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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién se realizdé la empresa CLIMAFRIO
S.A. que se dedica al servicio de disefio, consultoria, maquinas térmicas,
ductos, camaras frigorificas instalacion, montaje, suministro de sistemas,
equipos de aires acondicionados y ventilacién, donde se ha detectado
ciertas falencias estructurales referentes a las estrategias en el servicio al
cliente, las mismas que se ven reflejadas en la rentabilidad econémica
aspirada versus los ingresos percibidos. Se aplicaron métodos y técnicas
cualitativas-cuantitativas que permitieron identificar las causas y efectos
del problema. De acuerdo a los resultados del diagnéstico, se propone
disefiar un plan estratégico de marketing para elevar la rentabilidad

econdémica de la empresa CLIMAFRIO S.A. en el periodo 2018.

Rentabilidad Servicio Cliente Estrategias
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ABSTRACT
The present research work was carried out by CLIMAFRIO S.A. which is

dedicated to the design service, consulting, thermal machines, ducts, cold
rooms, installation, assembly, supply of systems, air conditioners and
ventilation equipment, where certain structural flaws have been detected
regarding customer service strategies, which are reflected in the economic
return aspired versus the income received. Qualitative-quantitative
methods and techniques were used to identify the causes and effects of
the problem. According to the results of the diagnosis, it is proposed to
design a strategic marketing plan to increase the economic profitability of
the company CLIMAFRIO S.A. in the 2018 period.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del Problema en un contexto

En la ciudad de Guayaquil, Provincia del Guayas, esta ubicada la
empresa CLIMAFRIO S.A. en donde se ha detectado ciertas falencias
estructurales referentes al servicio al cliente, mismas que se ven
reflejadas en la rentabilidad econdémica aspirada versus los ingresos
efectivamente producidos.

Reflejado en la intencion de evaluar los alcances y demas detalles
concernientes a la respuesta esperada, las empresas estilan analizar
someramente sus productos o servicios comparandose con los de la
competencia, considerando si incluyen procesos tecnoldgicos, si la
aparatologia esta actualizada e incluso, si cuentan con una amplia
variedad que los distinga de sus competidores; la falencia en este punto
es que las organizaciones obvian la importancia e influencia que tiene la
prestacion de un servicio que sea basado en calidad y en la generacion
de bienestar a sus clientes que resulte en una buena experiencia de

consumo.

Es asi, que se puede afirmar que los clientes no sélo se veran influidos
por el bien o servicio que reciben, sino también, por la forma en que
reciben el mismo: la manera en que es receptado su requerimiento, la
agilidad (tiempo) en que se les da una respuesta que solvente sus
necesidades, el profesionalismo que refleja la empresa en su proceso de
atencion, y sin ser menos importante, el costo; realmente es valido
mencionar que los clientes no suelen escatimar en inversiones
econdémicas, siempre que hayan tenido una excelente experiencia de
consumo previa o0 cuenten con una especial sugerencia de quien la haya
tenido, con tal de ver solucionada su necesidad agilmente. Es aqui donde

la publicidad de boca en boca toma fuerza.



Con este precedente se pretende evidenciar que la predileccion y
fidelizacion de los clientes efectivamente se fundamenta en el servicio o
bien que reciban, pero la verdadera importancia radica en la forma que

esto es receptado: un servicio al cliente de primera calidad.

SITUACION CONFLICTO

La empresa CLIMAFRIO S.A es una empresa que maneja el servicio de
disefio, consultoria, maquinas térmicas, ductos, camaras frigorificas
instalacion, montaje, suministro de sistemas, equipos de aires

acondicionados y ventilacion, radicada en Guayaquil desde hace 3 afios.

En la actualidad la empresa se mantiene por contratos a través de
Servicio Nacional de Contratacion Publica (SERCOP) esto significa que
los recursos econdmicos salen por el convenio de la empresa en

mencion.

Se realiz6 la técnica FODA para identificar el punto fuerte y débil de la

empresa, identificado las siguientes problematicas (ver anexo 1):

= Existe un desconocimiento por parte del mercado en la venta de
equipos y/o partes y piezas de aires condicionados.

* No se estd haciendo eficientes en las propuestas comerciales con
el servicio al cliente.

» La mayoria de los ingresos de la empresa solo depende de los
clientes antiguos.

= Se ha dejado de enviar correos ofreciendo los servicios a clientes
actuales y potenciales.

= No se cuenta con un plan de visitas, puesto que la mayoria de
nuestros clientes llegan por referidos.

»= Se cuenta con un listado de precios sobre los diferentes servicios,
y los descuentos son muy ocasionales.

= No existe un plan de marketing que oriente de manera estratégica

a los directivos y personal de ventas a ser mas eficaces.



= No se contrata personal con el perfil, puesto que la mano de obra
contratara es de los inmigrantes que estan actualmente en nuestro

Pais.

e Anaélisis del comportamiento de la rentabilidad econ6mica de la
empresa CLIMAFRIO S.A. en los periodos 2016-2017

A continuacion se detalla los rubros cobrados por los servicios ofrecidos

durante los periodos 2016, 2017 y 2018 respectivamente.

Tabla 1: Cuadro comparativo de valores por servicios

SERVICIO PVP ANO 2016 PVP ANO 2017 PVP ANO 2018
Instalacion de Sistema de Climatizacion industrial | $ 750.00 | S 770.00 | S 800.00
Instalacion de Sistema de Climatizacién doméstico| $ 200.00 | $ 220.00 | $ 250.00
Mantenimiento Correctivo estandar industrial S 300.00 | S 320.00 | S 350.00
Mantenimiento Correctivo estandar doméstico S 60.00 | $ 80.00 | $ 100.00
Mantenimiento Preventivo estdndar industrial S 100.00 | $ 120.00 | $ 150.00
Mantenimiento Preventivo estandar doméstico S 25.00 | $ 35.00 | $ 45.00

Autora: Maria Fernanda Géngora

Andlisis.- La tabla que antecede evidencia el paulatino pero minimo
incremento en el costo de cada uno de los servicios ofertados por
Climafrio S.A. mismos que se mantuvieron acorde a la demanda y a los

rubros manejados en el medio por las empresas de la competencia.

Asi mismo, cabe mencionar que el servicio que mayor acogida tiene para
la empresa es el mantenimiento correctivo estandar industrial ya que los

principales clientes de la compafiia son instituciones de estado.

Finalmente, se destaca que caso de que los clientes requieran alguna
gestion adicional referente a sistemas de climatizacion, la empresa los
cotiza con sus proveedores para extender una proforma al cliente; es
decir que dichos trabajos suelen ser tercerizados y por ende no son

considerados en el actual informe.



DELIMITACION DEL PROBLEMA
Campo : Marketing
Area : Servicio al cliente

Aspectos : Rentabilidad econdmica

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como influye la carencia de un plan estratégico de marketing en el
Servicio al cliente para elevar la rentabilidad econdémica de la empresa
CLIMAFRIO S.A. ubicada en el canton de Guayaquil, provincia del
Guayas en el periodo 2018?

VARIABLES DE LA INVESTIGACION
e Variable Independiente:

Servicio al cliente

e Variable Dependiente

Rentabilidad Econ6mica

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivos Generales

e Disefiar un plan estratégico de marketing para elevar la rentabilidad

econdémica de la empresa CLIMAFRIO S.A. en el periodo 2018.

Objetivos especificos

1. Fundamentar teéricamente aspectos relacionados el servicio al cliente
y rentabilidad economica en el sector de mantenimiento de aires
acondicionados.

2. Analizar el comportamiento de la rentabilidad econdémica de la
empresa CLIMAFRIO S.A.

3. Diagnosticar la atencion al cliente en la empresa CLIMAFRIO S.A.



4. Proponer acciones de mejoras enfocadas al servicio al cliente, para

elevar la rentabilidad econdémica de la empresa CLIMAFRIO S.A.

EVALUACION DEL PROBLEMA

Evidente: El problema de investigacion del presente proyecto expone la
necesidad de realizar una evaluacion, diagnostico y ajuste de todos los
procesos relacionados con la gestion del servicio al cliente dado que, su
éxito o falencias repercute de manera directa e inmediata en el alcance de

la rentabilidad economica de la compafiia.

Delimitado: Dada la falta de lineamientos para la medicion del nivel de
servicio al cliente ofertado y las tacticas necesarias para dicha prestacion,
no ha sido posible evaluar y detectar de manera puntual los aspectos que
deben ser mejorados para no comprometer la rentabilidad econémica de
la empresa. Por ello, la incorporacién de estrategias en el area de

servicio, contempla acciones estructuradas para solucionar dicho desface.

Relevante: La ejecucion de la propuesta de un plan estratégico de
servicio al cliente para el incremento de la rentabilidad econémica de la
empresa CLIMAFRIO S.A., no s6lo permitira fidelizar y en muchos casos,
recuperar clientes anteriormente insatisfechos, sino también, representara
un interesante modelo precedente para otras empresas del rubro en el

area local.

Concreto: El problema previamente detectado en la formulacion del
problema de investigacion del presente caso, permitira realizar los ajustes
pertinentes para que la empresa involucre de manera activa la propuesta
desarrollada para solucionar las falencias correspondientes de forma
inmediata y que dichas correcciones se sostengan en el tiempo.

Factible: Con la aplicacion del presente estudio sera posible aportar un
plan estratégico de servicio al cliente que delimite aspectos basicos que
deben ser incluidos en la operacién diaria de la compafia para asegurar

la excelencia y crecimiento econémico esperado.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes Histoéricos
Referencias histoéricas del Servicio al Cliente

Desde la antigledad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus
necesidades mediante lo que estos producian. Al pasar el tiempo, la
forma de obtener los productos o servicios cambié porque era necesario

desplazarse a grandes distancias.

