar con estos resultados que la entrega de la facturacion
de las planillas a los usuarios es recibida en su mayoria a tiempo, es decir
su entrega esta dentro de los parametros permitidos en nuestro
Reglamento de Prestacion de Servicios. A pesar de que tenemos un
porcentaje del 19.2% que no llegan se pondra en marcha los mecanismos
necesarios para la entrega puntual, dando espacio para que el cliente
pueda realizar su pago y a la vez cualquier desacuerdo en los rubros

facturados.
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10.- ¢Al realizar una llamada al Call Center cuanto tiempo debe de

esperar en linea para ser atendido?

Cuadro 14: Atencion en Call Center
Opciones Cantidad Porcentaje
menos de 5 minutos 9 34,6%
mas de 5 minutos 11 42,3%
se corta la llamada 6 23,1%
nunca me contestan 0 0,0%
Total 26 100%

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Grafico 12: Atencion en Call Center

@ menos de 5 minutos

@ mas de 5 minutos
se corta la lamada

@ nunca me contestan

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)

Analisis e interpretacion.

Podemos determinar que para obtener una calidad en el servicio de Call
Center en una empresa, todos los involucrados deben de aportar un
conjunto de acciones que se realizan con el proposito de satisfacer las
necesidades y lograr cumplir con las expectativas de los clientes, donde
medir la calidad de atencion telefénica es sumamente importante para
asegurar que los resultados sean eficientes disminuyendo el porcentaje de

llamadas que se cortan y nunca fueron atendidas.
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ENTREVISTAS REALIZADAS AL DIRECTOR COMERCIAL Y
GERENTE DE ATENCION AL CLIENTE

Cuadro 15 - Entrevistas.

procedimientos que
serealizan en el &rea
de servicios a
clientes para
atender a tiempo los

objeto de reclamo, soportes del
cliente e inspecciones de ser
necesario. Si el reclamo es por
alto consumo, adicional se revisan
las lecturas del equipo de

FORMULARIO DIRECTOR GERENTE
Se valida el origen del reclamo
¢Cuédles son los | presentado por el cliente, periodo Verificar el origen del reclamo,

periodo de reclamo, datos
proporcionados por el cliente como
soportes. Si el reclamo es por alto
consumo, se deben revisar las
lecturas del equipo de medicién, si

frecuente entre los
usuarios y cual cree
usted que sea el
motivo?

lecturas 'y que se ven
incrementados por fugas visibles o
no visibles.

reclamos de los | medicién y las condiciones de existen inspecciones al equipo de
usuarios? facturacion. medicidon y método de facturacion.
,Qué tipo de El 80% de los reclamos son por | Los reclamos por alta facturacién
¢ ! alto consumo, que en muchas | son los mas recurrentes, por
reclamo es el més . . .

ocasiones son por diferencia de | consumos que se ven

incrementados por fugas visibles o
no visibles y en pocos casos por el
poco control del cliente.

¢Cuales son los
canales actuales
para el registro de
un reclamo o

Si presentas un incremento en la
planilla de agua potable puedes
presentar tu reclamo entrando a
nuestra péagina web con nuestra

Actualmente contamos con varios
medios de recepcién de reclamos:
atencién presencial en nuestras
agencias de servicio (previa cita),
video atencién video WhatsApp y
canales digitales 24/7: agente
virtual SURI (WhatsApp

realizado usted para
agilitar el tiempo de
atencion de las
solicitudes y
reclamos?

mejoras en el proceso, tales como
automatizacion de reportes diarios
de reclamos, generacion de
inspecciones de apoyo para el
andalisis, automatizacion de los
reclamos por sector a cada
analista de reclamo.

ici ?
solicitud? agente virtual SURI, por redes | 0985014693), aplicacion movil de
sociales, WhatsApp, aplicacion | Interagua, disponible en Google
movil. Play y App Store.
Se ha implementado
¢Qué gestion ha Se ha implementado algunas automatizacion en reportes diarios

de reclamos, generacion de
ordenes por inspeccion al punto
de medicion y asignacion de
reclamos por ciclo al mismo
analista.

¢Cuando el reclamo
ha finalizado como
le hago llegar al
usuario su
respuesta?

En la actualidad contamos con
tres tipos de notificaciones,
autométicas que se envian al
correo electrénico del cliente,
entrega en el predio, campafas
telefonicas.

