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Introduccioén

En la actualidad las empresas se encuentran cada vez muy interesada en avanzary
desarrollar un excelente desempefio del servicio cliente para enfrente a su competencia
leal como desleal ,y mediante a eso se implementar las herramientas que tenemos a
nuestra disposicion ya que el contar con un buen control y una buena gestionde proceso
las empresas lograran llegar al objetivo trazado ;entonces las empresa en laciudad de
Quito ya que se han centrado a tener modelos de gestidén y atencion de clienteque
atribuyen a un logro de la calidad con el fin de generar la mayor productividad y
rentabilidad posible para las empresas ya que deben tener en cuenta como tener la
satisfaccion tanto de la organizacién interna como externa de la empresa .

ANECA (2017) tiene un plan de mejoras que tiene como objetivo el método de proceso
de mejora continua y, por ende, la fase principal es desarrollar dentro del mismo. Para
ello también se integra la estrategia de identificar los cambios que se debe implementar
en la fase de proceso de las empresas, para lo cual el resultado sera objetivo y preciso
para un mejor servicio asi buscando un andlisis objetivo desde adentrohacia afuera para
las empresas y asi plantear un mejor resultado en todo lo aplicado.

Por este suceso se lleg6 a la necesidad de reestructurar el modelo organizacionalde la
empresa para asi mejorar con el servicio tanto administrativo como la atencion al cliente
y la investigacion del tema se realizara mediante las pruebas de mercado aplicando
encuestas, tomando la informacién de personas que incurren en el medio de pintura, arte
y manualidades.

Los resultados se presentaran en graficos porcentuales para el mejor entendimiento de

las personas, utilizando graficos de barras



Formacion del objetivo

¢, Como Implementar de un plan de mejora en el area de servicio al cliente en la
empresa Ceramica “4 Sol y Luna “, en el sector Comité del Pueblo?

Mediante la optimizacion de los recursos tantos técnicos y no olvidando de la parte
econdémica que la empresa nos brinda y asi obtener la mejora de tiempo y asi podran
manejar correctamente los procesos en las areas que se requiere, evitando unbuen
manejo de los procesos en las areas designadas y asi tener una mejor atenciéntanto en

el proceso de postventa y venta de nuestros productos que ofrecemos.

Tablal
Causas y efectos de la implementacion del plan

Disminucion de las Pérdida de imagen de la
Fortalecimiento de la
EFECTOS compras hechas por empresa por malos
competencia
los clientes comentarios
PROBLEMA Aumento de las quejas y reclamos hechas por los clientes en la postventa y
CENTRAL entrega
Deficiente servicioen Mal trato a los clientes Aumento de productos
CAUSAS
postventa y entregas y malainformacion rotos y malos estados en
la entrega




Objetivos
Objetivo general
Desarrollar una propuesta de mejora de la gestion de quejas y reclamos en la
empresa Ceramica “Sol y Luna “que permita mejorar la satisfaccion del cliente.
Objetivos especificos
e Analizar la planificacién y disefio de la gestién de quejas y reclamos en la
empresaCeramica “Sol y Luna “en un plazo medio (6 meses).
e Detallar y conocer las directrices de mantenimiento y mejora en la gestion
dequejas y reclamos de la empresa Ceramica “Sol y Luna “

e Disefar estrategias de servicio que permitan mejorar la atencion y servicio

alcliente reclamos en la empresa Ceramica “Sol y Luna *



Justificacion

La finalidad de este proyecto de investigacion es de suma importancia porque
ofrece un conocimiento mas amplio y detallado para que la empresa Ceramica “Sol y
Luna “ en el momento que lo desee pueda mejorar sus procesos de la gestion de servicio
al cliente ofrecido favoreciendo asi a la empresa, ya que la ayudara a analizar el
desempeiio de forma integral y, ademas, poder detectar las oportunidades de mejora,
las cuales implementadas exitosamente, se reflejaran en un cambio sustancial de los
indicadores de desempeiio de la empresa .

El interés de la presente investigacion se fundamenta en la calidad de servicio
ofrecido que esta fundamentada en un enfoque al cliente, cultura y sistema de
direcciones. El enfoque presenta todo un proceso que incluye desde la preparacion y
mejoramiento de la empresa y del proceso hasta las estrategias, se presten servicios
postventa a través de una comprension total de las necesidades y expectativas del
cliente ,y es novedosa por cuanto partir del establecimiento de un sistema de servicio al
cliente, ya que es el sello de garantia que la empresa ofrece a sus clientes, es el medio
para obtener los resultados planeados proporcionando satisfaccién al consumidor y
lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito indispensable para ganarse un
lugar en la "mente" de los clientes.