Luego, esto fue reemplazado con la aparicion de centros de
abastecimientos, por ejemplo los mercados, ya que en estos habia mas

variedad de productos.

Mas adelante, los agricultores mejoraron sus productos debido a la alta
competitividad que existié en los mercados, tanta era 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.

Hoy en dia, existen poderosas herramientas que permite llegar de una
manera mas eficiente hacia los clientes, de modo que permite fidelizarlos

con la oportuna cobertura de sus requerimientos.

En nuestros climas tropicales durante los dias de mas calor, nuestros
antepasados buscaban refrescarse trasladandose a areas cerca de la
costa 0 a las montafias. La otra alternativa era aumentar la evaporacion
del sudor mediante el abanico de mano que fue inventado hace mas de
4.000 afios.

Unos de los primeros en desarrollar el abanico para mover mayores
cantidades de aire fueron los chinos; en el siglo Il el inventor Ding Huan
desarrolld el primer abanico que podia mover grandes masas de aire.
Este se movia manualmente y con un diametro de aproximadamente 2

metros podia refrescar una habitacion completa.



En el afio 1818, el fisico inglés Michael Faraday demostré6 que si una
sustancia volatil, como por ejemplo el amoniaco, es comprimida y
condensada utilizando fuerza mecanica y después se deja evaporar

rapidamente, se logra enfriar agua.

Unos pocos afios después, el doctor en medicina John Gorrie, en el
estado de la Florida, notd que los pacientes se recuperaban mucho mejor

en climas frios que en calientes.

Gorrie instalé bandejas con hielo pegadas al techo sobre las camas de los
pacientes. El aire se enfriaba y bajaba sobre el paciente, ya que el aire
frio es més pesado que el caliente y salia de la habitacion a través de

aperturas en el suelo.

De esta forma el Dr. Gorrie logr6 mantenerlos frescos y mejorar la
condicion de sus enfermos. Este se considerd el primer sistema de aire
acondicionado, pero resultaba demasiado costoso pues tenian que
transportar el hielo en barcos desde el norte de Estados Unidos hasta la
Florida.

El Dr. Gorrie, siguid experimentando para lograr hacer hielo
mecanicamente y en el afio 1851 le otorgaron la patente de una maquina

gue operaba basada en el principio de Faraday.

Dejo la medicina para dedicarse a perfeccionar su invento, pero cuando la
persona que financiaba sus investigaciones fallecid, no le fue posible

continuar y murié en la pobreza en el afio 1855.

En el afio 1902 un joven ingeniero que trabajaba para la empresa Buffalo
Forge Company en Buffalo, NY, con el nombre Willis Carrier, invento el
equipo moderno de aire acondicionado para utilizarlo en una imprenta.
Comprimiendo amoniaco y después evaporandolo enfriaba agua, la cual
pasaba por dentro de serpentines que a su vez enfriaban y le quitaban
vapor de agua al aire por medio de condensacion. El aire era distribuido

utilizando conductos por toda la imprenta.

Este sistema era practico para aplicaciones industriales, pero no era
recomendable para otras aplicaciones ya que el amoniaco es muy toxico y

los equipos ocupaban mucho espacio. Al principio de los afios 20, Carrier



desarroll6 un compresor mucho mas eficiente y utilizaba un refrigerante
que no era toxico que se llamaba dielene. La empresa DuPont no
desarroll6 el Fredn hasta el afio 1928.

Alrededor del afio 1925 se utilizé el aire acondicionado en salas de cine y
tiendas por departamento ya que se dieron cuenta que la presencia de

clientes aument6 considerablemente en los meses calientes de verano.

Sin embargo, los edificios de oficina no utilizaron aire acondicionado hasta
que los fabricantes empezaron a comprobar, a través de estudios, que
aumentaba la productividad de los empleados hasta un 24% en

ambientes climatizados.

Gracias a la investigacion y el desarrollo, junto con los incentivos de
nuestro sistema de mercado libre, empresas como AAON han logrado
estar a la vanguardia en el ahorro de energia de la industria de la
climatizacion. Se han desarrollado equipos cada vez mas innovadores y
de alta eficiencia a precios que permiten una rapida recuperacion de la
inversion.

Al igual que otros inventos del siglo XX, el aire acondicionado ha
generado un gran impacto en aplicaciones industriales, comerciales y

residenciales, mejorando la productividad y el confort

Antecedentes Referenciales

e Estudios sobre el Servicio al Cliente en el sector de aires

acondicionados

Los resultados de esta investigacion, permitieron valorar las acciones de
mejoras mas pertinentes al tipo de negocio como es dar mantenimiento

de aires acondicionados.

Tema: Plan estratégico para renovar la calidad de atencién al cliente en el
area de pensionado del Hospital Ledn Becerra. (Rogel Quezada & Garcia
Criollo, 2011)



En esta investigacion el problema se centra en la forma incorrecta en dar
un buen servicio a los residentes y familiares del &rea de pensionado del
Hospital Leon Becerra. A través de las encuestas se logro recolectar
datos que permitieron conocer la percepcion de los usuarios acerca de las

competencias administrativas y médicas del hospital.

e Considerando el analisis de esta tesis de investigacibn, como un
punto de partida para orientarme a la implementacion del marketing
mix (producto, precio, plaza y promocién) como elementos para

mejorar el servicio al cliente.

Tema: Proyecto de mejora de servicio al cliente en la empresa Friosa
Ltda. (Gaitdn Moreno, 2017)

El caso de estudio de fue motivado con la intencion de aperturar una
nueva sucursal para la venta de carros de coleccion a escala, como

resultado de la acogida que presentaba la compafiia.

Con dicho precedente y solventado en las excelentes relaciones
comerciales de la empresa, la investigaciébn desarrollada aspiraba
enriquecer y renovar los procesos de servicio a los clientes ofertados

previos a la inauguracion de un nuevo punto de venta.

Para lograr dicho fin, la autora propuso una evaluacién de la calidad en el
servicio y la aplicacion de ajustes que solventen cualquier tipo de conflicto
y mantengan el nivel de la calidad ofertada hasta entonces para que no se

disipe a través del tiempo y replicarla en un nuevo local.

e La consideracién de este proyecto permitié valorar la importancia de
direccionar a la empresa hacia la constante aspiracion de mejora
acerca del nivel de profesionalismo, versatilidad y adaptabilidad para
la captacion de nuevos clientes a partir de la oferta de un servicio al

cliente de excelentisimas caracteristicas en temas de climatizacion.



e Estudios sobre la Rentabilidad econ6mica en las empresas del

sector de aires acondicionados

Tema: Propuesta de un estudio de mercado para mejorar la rentabilidad
de la empresa FRIOLANDIA (Merello Jiménez, 2017)

El estudio desarrollado por (Merello Jiménez, 2017) basé el
desenvolvimiento del caso en la deteccion de la necesidad de realizar un
estudio de mercado que proporcione informacion necesaria para situar a
la empresa en una posicion mas competitiva en referencia a otros

negocios del rubro.

Gracias a dicho lineamiento, el investigador logré determinar las causas
que impedian la generacibn de mayor rentabilidad monetaria y

posicionamiento de la empresa.

Ante ello y posterior a la investigacion de campo realizada, la propuesta
de solucion se basé en el disefio de un plan de mejora que detallé un
conjunto de actividades que permitirian ubicar a la empresa en la mente
del consumidor y a partir de ello, se ofertaran servicios de valor agregado

mas innovadores.

e En relacion al estudio del caso actual, la similitud con el proyecto
referencial es que también se considera de gran importancia evaluar
las acciones ejecutadas por empresas que ofertan el mismo servicio
con la intencién de estar a la vanguardia de nuevas tendencias en la

prestacion de soluciones integrales de climatizacion.

Tema: Incremento de la rentabilidad en la empresa de refrigeracion
Prion S.A. ( Alberca Ludefia & Rodriguez Ledn, 2012)

Acorde a la primera impresion durante el desarrollo del estudio elaborado
por las autoras (Alberca Ludefia & Rodriguez Leon, 2012), la principal
falencia de las compafias que no han logrado alcanzar la rentabilidad
econdémica aspirada en cierto periodo de tiempo, suele ser resultado de

los conflictos estructurales que presenta el area administrativa.

10



En el caso especifico del proyecto citado, las escritoras detectaron
efectivamente la falencia en cuestiéon, misma que condenaba el cese del
crecimiento empresarial como resultado de la falta de planificacion,
direccién, organizacion y control de los procesos y funciones de la

empresa.

Estos vacios organizacionales fueron solventados y solucionados con la
aplicacion de un plan estratégico que propuso acciones correctivas y
preventivas que impulsaran la gestion diaria de la compafiia en vela de
sus intereses y el logro de los objetivos estipulados a corto, mediano y
largo plazo a partir de la correcta ejecucion de las funciones

administrativas.

e Es asi que valoraciéon detectada con el desarrollo del presente proyecto
con el caso de referencia, es principalmente la apreciacion que se le
otorga al equipo humano, responsable de la correcta o incorrecta
ejecucion de las funciones administrativas que afectardn de manera
positiva 0 negativa al progreso de la compafiia y pro consiguiente,

repercutiran en su rentabilidad econdémica.

Tema: Propuesta para incrementar la rentabilidad de la compafia de

climatizacioén Elit S.A.

El estudio en referencia fue desarrollado por (Elizondo Trevifio, 2001)
quien detectd la necesidad de establecer las debilidades y fortalezas de la
empresa Elit S.A. para que a partir de ello, se pudieran proponer las

soluciones necesarias para el incremento de la rentabilidad econdmica.