Existen notificaciones automaticas
gue se envian al correo
electrénico del cliente, impresas
que llegan al predio del cliente y
por campafias telefonicas.

Elaborado por: Veldsquez, C. (2021)

Andlisis e Interpretacién.

Podemos determinar en ésta entrevista que tanto el Gerente como el

Director del area comercial que todos los tramites en las agencias de
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atencion al cliente se ha aplicado las acciones correctivas y se han
implementado nuevas tecnologias para mejorar el tiempo de atenciéon de

los reclamos que se presentan diariamente.

4.2 Propuesta de estrategia de servicio para la empresa Interagua

Compaiiia Ltda.

Objetivo: Proponer una estrategia de servicio al cliente, para que defina la

calidad y la forma en la que se realiza la atencion en una empresa.

Programacion de las actividades de manera sistematica con el fin de
controlarlas ya que ayuda a planificar y aprovechar los recursos de la

empresa de manera mas eficiente.

Cada empresa tiene sus particularidades, dependiendo de la industria, del
tipo de cliente, del modelo de negocio, entre otros criterios. Por eso, no
existe una férmula Unica que te diga como aplicar estrategias para mejorar

la atencién al cliente y que se adapte igual para todas las organizaciones.
A continuacion, detallamos tres pasos para identificar cuales
son los puntos criticos para lograr la excelencia en la atencion al cliente:

» Diagnéstico
» Identificacion del problema
» Acciones y metas
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Propuesta de estrategia de servicio al cliente que optimice el tiempo de atencion de los reclamos en la
empresa Interagua Compafiia Ltda.

Mejoramiento de las estrategias con calidad en la atencion al cliente un 100% de todas las agencias

Estrategia Acciones Actividades Tiempo Responsable Lugar
con estrategias
. - estandarizadas como
existen cddigos de i PP
- - B etiqueta telefénica, técnicas _—
Definir la politica de |conducta que guian la ) . Directivos de la
) . o de escucha activa, manejo ene-22 Empresa
atencion asistencia brindada a N . empresa
; de objeciones, manejo de
los consumidores. . . .
quejas, vocabulario preferido,
tono de voz adecuado
siempre hay que estar
Capacitacion actualizado para
) Jefe y personal
permanente al asesorar al cliente, Charlas, cursos, talleres, -
. . ) o feb-22 de atencion al Empresa
equipo de atencion |sobre los productos y  [formularios de calificacion. cliente
al cliente servicios que ofrece la
empresa
para agilitar los tramites |Generacion de reportes
Automatizar o resoluciones y asi diarios, Gestionar las Jefe de
A A . mar-22 . . Empresa
procesos disminuir el tempo que [6rdenes de trabajo, informatica
espera el cliente programacién de inpecciones
Tener claras las
. . objeciones que se
Orientacion al ital | . .
cliente. entender presentan, es vital la Aplicando empatia con el Jefe y personal
las ne(;esidades participacion de las cliente, Buzon de abr-22 de atencion al Empresa
del cliente personas que estan en (sugerencias cliente
contacto directo con el
cliente.
se refiere a los .
. . |Como consecuencia de los
- pardmetros del servicio, L personal de
Definir el Acuerdo |. . avances tecnologicos, los )
) .. _lincluyendo el tiempo ) . . may-22 atencion al Empresa
de Nivel de Servicio| ., clientes son més exigentes, )
méaximo en el que un . . cliente
no quieren perder tiempo
agente debe responder
Brindar soporte via |por los canales digitales, Jefe de
mensajeria, chat en|ya que los tiempos de o
. o L Comunicaciones
vivo, redes respuesta pueden verse |Campafia comunicacional, .
! L . jun-22 y personal de Empresa
sociales, correo  |afectados por causa de |publicitarias, redes sociales )
- . o atencion al
electrénico o la disponibilidad del .
B} cliente
teléfono; personal.
Esto demanda una
Aumentar la N ~ . |Tomar los descansos
- dinamica de trabajo agil, . -
productividad de . > Inecesarios, planificar la
trabajar en grupo, lluvia |. . : Jefe y personal
los agentes con - : jornada, trabajar en equipos, . =
. de ideas, con tiempos ) jul-22 de atencion al Empresa
herramientas de establecer un sistema para .
- de respueta . cliente
colaboracién y » revisar los correos,
. competitivos en cada o .
autoservicio L seguimientos con calendario
etapa de productividad.
Automatizar tareas Aumentar el 30% de Jefe de
repetitivas conla  |nos ayudaria a que las |Contactabilidad, fomentando Informatica y
ayuda de bots tareas se finalicen al el uso mediante campafias ago-22 personal de Empresa
impulsados por menor tiempo promocionales e atencion al
inteligencia artificial inteligencionamiento del bot cliente