Una buena Gestion para el servicio al cliente y la mejora no deberia ser mas que
una nueva forma de hacer el trabajo que le permita a la organizacion: Lograr sus objetivos
de empresa, agregar valor a sus productos y servicios, satisfacer a sus clientes y con

ello desarrollar y mantener ventajas competitivas, que la diferencien de suscompetidores.



Planteamiento de problema

Andlisis de la Situacion

En el Ecuador tenemos varias empresas que tienen como finalidad principal
brindar el mejor servicio al cliente dandole la importancia que se merece ya que es la
carta de presentacion de la empresa. Ademas de que existe una permanente
preocupacion social por brindar un servicio al cliente de calidad, buscando asi
alternativas que nos lleve a solucionar aquellos problemas que desde hace muchos afios
atrds se viene manteniendo en el ambito competitivo en el mercado tanto leal como
desleal.

También tenemos en si la inseguridad que nos invade cada dia y eso atrae a
clientes descontentos, ya que no solo se trata de aquellos clientes que son victimas de
asaltos y de vivir en so sobra, sino también de aquellos clientes que tienen que soportar
una tremenda incompetencia y una mala atencién de todo tipo, aspectos que
indudablemente no se encuentran conformes.

En la ciudad de Quito es de gran interés para pequefias y grandes empresas que
desean sobresalir a la competencia en la actualidad ya que es muy grande teniendo en
cuenta la corrupcion que asecha cada dia méas a nuestra ciudad y el servir al cliente que
cada dia toma mas importancia para crecer en un mercado competitivo.

En que la empresa Ceramica “Sol y Luna “, su funcion principal es poder llegar a
sus clientes sus mejores ofertas brindando una excelente atencion para ir incrementando
en el @&mbito profesional y competitivo para no perjudicar a nuestra empresa y a nuestros
clientes.

A pesar de que hemos concienciado de la importancia que tiene el cliente de la



empresa todavia existen algunos que solo van a sus puestos de trabajo con el
pensamiento de satisfacer Unicamente sus necesidades econdémicas y personales, y que
no estan comprometidos al cambio que es instrumento principal para combatir el
subdesarrollo, la pobreza y la corrupcion que existe en nuestra provincia y por ende en
nuestro pais.

Y una de las estrategias del servicio al cliente es tener un liderazgo de alta
gerencia, porque es la base de impulsar la cadena de valor del servicio a la satisfaccion
del cliente, lealtad del cliente que impulsa las utilidades y la recomendacion de nuevos

usuarios a nuestro negocio para el beneficio de los clientes de nuestra empresa.



Lineas y Sub lineas de Investigacion de la Carrera de Tecnologia Superior en

Administracién de Empresas

Tabla 2

Lineas y sublineas de investigacion

Tema de Investigacion Implementar de un plan de mejora en el area deservicio al cliente

Lineas

Sublineas

- Consolidar la sostenibilidad del sistemaecondémico social y
solidario.

- Promover una sociedad participativa

- Emprendimiento e innovacion

- Administracién y disefio de procesos degeneracion de
empleos

- Promocion de iniciativas de la economia popular y solidaria,
micros empresas, talleres artesanales y pequefias empresas.

Fuente: Elaboracion propia

Eje de formacion

Tabla 3

Eje de formacion

Marketing para
Emprendedores

Eres responsable de la direccion estratégica del area demarketing o comercial y se
interesa en adoptar enfoques de marketing digital para satisfacer las

necesidades de tus clientes.

Administracion del
Talento Humano

Establece una gestion de competencias y habilidades para potenciar el talento y
es el mismo que controlar larotacibn de personal, ya que este evalla las

competencias de las personas y propender por su progreso dentro de la empresa.




Investigacion

Modela y resuelve problemas complejos, determinando la solucién éptima v

mejorando la toma de decisiones yfrecuentemente trata del estudio de complejos

Operativa
sistemas reales, con la finalidad de mejorar (u optimizar) su funcionamiento.
Desarrolla y edita archivos de texto, crear hojas de calculo y andlisis de datos,
Ofimatica realizar presentaciones visuales y tramitar archivos de manera mas rapida

sencilla.