Durante el desarrollo de dicho caso, la investigadora evidencio la
importancia de considerar los agentes externos que estaban afectando el
auge financiero de la empresa, como por ejemplo: la diversificacion de
servicios otorgados por compafiias de la competencia, la calidad en el

servicio, el valor agregado e incluso, la modernizacién tecnoldgica de la
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compaiiia, que en la actualidad representa un tema en boga muy atractivo

entre los clientes.

Con esta antesala, la propuesta de solucion del caso se radicd en la
especial atencion de los agentes externos antes mencionados y la mejora

en el proceso de cobranzas.

e En diferencia con el caso en desarrollo, la referencia establecio
consideraciones en el proceso de cobro y recuperacion de cartera,
misma que no se ajusta a la situacién actual de CLIMAFRIO S.A., dado
que su rentabilidad econdmica no se ha visto mermada por falta de

pago.

e Servicio al Cliente

El servicio al cliente es una expresion organizacional de trabajo
gestionada con la intencion de solventar de la mejor manera posible, las

necesidades de los consumidores.

Algunos autores consideran que debe ser evaluada acorde a la forma,
tiempo, profesionalismo y agilidad en que se solventa cierto requerimiento
de producto o servicio a cierto publico y el resultado de su proceso

aportara satisfaccion o insatisfaccion del consumidor.

La atencién al cliente contempla la forma en la que un bien o servicio es
ofertado al publico contemplando no solo la cobertura de su inmediata
necesidad, sino también, generar una positiva experiencia de servicio que

proporcione cierto nivel de complacencia.

Es importante considerar una sistematizacion en los procesos al servicio
el cliente, ademas de que es imprescindible contar un el recurso humano
correctamente capacitado para realizar la mencionada gestion. En caso
de que este recurso no esté disponible, la gestiébn de servicio se vera
gravemente comprometida ocasionando la insatisfaccion de los

consumidores.
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Las empresas que se desenvuelven especificamente para la oferta de
servicios de climatizacién, como es el caso de la empresa objetivo de
estudio, deben destinar especial importancia a la oferta de un servicio al
cliente de calidad, dado que a través de él, no solo se obtendran mejores
resultados aplicando correctamente un plan de marketing acorde a la
empresa, sino también, el paulatino, medido y seguro crecimiento de la

institucién y por ende de sus ganancias.

El servicio al cliente no debe ser Unicamente considerado previo o en el
momento de la venta, sino también, en la relacion post-venta que se
establece con el cliente, ya que permite que la compaiiia se retroalimente,
detecte posibles errores, los solucione eficazmente e impida la pérdida de

clientes o la mala publicidad en cadena.

Tipos de servicio al cliente

1. Atencioén al cliente segun el medio

Atencidén presencial: en este caso, el encuentro con el cliente se
produce de manera fisica, con lo cual se eliminan las barreras o
interferencias que suele haber en la atencion telefénica o por correo
electrénico. En este tipo de atencidon al cliente cobra relevancia el

contacto visual y el lenguaje no verbal.

Atencién telefonica: este tipo de comunicacion representa muchas
veces un verdadero desafio para la empresa ya que no se puede
observar las reacciones del interlocutor. Para que la atencion telefénica

sea exitosa se deben seguir ciertas normas basicas de cortesia.

Atencién virtual: esta via de comunicacidn surge con auge de las
nuevas tecnologias y el comercio electrénico. La atencién al cliente se
desarrolla mediante el correo electrénico, el chat online o a través del sitio

web donde se ofrecen los productos. Para lograr una atencion
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satisfactoria es importante que el sitio funcione correctamente, la

respuesta sea rapida y que el sistema de pago y de entrega también.

2. Atencion al cliente segun la intencion del contacto

Atencion proactiva: este tipo de atencién al cliente pretende crear
necesidades en el publico y motivar la compra del producto o servicio.

Este tipo de atencion requiere tanto de ingenio como de perseverancia.

Atencion reactiva: cuando la atencion al cliente es reactiva, el contacto
entre las partes se da desde el cliente hacia la empresa. Por lo tanto este
tipo de atencion busca dar respuesta a la demanda del cliente.

Técnicas aplicadas en el Servicio al Cliente

= Técnicade responsabilidad

Hoy méas que nunca los consumidores estdn demandando a las empresas
un alto nivel cuando se trata de ofrecer productos y servicios
excepcionales. Cuando las empresas hacen afirmaciones en su
publicidad y otras comunicaciones, los clientes esperan plenamente que

honren esas afirmaciones. La responsabilidad es un hecho.

Esto se aplica no solo a la calidad del producto, sino, ain mas importante,
a la prestacién de servicios también. La disponibilidad de los productos,
las expectativas de entrega, politicas de devolucion, cuando las empresas

lo prometen, los clientes esperan que cumplan.

Las empresas que no pueden cumplir con estas expectativas no solo
perderan los clientes que tienen, sino que también aquellos que se van
hardn correr la voz con comentarios negativos de boca a boca. Esto

puede dificultar su capacidad para ganar nuevos clientes en el futuro.

= Técnicade oidos abiertos y mentes abiertas

Escuchar es una habilidad critica para cualquier interaccion de servicio al

cliente. El primer paso al responder a una queja de un cliente o
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preocupacion, o incluso cuando se recibe un elogio, es escuchar

atentamente y no ponerte defensiva a lo que el cliente tiene que decir.

Esto implica estar alerta para no solo las pistas verbales sino también
aguellas no verbales cuando la interaccion es en persona. Los
representantes de servicio al cliente que son expertos en escuchar
atentamente a los clientes para determinar lo que puede estar detrds de
Su preocupacioén o pregunta son valorados por los clientes y para las

empresas.

» Técnica de cumplir con las necesidades del cliente

Las empresas y los vendedores que construyen relaciones solidas con los
clientes, lo hacen mediante la construccion de la confianza y la
satisfaccion de sus necesidades, aun cuando personalmente no pueden

satisfacer sus necesidades.

= Técnica de desarrollo de las relaciones

La atencion al cliente implica la construccién de relaciones con los
clientes para que vengan a confiar, confiar y recomendar los productos y
servicios de una empresa a otras personas. Las empresas estan
interesadas no so6lo en una sola interaccion con un cliente, pero, con
suerte, con muchas interacciones. El tratamiento de cada encuentro como
una oportunidad para construir y fortalecer la relacion con el cliente es

una habilidad fundamental de servicio al cliente.

A partir de esta detallada referencia, la valoracién considerada para las
técnicas aplicada en el servicio al cliente para el desarrollo del presente
caso, evidencian la importancia de especializar los conocimientos
referentes a servicio y a calidad, dado que estas acciones positivas,
permitiran que la marca y a su vez, los servicios o productos ofertados
lleguen al consumidor de la manera adecuada y a la vez, se cree en un
vinculo marca-cliente que se sostenga en el tiempo y permita la

fidelizacion de dicho consumidor.
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Asi mismo, el conocimiento y dominio de estas técnicas, sumara de
manera significativa a las estrategias de mercado que la compafia hay
establecido para su incremento de rentabilidad monetaria.

e Rentabilidad Econdmica

Se puede conceptualizar a la rentabilidad econédmica como “el resultado

de dividir el beneficio obtenido con el capital invertido” (Moreno, 2018).

Se podria decir que la rentabilidad se ve evidenciada en el rendimiento
gue proporciona la inversion realizada versus la ganancia obtenida con la

oferta de bienes o servicios.

La instauracion de un negocio nace de la necesidad de generar utilidad
tras el depdsito de cierto rubro para la operatividad de una empresa que
contempla insumos, infraestructura, personal, punto de venta,
herramientas, promocion la propia prestacion de un servicio u oferta de un
producto. Con dichos elementos, “la efectividad de la direccion de una
empresa instaurard una relacion entre la utilidad y la inversion necesaria

para lograrla”. (Zamora Torres, 2008)

La utilidad en mencion, es producto de la implementacion de procesos de
planificacion apuntada a los objetivos de la empresa, el tipo de direccion
generada por la administracién de la misma, la organizacién de cada uno
de los procesos y funciones necesarios para la 6ptima oferta de servicios
o productos y finalmente, los sistemas de medicioén y control empleados a
corto, mediano y largo plazo con la finalidad de detectar si efectivamente
las gestiones realizadas han permitido lograr los objetivos planteados en
primera instancia. Dichos mecanismos son la base fundamental de todo
proceso administrativo necesario para sostener la operatividad de una

empresa.
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Otro punto determinante para la rentabilidad monetaria en la estimacion
de los costos, lo cual se traduce en que la incorrecta gestion de procesos,
ocasionara que la compafiia incurra en costos no contemplados para su
operacion, mismos que comprometeran en gran proporcion la utilidad que
pueda alcanzarse al finalizar cierto periodo. Es decir, que el resultado de
una mala administracion ocasionara pérdidas monetarias significativas.
(Pérez Verzini, 2008)

Con esta antesala podemos evidenciar que la valoracion de estos
conceptos expone la importancia de direccionar la planificacion de cada
una de las acciones de una empresa hacia el desarrollo de la compafiia y

la adquisicion de rentabilidad econémica.