Elaborado por: Velasquez, C. (2021)
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CONCLUSIONES

El servicio al usuario en Interagua revela indices de insatisfacciéon
del usuario como parte de la calidad de prestacion que se debe

brinda en todas las agencias.

Se determind que el cliente espera mucho tiempo para ser atendido

por un funcionario de la empresa en las salas de atencién al cliente.

La mayoria de las personas gque presentan en alguna ocasion una

queja, prefieren registrar su solicitud de manera personal.

El personal de la empresa realiza a medias el seguimiento del
proceso de los reclamos que presentan los clientes, determinando
gue el precio no es el motivo de la pérdida de clientes, sino la mala

calidad en el servicio.

No se atiende las quejas y no dan solucion de forma satisfactoria, no
responden preguntas, no administran solicitudes y la gestién de
incidentes no cubre la necesidad de méas de un cliente.

Al final mas del 70% reciben las facturas mensuales a tiempo, esto

contribuye al buen servicio que se brinda y al trabajo en equipo.
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RECOMENDACIONES

Sugerir a la empresa que realice a menudo encuestas online que
midan la satisfaccion de los usuarios en relacién a la calidad que se
brinda en el departamento de servicios al cliente que es la primera
cara al usuario, tomando en consideracion que el cliente es lo

primero, resolver los problemas que los clientes han identificado.

Habilitar todos los médulos de atencion al cliente, con el fin de

minimizar los tiempos de espera en sala.

Contratar mas publicidad televisiva por aplicaciones, pagina web,
Call Center, redes sociales para que los clientes se adapten a la
nueva forma de registrar su requerimiento sin tener que asistir a la
empresa, interactuar y conocer lo que el cliente piensa, opina o

quiere.

Implementar herramientas que permitan a los agentes recopilar,
almacenar, procesar y organizar datos de forma eficiente, no
consiste tan sélo en escuchar al cliente de manera activa y cortés
sino también en seguir el procedimiento para solventar el problema

en corto tiempo.

Capacitar por parte de la empresa hacia los empleados. Si el cliente
esta feliz con lo que le ofrecemos, seguramente regresara unay otra

vez, nos recomendara con sus amigos, familiares o conocidos.

Otorgar autonomia al departamento de atencion al cliente, permitir
poseer el margen de accion para solucionar las quejas, en definitiva,

es adoptar acuerdos con el cliente.
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INSTITUTO SUPERIOR UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA

Facultad de Ciencias Empresariales y Sistemas
Nombre y Apellido: Velasquez Burgos Cecilia Isabel
Carrera: Tecnologia en Administracion de Empresas
Celular: 0992772841

Correo: cecibelvelasquez@hotmail.com

Jornada: martes y miércoles nocturno ASS65

Tema: Propuesta de estrategia de servicio al cliente para la empresa Interagua
Compaiiia Ltda., del canton Guayaquil.

Formulacién del problema

¢, Qué incidencia tienen las estrategias de servicio al cliente, para mejorar el
proceso del tiempo de atencidn de reclamos, en la empresa Interagua Compainiia
Ltda., ubicada en el cantén Guayaquil, provincia del Guayas, en el periodo fiscal
20217

Variable independiente: Estrategias de servicio al cliente.
Variable dependiente: Proceso del tiempo de atencion de reclamos.
Objetivo general

Determinar una propuesta de estrategias de servicio al cliente para el proceso del
tiempo de atencién de reclamos, en la empresa Interagua Compafiia Ltda., del
cantén Guayaquil

Objetivos especificos

e Fundamentar las teorias administrativas que sustentan las estrategias de
servicio al cliente enfocado la mejora de los procesos en las empresas de
Servicios.

e Analizar del proceso actual del tiempo de atenciébn de reclamos
presentados en la empresa Interagua Compafila Ltda., del canton
Guayaquil.

e Elaborar una propuesta de estrategia de servicio al cliente que optimice el
tiempo de atencion de reclamos en la empresa Interagua Compafia Ltda.,

del cantén Guayaquil.