Estadistica

Relne, organizar y analiza datos numeéricos y estoayuda a resolver problemas
como el disefio de experimentos y la toma de decisiones ya sea cualitativos o

cuantitativos.

Metodologia de la
Investigacion y
Desarrollo de

Emprendimientos

Involucra la creacién y operacién de empresas que generan soluciones para las
necesidades de los consumidores y empleos para profesionistas; cultiva una|
actitud positiva frente al crecimiento y la riqueza, tanto personal como
econdmico, asi como las habilidades para tomar riesgos, adaptarse, y convertir

ideas en idead concretas.

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO |

Marco tedrico

Antecedentes

El trabajo de investigacion que se ha realizado se ha desarrollado en vista de
brindar un servicio excelente al usuario, el mismo que radica en ser consciente y
persistente con la empresa, buscando las herramientas posibles para minimizar errores
dentro del trato que se da al usuario, ademas debe estar complementado con el
compromiso y la responsabilidad de todos los implicados, el servicio al cliente implica
realizarlo con eficacia y efectividad para hacer que las cosas se hagan bien y asi
contribuir a la calidad con una manifestacion de excelencia.
Estrategia y necesidades del cliente

Serna (2006) afirma que la atencion al cliente, “Es el conjunto de estrategias que
una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de Ssus clientes externos y de esta definicion
deducimos que el servicio de atencién al cliente es indispensable para el desarrollo de
una empresa
Reciprocidad e intelecto

Damaso (1987) argumenta que el buen servicio al cliente, “Se trata de hacer que
los clientes regresen y también de hacer que se vayan felices /felices lo suficiente para
pasar comentarios positivos a otros, que posteriormente podran probar tu producto o
servicio y convertirse en clientes nuevos”
1.1. Marco Filosofico

La fundamentacion de este trabajo es el mejorar el proceso de servicio al cliente
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dentro de la empresa Ceramica “Sol y Luna “, y esta basicamente determinado a la oferta
de servicios hacia los clientes, brindando un servicio de calidad para el bienestary la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios, logrando asi un incremento de ventas 'y
a la vez un crecimiento en el ambito competitivo

1.2. Marco legal

En Ecuador los usuarios y consumidores tienen derechos que pocos conocen y
menos reclaman. La Constitucion de la Republica del Ecuador, en el articulo 52,
establece claramente que “Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios
de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como también una informacion precisa y
no enganosa sobre su contenido y caracteristicas”.

Muchos ecuatorianos son victimas permanentes de abusos por parte de empresas
publicas y privadas, por lo cual se creé la Ley Orgénica de Defensa del 6 Consumidor,
cuyo ente rector es el Defensor del Pueblo, el mismo que junto a las demas autoridades
tienen la obligacion de velar por el cumplimiento de los derechos de los consumidores.

Los consumidores son victimas constantes de vendedores maliciosos, que utilizan
practicas prohibidas por ley para comercializar sus productos o servicios.

Entre las préacticas fraudulentas esté el condicionar la venta de un bien, productoo
servicio, especular con los productos, para que suban de precio, practica comun con
alimentos de primera necesidad, enviar un producto gratis para condicionar la
adquisicién, vender productos sin registros sanitarios o caducados.

La Ley Organica de Defensa del Consumidor determina normas que fomenta los
derechos de quienes adquieren un productos o servicio, basado en la busqueda de la

calidad, primero son los consumidores, mas que los intereses de las empresas.
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En el Ecuador no existen acuerdos, tratados internacionales o convenios suscritos
con empresas internacionales, o proveedoras de otros paises, por ello la Constitucion
del Ecuador y la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor, que norma a los vendedores,
productores, fabricantes, duefios de empresa, y vela por los consumidores, previniendo
la publicidad falsa y engafiosa, con productos que pueden atentar con la salud publica,
vendiendo productos peligrosos o riesgosos para el consumo humano, un ejemplo la
venta de alcohol adulterado que produjo la muerte de varios ecuatorianos y otros dafios
colaterales.

1.3. Marco conceptual
1.3.1. Queja

Es la manifestacion de inconformidad, insatisfaccion, desagrado o descontento
por partede un cliente, con respecto a los productos y/o servicios ofrecidos, mediante la
expresidnverbal, escrita o por medio electronico.

Andlisis: persona insatisfecha /o por un servicio o bien brindado ya sea por mal
estado o mal servicio.