Cabe senalar, que cada proceso realizado y tarea individual y colectiva
ejecutada, debe responder a un fin, mismo que debe ser realizable y

medible en cierta linea de tiempo.
e Tipos de rentabilidad
Rentabilidad Social

La rentabilidad social responde a cuan conveniente resulta para una
compafiia, el desarrollo y la oferta de cierto servicio o producto hacia la
comunidad o su publico objetivo y si ello genera acciones y resultados
positivos. A partir del logro de esta meta, se desencadena la rentabilidad

econdémica. (De Jaime Eslava, 2003)
Rentabilidad Econdmica

Por otra parte, la rentabilidad financiera responde al resultado econémico
a favor luego de devengar los intereses por deudas, adquisiciones,
inversiones y demas responsabilidades del valor capital de una compaifiia,
rubro que normalmente es expresado en porcentajes para determinar

cuanto ha crecido financieramente una empresa. (De Jaime Eslava, 2003)
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¢, Qué son las estrategias?

Segun los autores (Andrews & Chandler, 1962) sostuvieron que “las
estrategias son “la determinacién conjunta de objetivos de la empresa y

de las lineas de accion para alcanzarlas”.pag. 34

Direccionado al proyecto en desarrollo, las estrategias pueden ser
definidas como un grupo de pasos aliados, organizados y estructurados
que apuntan hacia un fin especifico, es decir, la habilidad de dirigir

acciones hacia su cometido.

También es conocido como un conjunto de objetivos y politicas para

conquistar el mercado objetivo de un producto o servicio ofertado.

¢, Qué es un plan estratégico de marketing?

Un plan estratégico de marketing es un conjunto de pasos aliados
desarrollados dentro del proceso de planificacion de una compafia,
mismo que planteard de manera clara y organizada qué productos o
servicios seran ofertados y la forma en que los mismos seran ofrecidos.
(Sainz de Vicufia Ancin, 2008)

Asi mismo, este plan identificara las cualidades del publico al que dicho

bien o servicio le resultara atractivo y tentara su consumo

De igual forma y sin ser menos importante, esta organizacion contemplara
el valor adquisitivo que se le otorgara al producto, considerando su costo
neto y también los valores que se manejan en el mercado entre sus

iguales.

Beneficios de un plan estratégico de marketing segun el autor
(Stratum, 2018)

e Direccionamiento: con el planteamiento de un plan estratégico de
marketing, la empresa vislumbra hacia donde desea llegar y la

forma de lograrlo.
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e Motivacion: este tipo de herramientas permite que dentro de la

empresa exista un clima organizacional encaminado hacia el éxito

y constantemente motivado ya que todo su elemento humano

apunta y trabaja hacia la misma vision.

e Creatividad:

un plan de marketing genera una participacion

creativa por parte de los empleados, dado que teniendo en mira la

meta, se ingenian estrategias para alcanzarla de manera exitosa.

e Optimizacién: esta planificacion asegura que no se desperdiciara

ningun tipo de recurso dado que se emplea lo necesario para todas

las acciones indispensables.

Pasos para desarrollar un plan estratégico de marketing

1. Definir el
negocio, publico

2. Estudiar el
entornoy la

3. Establecer
objetivos claros y

obietivo. brecio competencia en el |——>| realizables a corto,
J | éfa y que se ofertara el mediano y largo
P producto/servicio plazo
v
4 5. Contemplar la
4 PrLc;%%r;grsoé?éque forma en que seré 6. Priorizar un
promocionadala |—>| servicio al cliente

comercializado el
producto / servicio

marca y
prodcuto/servicio

de calidad

Autora: Maria Fernanda Géngora
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FUNDAMENTACION LEGAL

CODIGO DE TRABAJO
TITULO PRELIMINAR
Disposiciones Fundamentales

“Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es un derecho y
un deber social. El trabajo es obligatorio, en la formay con las
limitaciones prescritas en la Constitucion y las leyes.” (Registro
Oficial, 2012)

El articulo 2 del Codigo de Trabajo de la Republica del Ecuador indica que
toda persona tiene derecho a realizar una gestion laboral que le permita

obtener un ingreso econdémico ara su sustento.
Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

“Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un
derecho economico, fuente de realizacién personal y base de
la economia. ElI Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida
decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el
desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o
aceptado.” (Registro Oficial, Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008)

El Articulo 33 de la Constitucion de la Republica del Ecuador sostiene
que el trabajo es también un deber social necesario para alimentar el
motor econémico de la sociedad a partir del intercambio de la fuerza de
trabajo por un remuneracion econémica previamente acordada entre las

partes de manera libre y voluntaria y dentro del marco de la ley.

"Art. 276.- El régimen de desarrollo tendrd los siguientes

objetivos:
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1. Mejorar la calidad y esperanza de vida, y aumentar las
capacidades y potencialidades de la poblacién en el marco de
los principios y derechos que establece la Constituciéon.”
(Registro Oficial, Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

La constitucion sostiene que la generacion de fuerza laboral a cambio de
una retribucion econdémica, estimula e incrementa la capacidad de las

personas como agentes de cambio para la sociedad.

“Art. 276.- El régimen de desarrollo tendrad los siguientes

objetivos:

2. Construir un sistema econdémico, justo, democratico,
productivo, solidario y sostenible basado en la distribucion
igualitaria de los beneficios del desarrollo, de los medios de
produccion y en la generacion de trabajo digno y estable.”

(Registro Oficial, Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

El articulo 276 en su segundo numeral indica que la fuerza de trabajo de
los ciudadanos apoya a la construccion y mantenimiento de un sistema
econdémico igualitario aportando beneficios que elevan el nivel de vida de
las personas por el propio gozo de representar una fuente de
empleabilidad.

Plan Nacional del Buen Vivir 2017 - 2021

"Objetivo 3: Mejorar la calidad de vida de la poblacién: Por
cuanto al constituir propuesta de solucion a un problema de
inestabilidad laboral, indiscutiblemente garantiza un empleo
seguro para el padre o madre de familia y el consecuente
ingreso econdémico regular para el sustento del hogar.”
(Consejo Nacional de Planificacién - CNP, 2017)
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La generacion de un empleo digno y correctamente retribuido dentro del
marco de la ley, constituye un motor fundamental para la estructura del
ndcleo familiar en la sociedad ecuatoriana, ya que a través del mismo, las
personas responsables del hogar pueden brindar estabilidad financiera a

sus dependientes.

“Objetivo 4: Fortalecer las capacidades y potencialidades de la
ciudadania. El reclutamiento y seleccion metddica del recurso
humano para desempefiar una determinada funcién, permite al
trabajador desarrollar ain méas sus potencialidades y sentirse
a gusto con su labor, mejorando sustancialmente su

rendimiento.” (Consejo Nacional de Planificacion - CNP, 2017)

Acorde al estudio realizado, el cuarto objetivo del Plan Nacional del Buen
Vivir, sostiene el mejoramiento de las habilidades de los ciudadanos a
través de la generacion de empleo convirtiéndolo en un agente activo del

motor financiero de la sociedad.

VARIABLES DE LA INVESTIGACION

e Variable Independiente

Servicio al Cliente.- Representa la forma en la que una empresa
mantiene la relacion con cada uno de sus consumidores, a través de la
oferta de un producto tangible o intangible que sustenta las necesidades
del cliente. (De Jaime Eslava, 2003)

e Variable Dependiente

Rentabilidad econdmica.- Es el principal motor del diario funcionamiento
de un negocio donde deben detectarse los resultados de cada una de las

gestiones de la empresa, en expresiones monetarias. (Zamora, 2018:12)
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GLOSARIO

Aire acondicionado: es un equipo electrodoméstico empleado para
climatizar un espacio determinado con la finalidad de brindar una
permanente sensacion de frescura / frio.

Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una

empresa, especialmente la que hace regularmente.

Climatizacion de aires: es el proceso que se le otorga al aire de cierto
espacio delimitado con la intencion de crear una atmdsfera agradable.
Competencia: Disputa entre personas, animales o cosas que aspiran a
un mismo objetivo o al a superioridad en algo.

Ingresos: Cantidad de dinero ganada o recaudada.

Mantenimiento: Se define como mantenimiento como todas las acciones
gue tienen como objetivo mantener un articulo o restaurarlo a un estado
en el cual pueda llevar a cabo alguna funcion requerida.

Marketing mix: Conjunto de técnicas y estudios que tienen como objeto
mejorar la comercializacion de un producto.

Prestacion: Prestacion es la accion y efecto de prestar (entregar algo a
alguien para que lo use y después lo devuelva, ayudar al logro de algo,
ofrecerse). Una prestacion puede ser el servicio convenido en un acuerdo
0 exigido por una autoridad.

Rentabilidad: Relacion existente entre los beneficios que proporciona
una determinada operacion o cosa y la inversion o el esfuerzo que se ha
hecho; cuando se trata del rendimiento financiero; se suele expresar en
porcentajes.

Rentabilidad Econdmica: Es lo activos de una empresa, mide el grado
de eficiencia de la empresa en el uso de sus recursos econdémicos 0
activos para la obtencién de beneficios.

Rentabilidad Financiera: Es una condicion de aquello que es rentable.
Servicio al Cliente: Es el servicio o atencién gue una empresa 0 negocio
nos brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o

reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo.

23



CAPITULO Il
METODOLOGIA

PRESENTACION DE LA EMPRESA
CLIMAFRIO S.A. es una compafia que fue fundada en 2015 dedicada a
la oferta de servicios integrales de climatizacion que abarca la venta,
instalacién, mantenimiento preventivo y reparacion de equipos de aire

acondicionado en la ciudad de Guayaquil.

Durante estos primeros dos primeros afios, la empresa se ha posicionado
principalmente por la prestacidbn de servicios a instituciones publicas,
gracias a un equipo de nueve colaboradores y la proveeduria de cerca de

quince socios estratégicos.