Revisado por la Comisién de Culminacién de Estudios

18 de agosto del 2021
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Instrumento de la Investigacidon
Encuesta

Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia

Saludo:

La presente encuesta serd anénima, por lo cual se solicita contestar el
siguiente cuestionario que servird para la investigacion del proyecto de
Propuesta de estrategia de servicio al cliente para la empresa Interagua del

curso ASS65 de la carrera de Administraciéon de Empresas.

Objetivo:

Analizar las respuestas de los clientes sobre el servicio que brinda la
empresa Interagua acerca de la distribucion del agua potable para la ciudad
de Guayaquil con el fin de obtener estrategias que disminuya el tiempo de

atencion de los reclamos.
Instrucciones:

Lea detenidamente todas las preguntas.
Cualquier duda preguntar al encuestador.

Solo seleccionar una sola alternativa por pregunta.

AR NER NN

Marque con una (x) en el casillero correspondiente de la respuesta

gue usted cree que sea la mas acorde a su experiencia.
Variable independiente: servicio al cliente.

1. ¢Como calificaria la atencion segun su experiencia, con el
departamento de servicios al cliente?

----- excelente



2. ¢El oficial encargado lo atendi6 cordialmente ante sus preguntas

e inquietudes?

------- regular

3. ¢Qué tiempo le tomo desde el turno hasta que llegd al médulo
para ser atendido?

------- menos de 5 minutos

------- mas de 10 minutos

------- nada de tiempo, me atendieron enseguida

------- mas de 1 hora

4. ¢A presentado algun reclamo, queja o solicitud en las oficinas de
Interagua?
------- a veces
------- siempre

------- muchas veces

5. ¢Califique nuestro nivel de respuesta de su requerimiento, queja
o solicitud?

------- excelente

6. ¢Qué tan informado lo mantuvimos sobre el proceso de su
reclamo o solicitud?

------- muy informado

------- un poco informado

------- ligeramente informado

------- nada informado



7. ¢Con que nivel de eficiencia cumplimos con los plazos de
atencion al cliente?
_______ muy eficaces
_______ un poco eficaces
------- ligeramente eficaces

------- nada eficaces

8. ¢Califique la calidad de nuestros productos y servicios en
comparacion con el costo?

------ Excelente

9. ¢Con gue nivel de puntualidad recibe las facturas?
------- Muy puntual
------- a veces

------- rara vez

10. Al realizar una llamada al Call Center cuanto tiempo debe de
esperar en linea para ser atendido?
------- enseguida me atienden
------- espero mas de 5 minutos
------- se corta la llamada
------- nunca me contestan
Despedida

De antemano le agradecemos por su colaboracion.

Cecilia Velasquez Burgos
C.C. 0914775762



FORMULARIO DE ENTREVISTA

Datos Generales

Nombre y Apellido del entrevistado

Cargo:

Entrevistador:

Hora de inicio:

Hora de termino:

Lugar:

Objetivo: Obtener informacién sobre el tiempo de atencién de los reclamos

en la empresa Interagua C. Ltda.

Variable Dependiente: Tiempo de reclamos.

FORMULARIO
1.- ¢(Cuales son los procedimientos que se realizan en el area de
servicios a clientes para atender a tiempo los reclamos de los

usuarios?

2.- ¢ Qué tipo de reclamo es el mas frecuente entre los usuarios y cual

cree usted que sea el motivo?

3.- ¢, Cudles son los canales actuales para el registro de un reclamo o

solicitud?



4.- ¢ Qué gestidon harealizado usted para agilitar el tiempo de atencién
de las solicitudes y reclamos?

5.- ¢,Cuando el reclamo ha finalizado como le hago llegar al usuario

su respuesta?

6.- ¢ Cudles son las recomendaciones que se indica al cliente cuando

su reclamo ha sido negado?




C(‘ 2>ULTA EN LINEA

Foto 1: Agencia Centro - Interagua C. Ltda. — oficinas de atencidn al cliente.

Foto 3: Call Center — centro de atencidn las 24 horas.



Foto 6: Planta LA TOMA — Sistema de Potabilizacién del agua ubicada en Via Daule.
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