1.3.2. Reclamo

Es una exigencia presentada por un cliente ante la ausencia, irregularidad o mala
prestacion de un servicio y/o atencion prestada (MINTIC, 2017)

Andlisis: peticion e inconformidad por alguna mala atencién de un bien o servicio
prestado por la empresa.

1.3.3. Planificar
Se definen objetivos y llegar a ellos, esto se basa relacionando las politicas

organizacionales y necesidades de cada cliente (Barraza, 2007)
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Analisis: plan a seguir segun un andlisis o orden planificado por la entidad
correspondiente.
1.3.4. Mejora continua

La mejora continua del proceso de tratamiento de las quejas y de la calidad de
los productos deberia ser un objetivo permanente de la organizacion.

Analisis: busqueda de mejorar de una forma organizada y planificada donde
encuentren déficit de mejora en el bien o servicio.
1.3.5. Proceso

Un proceso es un programa en ejecucion. Un proceso simple tiene un hilo de
ejecucion, por el momento dejemos esta ultima definicibn como un concepto, luego se
vera en mas detalle el concepto de hilo.

Andlisis: Es el conjunto de pasos o secuencias por el cual obtenemos como
resultado el bien o servicio adquirido.
1.3.6. Acuerdo

Documento suscrito por las autoridades superiores para llevar a cabo una
determinada operacion, bien se trate de un pago que se solicite a la tesoreria de la
federacion, o para efectuar algin movimiento presupuestal que no signifique salida de
fondos

Andlisis: Trato u opiniones entre una o varias personas que conlleva un fin o
respuesta positiva
1.3.7. Administracién

Conjunto ordenado y sistematizado de principios, técnicas y practicas que tiene

como finalidad apoyar la consecucién de los objetivos de una organizacion a través de
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la provision de los medios necesarios para obtener los resultados con la mayor eficiencia
y eficacia posibles.

Analisis: es una secuencia ordenada para obtener metas trazadas.
1.3.8. Area de responsabilidad

Departamento, centro o nivel jerarquico de administracion direccidon y ejecucion
del trabajo, organizado para intervenir directamente y establecer su responsabilidad en
las desviaciones habidas por distintos conceptos y causas.

Analisis: lugar donde se recibe quejas de clientes y se da respuesta a lo que se
necesita.
1.3.9. Autoevaluacion

Es la herramienta mas practica con que cuenta una dependencia o entidad para
conocer el avance y desviaciones de sus objetivos y planes.

Andlisis: conocerse si mismo y detectar sus habilidades y defectos
1.3.10. Base de datos

Elementos de informacion que deben ser almacenados con objeto de satisfacer
las necesidades del proceso de informacién en una organizacion. El término implica un
archivo integrado utilizado por muchas aplicaciones de procesamiento en oposicion a un
archivo individual de datos para una aplicacion particular

Andlisis: Herramienta que cuentas con ciertos datos informativos de personas o
empresas.
1.3.11. Bien

Todo aquello que puede ser objeto de apropiacién, empleado para satisfacer

alguna necesidad. Cosas o derechos susceptibles de producir beneficios de caracter
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patrimonial.

Analisis: objeto tangible o intangible que tenga una persona o empresa
1.3.12. Bilateral

Se le llama asi a la reciprocidad que define las obligaciones de dos partes
involucradas en un contrato.

Analisis: Llegar a un acuerdo de las dos partes sin tener inconvenientes.
1.3.13. Cambio

El trueque o permuta de una cosa por otra. En términos de banca es la operacion
por medio de la cual una persona cede a otra los fondos que tiene en un punto diferente
de aquél en el que se reside

Analisis: dar algo diferente por algo que no esta satisfecho
1.3.14. Objetividad

Es conveniente que cada queja sea tratada de manera equitativa, objetiva e
imparcial a través del proceso de tratamiento de las quejas.

Andlisis: tener un equilibrio de una manera que las dos partes queden conformes.
1.3.15. Costos

El acceso al proceso de tratamiento de las quejas no deberia tener costo para el
reclamante (cero costos).

Andlisis: valor en dinero es decir precio para obtener un bien o servicio.
1.3.16. Confidencialidad

Unicamente conviene poner a disposicion la informacion de caracter personal del
reclamante cuando ésta sea necesaria para el tratamiento de la queja dentro de la

organizacion, y no divulgarla sin el consentimiento expreso del cliente o reclamante.



CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

2.1. Segmentacién de mercado y clientes
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Para la segmentacién del mercado meta que necesitamos para colocar nuestro

producto y que el mismo se convierta no solo en un elemento decorativo, sino que

ademas sea apreciado por los valores adicionales que tiene como un beneficio adicional

para una alimentacién sana y la oportunidad que tenemos para reconectarnos con el

medio ambiente y nuestras raices de cultivo tradicional en nuestra cultura, es que hemos

analizados aspectos entre nuestros clientes como son los rasgos de personalidad, clase

social, intereses en comun, estilo de vida, creencias y ademas de las influencias

psicolégicas que sumadas a los beneficios obtenidos al adquirir nuestro producto es que

podemos lograr una mejor ruta para destacar los valores de nuestra marca e identificar

las oportunidades de posicionamiento de la misma.

2.1.1. Matriz Psicogréfica

Tabla 4

Matriz Psicografica para la metodologia

PSICOGRAFICAS

ESTILO DE VIDA

PERSONALIDAD

BENEFICIOS DEL
PRODUCTO

USO DEL
PRODUCTO

Media

Normal

Comida, entretenimiento y

ropa.

Fuente: Elaboracién propia



2.1.2. Matriz Geografica

Tabla5

Matriz geogréfica para la metodologia
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GEOGRAFICAS

CIUDAD PARROQUIA CLIMA
QUITO COMITE DEL PUEBLO
TEMPLADO
CANTIDAD DE POBLACION ACCESO A TRANSPORTE
54.052
SI
Fuente: Elaboracién propia
2.1.3. Matriz Demogréaficas
Tabla 6
Matriz demografica para la metodologia
DEMOGRAFICAS
EDAD SEXO OCUPACION EDUCACION
ECONOMICAMENTE
25 — 44 ANOS SIN ACTIVA MEDIA
DISCRIMINACION
PROFESION NACIONALIDAD ESTADO CIVIL INGRESOS
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SIN
DISCRIMINACION

SIN

DISCRIMINACION

SIN DISCRIMINACION

SALARIO

BASICO
UNIFICADO

Fuente: Elaboracion propia

2.2. Estudio de métodos

Con el presente trabajo tenemos una investigacion de campo ya que serealiza en

el lugar de los acontecimientos en donde se puede tener una percepcion de las

técnicas que se utilizan en el servicio al cliente dentro de laempresa de Ceramica “Sol y

Luna”

Es también una investigacion de caracter bibliografico para sustentar la parte

tedrica del mismo.

Figural

Etapas de la investigacion

*Esta investigacion es de nivel Exploratorio
*Investigacion descriptiva cuantitativa

*100 personas

*Tipo de muestreo fue estadistico

*Encuesta

*Tabulacion y analisis de encuestas

*Capacitaciones

VNN
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2.2.1. Descriptiva

Es la encargada de estudiar una situacion de forma directa y explorar la misma
mediante el uso de herramientas como las encuestas, estadisticas, entre otras y
establecer con claridad y veracidad lo investigado.
2.2.2. Experimental

Consiste en experimentar en una situacién controlada la introduccion de una
variable determinada, la cual genere un analisis causa y efecto para asi determinar el
grado de incidencia que la alteracion de la misma puede generar.
2.2.3. Métodos a utilizarse

Esta investigacion es de nivel Exploratorio porque se puede analizar el incremento
de ventas mediante un adecuado servicio al cliente y en base a lo previamente, detallado
el método de investigacion a utilizarse en el presente modelo de negocio ser4 una
investigacion descriptiva cuantitativa ya que se va hacer uso de una encuesta para la
recopilar informacion y posterior a ello se tabulard los datos para visualizar los resultados
obtenidos.
2.2.4. Técnicas de investigacion

Para esta investigacion se va a desarrollar y utilizar la técnica de la encuestapara
la recoleccion de datos y posterior cuantificarle y representar sus resultados.
2.2.5. Encuesta

Se trata de un instrumento de investigacién para la recoleccion de datos, por la
gue se enfoca del tema tratado la que se investiga, la misma que va dirigida a una
poblacién de estudio dirigido y esta puede ser hecha de diferentes maneras, ya sea

personal, escrita, via telefénica e internet y una vez realizada se calcularan los resultados



obtenidos para obtener los resultados correspondientes.