La empresa esta conformada por un equipo humano 100% capacitado y
técnicos profesionales en el area de climatizacion y refrigeracion,
encargados de solventar las necesidades de los clientes, quienes han
expresado y reiterado su total confianza en la compafiia para la

contratacion de los siguientes servicios:

e Mantenimiento de equipos de aire acondicionado y refrigeracion
¢ Venta e instalacion de equipos de aire acondicionados
¢ Mantenimiento preventivo

e Mantenimiento correctivo

Gréfico 2: Logo de la empresa

P 3 CLIMAFRIO

SOLUCIONES INTEGRALLS
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VISION

La vision de CLIMAFRIO S.A. es ser una empresa lider en el mercado

residencial y comercial que se distingue por dar un excelente servicio a

sus clientes, contribuyendo a la sociedad de forma positiva.

MISION

Ofrecer la mejor solucion a los proyectos que son confiados por nuestros

clientes, acompafiado por un excelente servicio y precios altamente

competitivos, garantizando asi su satisfaccion total.

Valores Corporativas

Los directivos de la empresa impulsan de manera activa los siguientes

valores institucionales como parte de su identidad corporativa:

Calidad humana y profesional del personal: los colaboradores
gue conforman el equipo de trabajo de la empresa ofertan servicios
profesionales con un trato cordial y empético.

Trabajo en equipo: la empresa se desarrolla con una cultura
inclusiva, colaborativa, de apoyo y comparierismo.

Honestidad: una de las bases méas importantes de la organizacion
es ofertar sus servicios y realizar todas sus gestiones en

Actitud de mejoramiento continuo: todo el equipo humano de la
empresa esta enfocado hacia el desarrollo profesional y la mejora
continua.

Respeto al cliente: para CLIMAFRIO S.A. cada uno de los clientes
son de vital importancia para la organizacion y son atendidos con
total profesionalismo.

Lealtad: los colaboradores de CLIMAFRIO S.A. expresan un gran
compromiso con el crecimiento de la compaifiia y asi mismo, la
empresa participa activamente del desarrollo profesional de sus

empleados.
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Grafico 3:.Ubicacion de la Empresa

Ecuador, Guayas, Guayaquil
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Grafico 4: Estructura Organizativa de CLIMAFRIO S.A.
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Elaborado por: Maria Fernanda Géngora
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Tabla 2: Plantilla de colaboradores de CLIMAFRIO S.A.

Cargo Responsable
Gerente General Galo Géngora Quimi
Asistente Administrativa Silvana Romero
Gestion Administrativa Daniela Moreno
Gestion Operativa Maria Elena Pincay
Gestion Financiera René Holguin
Bodega Gustavo Cepeda
Técnico 1 Miguel Jurado
Técnico 2 César Tacuri
Técnico 3 Victor Quimi

Elaborado por: Maria Fernanda Gongora

Gréfico 5: Plantilla porcentual de trabajadores de CLIMAFRIO S.A.
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Elaborado por: Maria Fernanda Géngora
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Grafico 6: Clientes de CLIMAFRIO S.A.
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Gréafico 8: Competencia de CLIMAFRIO S.A.

AUTOGLIMA S.A.
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REFRIGERACION

Elaborado por: Maria Fernanda Gongora

Recursos y Requerimientos del Proceso Productivo.- La
infraestructura debe contar con un cuarto que se utilizara como bodega

para almacenar equipos y material de trabajo asi como herramientas.
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DISENO DE LA INVESTIGACION

Investigacion Cualitativa

Es un procedimiento investigativo empleado para sefialar evidencias o

magnitudes numéricas, misma que se obtiene a través de la aplicacion de

un proceso estructurado de recopilacion de informacion acerca de

determinado tema aplicando utilitarios matematicos y estadisticos.

Investigacion Cuantitativa

Por otra parte, el proceso de investigacién cuantitativa se efectia

recogiendo datos mediante

caracteristicas, cualidades y demas de un contexto.

la observacion de comportamientos,

e En el proceso del presente caso de estudio, ambas técnicas se enlazan

para identificar las falencias detonantes del problema de investigacion

a resolver.

Tipos de Investigacion

Gréfico 9: Clasificacion de la Investigacion

INVESTIGACION
DESCRIPTIVA
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son el servicio al
clientey la
rentabilidad
econdmica de la
empresa..

Elaborado por: Maria Fernanda Gongora
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INVESTIGACION
EXPLICATIVA

» Se determinaron
con exactitud cada
una de las causas
gue sustentan el
problema de
investigacion en
proceso que
compromete el
desarrollo
economico de la
compaiiia.




El presente disefio sera desarrollado con el empleo del tipo de investigacion

descriptiva, para determinar todas las caracteristicas del estudio.

Asi mismo se aplicard un tipo de investigacion explicativa, para identificar
los rasgos de la situacion actual de la empresa respecto a la rentabilidad

econdmica que desea alcanzar la organizacion.

POBLACION Y MUESTRA

POBLACION

La poblacion es “el conjunto de personas de los que se desea conocer
algo en una investigacion." (Pineda, De Alvarado, & De Canales, 1994).

e La poblacion de la empresa CLIMAFRIO S.A, estad compuesta por 9

colaboradores y 25 clientes fijos.

Poblacién finita: son aquellos grupos objetivo de estudio con un tamafo
identificable, desde un punto de vista conocido y es la que se asume en
esta investigacion.

Poblacién infinita: es la que tiene un nimero incontable de elementos

dentro de un proceso de estudio.

Tabla 3: Poblacion

Descripcion Poblacion
Gerente General 1
Colaboradores 9
Clientes fijos 25
Total 34

Elaborado por: Maria Fernanda Gongora

e Por los conceptos antes mencionados, y conociendo que el universo esta
compuesto por nueve personas como parte del proceso de investigacion,
se determind que la poblacion es finita NO es necesario aplicar una

férmula, por cuanto el universo de poblacién es menos de 100 personas.
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MUESTRA

La muestra es el “subconjunto o parte del universo o poblacion en que se
llevara a cabo la investigacion. La muestra es una parte representativa de
la poblacion.” (Pineda, De Alvarado, & De Canales, 1994)

Tabla 4: Muestra

Descripcidn Poblacion
Gerente General 1
Colaboradores 8
Clientes 25
Total 34

Elaborado por: Maria Fernanda Géngora

Gréfico #10: Tipos de muestra

TIPOS DE MUESTREO
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PROBAILISTICO e Muestreo Intencional u Opinatico
(No Aleatorio) e Muestreo por Cuotas

Fuente: https://www.google.com/url
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Muestreo al azar sistematico

En este tipo de muestreo “el investigador primero escoge aleatoriamente
la primera pieza o sujeto de la poblacion. A continuacion, el investigador
seleccionara a cada enésimo sujeto de la lista.” (Explorable, 2018)

El muestreo al azar sistematico puede aplicarse manualmente y es facil
de emplear dado que se ejecuta aplicando una progresibn matematica
simple seleccionando un numero entero al azar y posteriormente el
intervalo para la elegir la sucesion. Es importante considerar que la
sucesion debe ser progresivamente exacta para no comprometer la

muestra.

Muestreo estratificado

Esta técnica “se utiliza cuando en la poblacion se pueden distinguir

subgrupos o subpoblaciones claramente identificables.” (DPM, 2018)

Con este tipo de muestreo se deben identificar subdivisiones dentro del
universo y seleccionar elementos de la poblacion sin obviar ninguno de

los grupos y es de facil implementacion fisica.

Con los precedentes en mencion, el presente proceso de investigacion la
autora ha empleado un proceso de seleccibn mediante el muestreo al
azar sistematico, dada la practicidad de su aplicacion y la gran utilidad

que aporta al proceso investigativo.

METODOS Y TECNICAS APLICADAS A LA INVESTIGACION
e Meétodos aplicados ala investigacion

Método inductivo.- Este método de investigacion permite realizar
deducciones légicas a partir de la informacién obtenida en base a la
observacion abarcando desde los detalles especificos hasta los

generales. (Lino Fonseca, 2017)
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Método légico.- La légica estudia el tratamiento de la informacion a partir
de estrategias de inteligencias de forma ordenada y coherente, realizando
andlisis, deduccion y clasificacion de los datos obtenidos. (Martinez,
2012)

Método de la observacion.- Esta técnica se basa fundamentalmente en
elegir previamente qué es lo que se quiere analizar, para a partir de ello
realizar un levantamiento de informacion que describa caracteristicas,
datos fidedignos y demdas detalles referentes al objetivo de estudio.
(Perén, 2009)

Método analisis-sintesis.- El método de analisis — sintesis exige que el
investigador emplee el razonamiento I6gico dado que debe contemplar la
observacion de los elementos como parte de un todo, es decir,
contemplar el entorno interno y externo, las caracteristicas comunes y los
aspectos que puedan englobarse en una sola categoria. (Centty
Villafuerte, 2016)

Método analisis de los documentos.- Este tipo de analisis sugiere que
el investigador realice una indagacion documental para iniciar su proceso
investigativo con precedentes como la historia de una empresa, sus
estados financieros, su mapa de procesos, y demas informacion

pertinente que alimente el estudio en desarrollo. (Shtejer Diaz, 2015)

e Técnicas e instrumentos aplicados a la investigacion
Técnica de Campo

Es un tipo de investigacion que se ejecuta directamente en el entorno en
el que se haya el sujeto de estudio, apoyando dicha gestion en
herramientas como la encuesta, entrevista y la observacion. (Narvaez
Mero & Ledesma Vera, 2017)
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e El objeto de estudio en esta investigacion, es el servicio al cliente para

lo cual se encuesto a los clientes cuando llegaban a la empresa.

Entrevista

Segun el aporte de (Lukas & Santiago, 2009), la entrevista “es una técnica
muy utilizada dentro del contexto educativo y se complementa muy bien

con las técnicas de observaciéon” ( Ver anexo 2)

e La entrevista como herramienta de informacion, nos ha proporcionado
los puntos de vistas del gerente general de como el percibe la

situacion conflicto en la empresa CLIMAFRIO S.A. en el periodo 2018.
Encuesta

Segun (CIS & Sociolégicas, 2017), la encuesta “es una técnica de
recogida de datos mediante la aplicacion de un cuestionario a una
muestra de individuos, para conocer sus opiniones.” Este instrumento
permite que el investigador obtenga informacién de manera general, en

cuanto a su opinion personal referente a un caso o situacion determinada.

e La encuesta es una eficiente herramienta que otorga informacion
general de facil lectura e interpretacion en la que por lo general se

aplica una técnica de valoracién como la escala Likert. ( Ver anexo 3)
Espina de ISHICAWA

Esta técnica es una diagrama que evidencias una situacién de causa-
efecto para poder identificar las principales o generales razones por las
gue se ocasiona un problema y a partir de ellos, se pueden realizar una

evaluacion y analisis. (Gupta, 2007)

e La Espina de Ishicawa ha sido una base fundamental para plantear
las causas y efectos que detonan el problema de investigacion,
evidenciando las principales razones del mismo, a partir de las cuales

es posible realizar una valoraciéon adecuada.
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Gréfico 11: Diagrama de causas - efecto

GERENCIA

Ausencia de

Iniciacion mapa de
empresarial procesos
empirica

Falta de

Falta de direccion objetivos

PERSONAL

No existe
mucha

Falta de
compromiso con
la organizacion

integracion
entre
companeros

Poca
iniciativa

>

Falta de capacitacion
en atencion al cliente y
relaciones
interpersonales

Inexistencia
de protocolo
de servicio

Inexistencia
del area

SERVICIO AL
CLIENTE

Elaborado por: Maria Fernanda Gongora
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Ficha de Observacion

La ficha de observacion o informativa permite que el investigador realice un
registro general de datos importantes durante su proceso de investigacion.
La ficha de informacion permite que el investigador recopile datos de primera
fuente mediante el estudio del caso en el lugar donde se manifiesta el
problema de investigacion, considerando situaciones y procesos que son

calificados o evaluados determinando si se cumplen o no.

Tabla #5 Ficha de Observacioén

FICHA TECNICA DE OBSERVACION

Nombre de la investigadora: Maria Fernanda Géngora Quimi

Fecha de Observacion: 30 de Noviembre de 2018

Tipo de Observacion: directa

Tema: Propuesta de un plan estratégico de marketing para
mejorar la rentabilidad eonédmica de la empresa CLIMAFRIO S.A.

Problema: ¢Coémo influye la carencia de un plan estratégico de
marketing en el Servicio al cliente para elevar la rentabilidad
econdmica de la empresa CLIMAFRIO S.A. ubicada en el cantén
de Guayaquil, provincia del Guayas en el periodo 20187

DETALLES DE LA OBSERVACION
A partir de la observacion se pudo determinar que:

No hay una persona / cargo puntualmente responsable de la
atencion al cliente.

No hay una persona / cargo puntualmente responsable del
proceso de venta o post-venta.

No existe un proceso determinado para la atencién y captacion
de clientes.

No existe un medio de difusién o promocién de los servicios
ofertados por la empresa.

Elaborado por: Maria Fernanda Gongora
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADO

e Andlisis de resultados de la entrevista dirigida al Gerente General.

1. ¢Cuél es su cargo y hace cuanto tiempo lo desempefia?

R// Soy el gerente general de CLIMAFRIO S.A. y dirijo la empresa hace dos

anos.

2. En su opinién, ¢la empresa cuenta con una estructura

organizacional establecida?

R// Si. La estructura organizacional de la empresa es pequefia que esta

definida desde sus inicios.

3. En su opinion, ¢la direccion de CLIMAFRIO S.A. trabaja en pro de
sus objetivos? ¢De qué manera?
R// Si, en CLIMAFRIO S.A. dirijo la empresa direccionado hacia lograr

nuestros objetivos, aunque no todos ellos han sido factibles. Se realiza un

plan anual, de forma general, para puntualizar nuevas metas.

4. ;Con qué frecuencia se realiza una atencion post venta a los

clientes? En dicho proceso, ¢se solicitan referidos?

R// No se realiza un contacto post-venta. En el momento de brindar el

servicio, se solicita al cliente que nos recomiende.

5. ¢Considera que el talento humano de CLIMAFRIO S.A. trabaja
activamente en pro de que la compafiia crezca econémicamente?
¢,De qué manera?

R/l Si, creo que hemos logrado conformar un grupo de trabajo fiel y

colaborador ya que siempre estan prestos a ayudar y a realizar sugerencias

para mejorar.
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6. De la ndmina actual de trabajadores, ¢Cuantos gestores se dedican
al area comercial? ¢Existe un informe de dichos acercamientos con

nuevos posibles clientes?

R// No hay ningun gestor comercial designado. Personalmente trato de
buscar nuevos clientes cuando queda tiempo, ya que atiendo otras

gestiones.

7. ¢De qué manera se gestiona el acercamiento para la captacion de

nuevos clientes? Detalle.

R// Por lo general trato de realizar acercamientos con instituciones del estado
y unidades educativas. Hago contacto telefénico para solicitar un mail de

referencia y compartir la informacion de nuestros servicios.
8. ¢Qué herramientas publicitarias actualmente utiliza la empresa?
R// Unicamente una presentacion digital de la empresa.

9. ¢Considera usted que la empresa se encuentra posicionada en
mercado local? Detalle.

R// No, realmente no creo que estemos posicionados en el mercado. No nos

conocen.

10. ¢Qué sugerencias tiene para impulsar al crecimiento econémico de

la compafiia?

R// Creo que necesitamos implementar nuevas acciones para la captacion de

nuevos clientes y promocion de la empresa.
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e Analisis de resultados de la encuesta dirigida a los clientes.

1. ¢Consideraimportante parala actividad de su empresa contar con

un sistema de climatizacién adecuado?

Tabla 6: Importancia del sistema de climatizacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 88%
Parcialmente de acuerdo 3 12%
Indeciso 0 0%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

25 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Géngora

Gréfico 12: Importancia del sistema de climatizacién
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Elaborado por: Maria Fernanda Gongora

Andlisis: los resultados obtenidos reflejan que mayoritariamente el 88% de

los encuestados consideran importante la existencia de un sistema de

climatizacion en sus empresas mientras que el 12% esta parcialmente de

acuerdo. No hubieron respuestas en desacuerdo.

Interpretacion: Se percibe que los clientes encuestados considerando de

gran importancia que sus lugares de trabajo cuenten con un sistema de
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climatizacion 6ptimo dado que ello es importante para el entorno por la
comodidad que brinda al espacio fisico de cada empre.

2. ¢Considera que los servicios ofertados por la empresa
CLIMAFRIO S.A. cubren las necesidades de climatizacion de su
empresa?

Tabla 7: Cumplimiento con las necesidades del cliente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 17 68%
Parcialmente de acuerdo 5 20%
Indeciso 3 12%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

25 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Géngora

Gréfico 13: Cumplimiento con las necesidades del cliente
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Elaborado por: Maria Fernanda Gongora

Andlisis: Acorde a los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta,
se detectd que el 68% opina que la empresa si cubre las necesidades de
climatizacion; el 20% se mostro parcialmente de acuerdo y el 12% se mostro

indeciso. No hubieron posturas en desacuerdo.

41



Interpretacion: Esta consulta sustenta que de manera general, los servicios
que oferta la empresa CLIMAFRIO S.A. si responde a los requerimientos de
los clientes atendidos.

3. En su opinion, ¢los servicios ofertados por CLIMAFRIO S.A.

podrian ser considerados altamente profesionales?

Tabla 8: Consideracion del servicio como altamente profesional

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 72%
Parcialmente de acuerdo 3 12%
Indeciso 2 8%
Parcialmente en desacuerdo 2 8%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

25 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Géngora

Grafico 14: Consideracion del servicio como altamente profesional
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Elaborado por: Maria Fernanda Gongora

Andlisis: Se detectd que el 72% se encuentra totalmente de acuerdo con la
afirmacion de que el servicio ofertado por CLIMAFRIO S.A. es altamente
profesional; el 12% estuvo parcialmente de acuerdo; el 8 % se mostro
indeciso y el 8% restante dijo estar parcialmente en desacuerdo. No hubieron

expresiones de estar totalmente en desacuerdo.

Interpretacion: La mayoria de clientes encuestados si considera que los
servicios ofertados por CLIMAFRIO S.A. es altamente profesional pero aun

existen percepciones menos positivas que es importante considerar.
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4. ¢Considera que los servicios de la empresa CLIMAFRIO S.A. son

ofertados de manera seria y puntual?

Tabla 9: Servicio ofertados con seriedad y puntualidad

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 72%
Parcialmente de acuerdo 6 24%
Indeciso 0 0%
Parcialmente en desacuerdo 1 4%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

25 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Géngora

Grafico 15: Servicio ofertados con seriedad y puntualidad
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Elaborado por: Maria Fernanda Géngora

Analisis: En esta pregunta detectd que el 72% esta totalmente de
acuerdo, el 24% parcialmente de acuerdo y el 4% esta parcialmente en
desacuerdo en referencia a su percepcion de la oferta de servicios de

forma serie y puntual. No hubieron posturas de indecision o totalmente en
desacuerdo.
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Interpretacion: La gran mayoria de encuestados afirma que

efectivamente los servicios ya ofertados por CLIMAFRIO S.A. han sido

ejecutados con seriedad y puntualidad; un leve porcentaje considera esta

afirmacion de forma parcial.