Al realizar la encuesta tiene el objetivo medir el nivel de satisfaccion del cliente en

la empresa Ceramica “Sol y Luna “, esta integrado por 7 preguntas las cuales contienen

de 4 a 5 opciones de poder dar respuesta, en donde se podra determinar quéporcentaje

de clientes estan satisfechos o insatisfechos.

2.2.6.

a.

Componentes de la encuesta

Objetivo: Mejorar el servicio al cliente de la empresa y encontrar el déficit de
lamisma

Requerimiento: lo que se solicita es el reconocimiento de la marca, calificar
elbuen servicio que se les da a los clientes y si recomendaria el producto que
ofrecemos

Datos Generales: Los datos que constan son informacién béasica

como:;nombre, edad, sexo, nivel de estudios.

Cuestionario: las preguntas que se aplicaran a los encuestados
seranpreguntas de opcion multiple.
u Opcion Mdualtiple: Presentan varias alternativas a elegir por el

encuestado.
Agradecimiento: Manifiesta el reconocimiento y gratitud hacia las personas

guebrindaron su tiempo y predisposicién para la resolucién de la encuesta.
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2.2.7. Diseiio de la encuesta

Encuesta de satisfaccidon alos clientes de la empresa Ceramica “SOL Y LUNA”

DATOS INFORMATIVOS

Nombre: Edad:
Secundaria Femenina
Nivel de Estudios: . Genero:
Superior Masculino
Otros

Lea detenidamente cada pregunta, luego conteste con una x en tu respuesta.
1.- ¢Usted cree que es importante el tener un buen servicio al cliente dentro de la

empresa de Ceramica “Sol y Luna”?

N NO

2.- ¢Lleno sus expectativas del servicio al cliente que tuvo por la empresa de Ceramica

“Sol y Luna”™?

Sl NO

3.- ¢El servicio al cliente que brinda empresa de Ceramica “Sol y Luna’fue buena?

Sl NO
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4.- ¢ Usted cree que hay falencias en el servicio al cliente?

Sl NO

5.- ¢ El incremento de las ventas influye en el crecimiento de la empresa Ceramica“Sol

y Luna™?

Sl NO

Agradecemos el tiempo invertido en esta encuesta ya que usted es parte fundamental

Encuesta a los trabajadores de Ceramica “Sol y Luna”

DATOS INFORMATIVOS

Nombre: Edad:

Nivel de Estudios: Secundaria Genero: Femenina
Superior Masculino
Otros

Lea detenidamente cada pregunta y marque con una x tu respuesta.
1.- ¢La atencién del servicio al cliente es lo principal en el interior de la empresa de

Ceramica “Sol y Luna”?

Sl NO
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2.- ¢ Usted cree que laempresa de Ceramica “Soly Luna” tiene una eficiente atencion al

servicioal cliente?

Sl NO

3.- ¢Cree usted que el servicio al cliente es importante nuestra empresa de Ceramica

“Sol y Luna”?

Sl NO

4.- ¢ Usted cree que el aumento de ventas se da a la buena atencién al cliente en la
empresa de Ceramica “Sol y Luna™?

Sl NO

5- ¢La buena atencion del servicio al cliente mejorar4 el comportamiento interno y
mejorarda las ventas de la empresa?

Sl NO

Agradecemos el tiempo invertido en esta encuesta ya que usted es parte fundamental

para nosotros.
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2.3. Determinacion poblacién y muestra
2.3.1. Variable de lainvestigacién
Las variables se refieren a los elementos, caracteristicas o aspectos del problema
gue se desea estudiar, estas deben seleccionarse en relacion con los objetivos
planeados y se definen como todo aquello que se puede medir, controlar y estudiar
dentro de una investigacion
La variable dependiente puede definirse como el elemento, fenbmeno o situacion
explicada o que esta en funcion de otro.
La variable independiente debe entenderse como el elemento, fenbmeno o
situacion que explica, determina o condiciona la presencia de otro
Para la presente investigacion las variables que se utilizaron como punto de
referencia son:
2.3.1.1. Variable dependiente
e Satisfaccion del cliente.
2.3.1.2. Variables independientes
e Precio
e Atencion al cliente
e Calidad del producto
e Garantia del producto
e Entrega del producto
La variable dependiente en la presente investigacién persigue medir la
satisfaccion de los clientes en donde se utilizaran varios puntos de referencia como lo

son las variables independientes, al tener cubiertas todas las variables independientes
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pdremos llegar a la plena satisfaccion del cliente.
2.3.2. Poblacién y muestra
Para poder determinar la cantidad de clientes se tenia que aplicar el cuestionario

fue necesario conocer y definir los términos de poblacion y muestra.