5. ¢Considera que los servicios de la empresa CLIMAFRIO S.A. son

ofertados por personal 100% capacitado y competente?

Tabla 10: Personal 100% capacitado y competente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 20 80%
Parcialmente de acuerdo 3 12%
Indeciso 2 8%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

25 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Géngora

Grafico 16: Personal 100% capacitado y competente
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Elaborado por: Maria Fernanda Gongora

Andlisis: Se detectd que el 80% de los clientes encuestados estuvo

totalmente de acuerdo con la afirmaciéon de que el personal de responsable

de los servicios ofertados por CLIMAFRIO S.A. esta 100% capacitado y es

competente; el 12% indicO estar parcialmente de acuerdo y el 8% indeciso.

No hubo expresiones de desacuerdo.
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Interpretacion:

De forma general,

la percepcidon de los clientes de

CLIMAFRIO S.A. es que su personal es totalmente competente y profesional

pero aun existen consumidores que dudan dicha afirmacion.

6. ¢Considera oportuna y diligente

CLIMAFRIO S.A.?

la atencion brindada por

Tabla 11: Atencion oportuna y diligente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 15 60%
Parcialmente de acuerdo 7 28%
Indeciso 3 12%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

25 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Géngora

Gréfico 17: Atencion oportuna y diligente
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Elaborado por: Maria Fernanda Gongora

Andlisis: Como resultado de la encuesta aplicada se detectd que respecto a
la consulta de la percepcion de recibir atencion oportuna y diligente por parte
de CLIMAFRIO S.A., el 60% estuvo totalmente de acuerdo; el 28%
parcialmente de acuerdo y el 12% indeciso. No hubieron expresiones de

desacuerdo total o parcial.
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Interpretacion: la percepcion mayoritaria de los clientes encuestados es que
la empresa es agil en su atencioén y lo realiza de manera oportuna y diligente.
Cabe mencionar que un leve porcentaje expresa indecision respecto a esta

consulta

7. ¢Considera que la relacion

CLIMAFRIO S.A. es correcta?

precio-servicio ofertado por

Tabla 12: Relacion precio-servicio

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 17 68%
Parcialmente de acuerdo 4 16%
Indeciso 4 16%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

25 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Géngora

Grafico 18: Relacion precio-servicio
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Elaborado por: Maria Fernanda Gongora

Andlisis: Respecto a la percepcion de un adecuado precio versus servicio
por parte de CLIMAFRIO S.A., el 68% de los encuestados estuvo totalmente
de acuerdo; el 16% parcialmente de acuerdo y el 16% indeciso. No hubieron

manifestaciones de desacuerdo total o parcial.
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Interpretacion: La relacién de precio versus la calidad en el servicio que han
evaluado los clientes encuestados de CLIMAFRIO S.A. se han considerado
adecuadas mayoritariamente, pero existen expresiones de indecision al

respecto.

8. ¢Considera que su empresa estaria interesada en cambiar a su

proveedor de mantenimiento de sistemas de climatizacion?

Tabla 13: Cambio de proveedor de sistemas de climatizacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 2 8%
Indeciso 6 24%
Parcialmente en desacuerdo 9 36%
Totalmente en desacuerdo 8 32%

25 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Géngora

Grafico 19: Cambio de proveedor de sistemas de climatizacion
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Elaborado por: Maria Fernanda Gongora

Analisis: La pregunta empleada acerca de la opinion de los clientes de
CLIMAFRIO S.A. acerca de la posibilidad de cambiar de proveedor de
servicios de climatizacion evidencia que mayoritariamente el 36% estuvo

parcialmente en desacuerdo; 32% totalmente en desacuerdo; 24% indeciso y
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el 8% parcialmente de acuerdo. No existieron manifestaciones de total
acuerdo.

Interpretacion: Se percibe que por la falta de servicio post-venta o se
seguimiento a los clientes ya atendidos, las encuestados han considerado en

gran porcentaje, cambiar al proveedor de servicios de climatizacion.

9. ¢Recomendaria los servicios de la empresa CLIMAFRIO .S.A?

Tabla 14: Recomendacion del servicio de CLIMAFRIO S.A.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 72%
Parcialmente de acuerdo 5 20%
Indeciso 2 8%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

25 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Gongora

Grafico 20: Recomendacion del servicio de CLIMAFRIO S.A.
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Elaborado por: Maria Fernanda Gongora

Andlisis: Finalmente, al consultar a los clientes si recomendarian el servicio
de CLIMAFRIO S.A., se detecté que el 72% esta totalmente de acuerdo; el
20% parcialmente de acuerdo y el 8% indeciso. No hubieron posturas de

desacuerdo total o parcial por parte de los encuestados.
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Interpretacion: Pese a la afirmacion antes mencionada, los clientes
encuestados han afirmado que si recomendarian los servicios ofertados por
CLIMAFRIO S.A.; independiente a ello, ain se hay clientes indecisos al

respecto.

PLAN DE MEJORAS

Un plan de mejoras es una propuesta de implementacion de acciones
estratégicamente programadas, delimitadas y organizadas con la finalidad de
realizar un impulso y optimizacién de cierta situacion en desventaja dentro de
una organizaciéon con el animo de promulgar su eficiencia e incrementar su

alcance y rentabilidad econdmica.
Los principales beneficios de la implementacion de un plan de mejores son:

e La sociabilizacién de un plan de mejoras permite incentivar el sentido
de pertenencia de los colaboradores.

e Mejora el rendimiento general de la empresa, ya que son
consideradas cada una de las caracteristicas, aptitudes y habilidades
del capital humano.

e Permite establecer mayor organizacién y control de cada uno de los
procesos empresariales directamente relacionados a la optimizacion
institucional.

e Crea nuevos formas de detectar y aprovechar oportunidades de
crecimiento, evolucién y reactivaciéon de la compafiia en el mercado
local.

e Motiva a la creatividad y a generar aportes positivos a favor de la

organizacién y de sus trabajadores. Promulga el bien colectivo.
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Matriz 5W2H

La matriz 5W2H es una herramienta sumamente 0til para la exposicion de las
acciones a ejecutar en un plan de accion empresarial en la que su
practicidad permite que sea empleada por empresas de cualquier tamafo y
en la que sus pasos, son de total comprension dado que indica qué accion se
ejecutara, quién lo hara, cémo, cuando, donde y qué gastos incurrirdn en

dicho proceso.

Veamos brevemente de qué se trata cada una de ellas:

cQué?

Cual es el problema en cuestion. Debe definirse de manera objetiva y
sintética. Qué pueda ser comprendido por todos, v sin lugar a
ambigliedades ni dobles intemretaciones.

£ Porqué?
Por qué ocurre el problema, qué lo puede estar provocando.

iCuando?
En qué momerto se produjo, o se produce el problema. En qué
circunstancias o bajo que condiciones.

:Donde?
En qué lugar se manifiesta, en queé proceso, en qué maagquina.

¢ Quién?
A guién o quiénes le sucede, a guiénes le afecta.

fComo?

Aqui hay varias interpretaciones. Algunos lo utilizan para describir como se
van desencadenando los hechos hasta llegar hasta el problema. Otros para
identficar patrones comunes que producen problemas similares.

i Cuanto?
Cuanto representa en términos econdmicos el problema. Otros agregan
caractensticas de frecuencia de aparicion del problema (si es un problema
periddico o aleatoria).
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a3
>, CLIMAFRIO

Tabla # 15 PLAN DE MEJORAS APLICANDO LAS TECNICA 5W+2H

Oportunidad de mejoras:

Disefiar un plan estratégico de marketing para elevar la rentabilidad econémica de la empresa CLIMAFRIO S.A. En el
periodo 2018

Meta:

Elevar la rentabilidad econémica de la empresa CLIMAFRIO S.A en un 80% en el periodo 2018.

Responsable:

Gerente General

Presupuesto: $ 2.000
Estrategia ¢ QUE? ¢COMO? ¢POR QUE? ¢ QUIEN?
Suministrar el mejor servicio y
Estandarizar la prestacion del | los mejores equipos
. . . . L Gerente General
servicio de aire garantizando su correcto Existe un desconocimiento por
PRODUCTO acondicionado y/o ventilacién | funcionamiento. parte del mercado en la venta
garantizando la buena Realizar presencia en ferias o de equipos y/o partes y piezas
instalacién y ejecucion del eventos para dar a conocer a de aires condicionados.
. . Gerente General
mismo. la empresa y su portafolio de
servicios.
La mayoria de los ingresos de
Ampliar la base de datos de la empresa solo depende de lef ial
los clientes potenciales los clientes antiguos. ele comercia
Se procederd a enviar el Se ha dejado de enviar correos
portafolio de nuestros ofreciendo los servicios a .
. . . . . Jefe comercial
servicios por mail masivos a clientes actuales y potenciales.
- . ; . / Vendedores
Promover servicios de aire 'y diferentes empresas de varios
PROMOCIONES Y PUBLICIDAD | ventilacion a las empresas sectores de la ciudad.
interesados en adquirirlos. Realizar un cronograma de No se cuenta con un plan de
visitas a las empresas que visitas, puesto que la mayoria Jefe comercial
potencialmente requieran de nuestros clientes llegan por / Vendedores
nuestros servicios. referidos.
Realizar descuentos en los Se cuenta con un listado de Jefe comercial
planes de mantenimiento precios sobre los diferentes
ofertados a clientes que servicios, y los descuentos son
ofrezcan fidelidad. muy ocasionales.
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Oportunidad de
mejoras:

Disefiar un plan estratégico de marketing para elevar la rentabilidad econémica de la empresa
CLIMAFRIO S.A. En el periodo 2018

Meta:

Elevar la rentabilidad econdmica de la empresa CLIMAFRIO S.A en un 80% en el periodo

2018.

Responsable:

Gerente General

Presupuesto: $ 2.000
Estrategia ¢ QUE? ¢, COMO? ¢ POR QUE? ¢ QUIEN?
. . No se cuenta con un
Analizar el listado de . .
. listado actualizado de los
precios actuales que se . .
i . precios de los servicios,
tiene vs la competencia . .
. suelen variar los precios Gerente General
. . . para poder determinar
Ampliar la lista de precios . . de acuerdo a los que
; - los precios competitivosa | .
PRECIO del portafolio de servicios disponga el gerente
ofrecer a nuestros . .
de la empresa . propietario.
clientes.
CLIMAFRIO S.A —
Contratar el servicio de
Actualmente los pagos
Data Fast para cobrar los . Gerente General
- . solo se los realiza en
servicios por medio de las .
. efectivo.
tarjetas de compra.
Capacitar a todo el No se contrata personal
personal en técnicas de: con el perfil, puesto que
Contratar servicios de la mano de obra
capacitacién técnica Atencion y servicio al contratara es de los
. . L . Gerente General
PERSONAS especializada en el sector | cliente. inmigrantes que estan

de los servicios de
climatizacion.

Programacion de equipos
de refrigeraciéon y
climatizacion.

actualmente en nuestro
Pais.
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Conclusiones:

e Se fundamentaron tedricamente aspectos relacionados en el servicio al
cliente y la rentabilidad econdémica en el sector de mantenimiento de aires
acondicionados, que permitieron estudiar las estrategias enfocadas al

servicio al cliente.

e Se pudo constatar que la empresa CLIMAFRIO S.A.,, nO se encuentra
posicionada en el mercado local ya que sus servicios no son publicitados
correctamente, ademas de no se realiza una buena atencién post-venta a

sus clientes.

¢ Resultados de los métodos y técnicas aplicadas en la investigacion se
pudo observar el comportamiento de la rentabilidad econdémica del dltimo
periodo de la empresa CLIMAFRIO S.A.

e Por lo que se propone disefiar un plan estratégico de marketing para
elevar la rentabilidad econémica de la empresa CLIMAFRIO S.A. en el
periodo 2018.
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RECOMENDACIONES:

e Disefiar un proceso de seguimiento post-venta para verificar su
conformidad con el servicio recibido, asi como la constante disposicion

a solventar sus necesidades de climatizacion.

e Realizar una capacitacion general del capital humano con la finalidad
de involucrar a todos de manera activa en el crecimiento de la

compafiia y el aumento de la rentabilidad econémica.

e La estructura organizacional de la empresa actualmente no incluye un
area comercial y de servicio al cliente, por lo que se recomienda crear

un departamento comercial en la empresa

e Realizar la contratacion de al menos dos asesores comerciales
(comisionistas) que impulsen la promocion y venta de los servicios de
la compafiia, como esta establecido en el plan estratégico de
marketing.

e Se recomienda realizar el control y seguimiento al plan estratégico de

marketing para elevar la rentabilidad econ6mica de la empresa
CLIMAFRIO S.A. en el periodo 2018.
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ANEXOS



Anexo 1: Analisis FODA

POSITIVOS

NEGATIVOS

para alcanzar objetivos

FORTALEZAS DEBILIDADES
o
c . . ..
& |Excelente atencion. Np hay ejecutivo de servicio al
c cliente.
S . : No realizan seguimiento post
o |Productos de primera calidad.
= venta.
O
Personal especializado. Falta de area comercial.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
(@)
c
o _ , Empresas con mayor
()
5 Crecimiento empresarial. posicionamiento en el mercado.
c . YT .
@ | Captacion de nuevos clientes. Posible perd|_da_ de clientes por
2 falta de seguimiento.
@)

Fidelizacion de clientes.

Falta de dinamismo en la oferta de
productos / servicios.
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Anexo 2: Cuestionario de entrevista al Gerente General

Buenos dias Mi nombre es Maria Fernanda, soy estudiante del Instituto

Tecnoldgico Bolivariano y como parte de mi proceso de titulacion, necesito

aplicar una entrevista para conocer su percepcion acerca de las mejoras

necesarias para incrementar la rentabilidad econémica de CLIMAFRIO S.A.

La encuesta es anonima y so6lo tomaré unos minutos. ¢Podria ayudarme?

OBJETIVO: Proponer acciones de mejoras enfocadas al servicio al cliente, para

elevar la rentabilidad econémica de la empresa CLIMAFRIO S.A.

10.

¢ Cudl es su cargo y hace cuanto tiempo lo desempefia?

En su opinién, ¢la empresa cuenta con una estructura organizacional
establecida?

En su opinion, ¢la direccion de CLIMAFRIO S.A. trabaja en pro de sus
objetivos? ¢De qué manera?

¢, Con qué frecuencia se realiza una atencién post venta a los clientes? En dicho
proceso, ¢ se solicitan referidos?

¢ Considera que el talento humano de CLIMAFRIO S.A. trabaja activamente en
pro de que la compafiia crezca econémicamente? ¢;De qué manera?

De la nébmina actual de trabajadores, ¢Cuantos gestores se dedican al area
comercial? ¢Existe un informe de dichos acercamientos con nuevos posibles
clientes?

¢De qué manera se gestiona el acercamiento para la captacion de nuevos
clientes? Detalle.

¢ Qué herramientas publicitarias actualmente utiliza la empresa?

¢, Considera usted que la empresa se encuentra posicionada en mercado local?
Detalle.

¢Qué sugerencias tiene para impulsar al crecimiento econdémico de la

compahia?

Gracias por su colaboracion...
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Anexo 3: Cuestionario de entrevista a los clientes

Buenos dias Mi nombre es Maria Fernanda, soy estudiante del Instituto
Tecnoldgico Bolivariano y como parte de mi proceso de titulacion, necesito
aplicar una encuesta para realizar la medicion de su nivel de satisfaccion con
los servicios de CLIMAFRIO S.A. La encuesta es anonima y solo tomara

unos minutos. ¢Podria ayudarme?

OBJETIVO: Proponer acciones de mejoras enfocadas al servicio al cliente,

para elevar la rentabilidad econémica de la empresa CLIMAFRIO S.A.

1. ¢Considera importante para la actividad de su empresa contar
con un sistema de climatizacién adecuado?
Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
Indeciso
Parcialmente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
2. ¢Considera que los servicios ofertados por la empresa
CLIMAFRIO S.A. cubren las necesidades de climatizacion de su
empresa?
Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
Indeciso
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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3. En su opinion, ¢los servicios ofertados por CLIMAFRIO S.A.
podrian ser considerados altamente profesionales?

Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo
Indeciso
Parcialmente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
4. ¢Considera que los servicios de la empresa CLIMAFRIO S.A. son

ofertados de manera seria 'y puntual?
Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo
Indeciso
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

5. ¢Considera que los servicios de la empresa CLIMAFRIO S.A. son
ofertados por personal 100% capacitado y competente?
Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
Indeciso
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

6. ¢Considera oportuna y diligente la atencion brindada por
CLIMAFRIO S.A.?

Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo
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Indeciso
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢Considera que la relacibn precio-servicio ofertado por
CLIMAFRIO S.A. es correcta?

Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Indeciso

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢Considera que su empresa estaria interesada en cambiar a su
proveedor de mantenimiento de sistemas de climatizacién?
Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Indeciso

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢Recomendaria los servicios de la empresa CLIMAFRIO .S.A?
Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

Indeciso
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Gracias por su colaboracion...
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Anexo 4. Carta de autorizacion de la empresa

Guayaquil, 20 de Octubre del 2018.

CARTA AVAL

Por medio de la presente a peticion verbal de: Géngora Quimi Maria Fernanda
con C.I. 0925593378, egresada de la carrera de Administracién de Empresas del
Instituto Tecnolégico

Superior Bolivariano quien suscribe en calidad de Gerente General de la
empresa CLIMAFRIO S.A tiene a bien a extender la presente AUTORIZACION
para su informacion, datos, imagenes y logotipo de la empresa para desarrollar
el proyecto de titulacion: PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE
MARKETING, PARA MEJORAR LA RENTABILIDAD ECONOMICA DE LA
EMPRESA CLIMAFRIO S.A.

Sin ofro particular.

Galo Javier Gongora Quimi
Gerente General
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INSTITUTO SUPERIOR TECNOL(‘)QICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

CERTIFICACION DE LA ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacién, nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de
Tecnologia.

CERTIFICO:

Que he analizado el proyecto de investigacion con el tema: “Propuesta
de un plan estratégico de servicio al cliente, para mejorar la
rentabilidad economica de la empresa CLIMAFRIO S.A.”, presentado
como requisito previo a la aprobacion y desarrollo de la investigacién para
optar por el titulo de:

TECNOLOGO EN ADMNISTRACION DE EMPRESAS

El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden
metodolégico cientifico-académico, ademas de constituir un importante
tema de investigacion.

Egresada:

Goéngora Quimi Maria Fernanda



CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

d de colaborador del Centro de Gestion de la informacion
Transferencia de Tecnolégica (CEGESCIT) nombrado por el
Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

CERTIFICO:

0 ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de

permitido segin fue aprobado en el REGLAMENTO PARA
CION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN
'ROYECTOS DE _INVESTIGACION Y TRABAJOS DE
>ION Y DESIGNACION DE TUTORES del ITB.

#\L & \/o {o‘\@\

bre y Apellidos del Colabo
CEGESCYT :
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