N
n 1+ (N)(e)

Dénde:

n: tamafo de la

muestra

N: tamafio de la

poblacién

e: error estandar

Por lo tanto:

n: tamafio de la muestra

N: tamafio de la poblacion 150 clientes

e: error estandar (99% de confiabilidad)

150

" ET T (50) (1%)
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De esta manera se concluye que el tamafo de la muestra es de 60, sin embargo,
para mayor confiabilidad en los datos se tomé de 100 clientes.
2.4. Tabulacion de datos
2.4.1. Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Ceramica “Soly Luna”
PREGUNTA 1.- ¢, Usted cree que es importante el tener un buen servicio al cliente dentro

de la empresa de Ceramica “Sol y Luna”?

Tabla 7

Resultados pregunta 1

Encuestados %
SI 49 82%
NO 11 18%
TOTAL 60 100%

Fuente: Encuesta para los clientes de empresa Cerdmica “Sol y Luna”

Figura 2

Resultados de la pregunta 1

Grafico 1

18%

=Sl NO

Analisis encuestados
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Los resultados de este analisis de esta pregunta es que el 70 % de los clientes
responden que sus expectativas fueron llenadas en un buen servicio al cliente en la
empresa de Ceramica “Sol y Luna” mientras el 30% dicen que su experiencia en a la
empresa no fue buena ya que creen que debe haber cambios para que todos estén
satisfechos del servicio prestado.

PREGUNTA 3.- ¢ El servicio al cliente que brinda empresa de Ceramica “Sol y Luna”fue

buena?

Tabla 8

Resultados de la pregunta 3

Encuestados %
Sl 20 33%
NO 40 67%
TOTAL 60 100%

Fuente: Encuesta para los clientes de la empresa “Sol y Luna”

Figura 3

Resultados de la pregunta 3

Grafico 3

33%

uSl - NO

Andlisis encuestados

Los resultados del analisis de esta pregunta fue que solo el 33% de nuestros
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clientes fue buenay el 67% de nuestros clientes cree que no fue buena esto representa
gue tenemos muchos puntos que mejorara ya que nos tenemos un buen resultado a la
vista y por tal motivo la empresa de Ceramica“Sol y Luna” no llena las expectativas de
una buena atencion de servicio al cliente.

PREGUNTA 4.- ¢ Usted cree que hay falencias en el servicio al cliente?

Tabla 9

Resultados de la pregunta 4

Encuestados %
SI 25 42%
NO 35 58%
TOTAL 60 100%

Fuente: Encuesta para los clientes de la empresa “Sol y Luna”

Figura 4

Resultados de la pregunta 4

Grafico 4

©sl - NO

Analisis encuestados

Mediante el analisis de esta pregunta pretendemos decir que con un 58% no hay
falencia en la atencion del servicio al cliente en la empresa de ceramica “Sol y Luna” pero
también tenemos las sugerencias del otro porcentaje de 42 % que si hay falencia

entonces podriamos decir que si hay una inconsistencia en esta pregunta ya que esto
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muestra las debilidades de nuestra atencion al cliente en nuestra empresa.
PREGUNTA 5.- ¢ El incremento de las ventas influye en el crecimiento de la empresa

Ceramica“Sol y Luna”?

Tabla 10

Resultados de la pregunta 5

Encuestados %
Sl 57 95%

NO 3 5%
TOTAL 60 100%

Fuente: Encuesta para los clientes de la empresa “Sol y Luna”

Figura 5

Resultados de la pregunta 5

Grafico 5

=Sl -~ NO

Anélisis encuestados

Con los resultados obtenidos podemos deducir que casi en su mayoria conel
92% los clientes expresan que si influye el servicio al cliente en el incremento de ventas
de la empresa Ceramica “Sol y Luna” mientras que el 8 % de los clientes contestan que

no influye, con los resultados podemos deducir qgue es muy importantelas ventas dentro
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de la empresa investigada.
2.4.2. Encuesta aplicada a trabajadores de la empresa Ceramica “Sol y Luna”
PREGUNTA 1.- ¢ La atencion del servicio al cliente es lo principal en el interior de la

empresa de Ceramica “Sol y Luna”?

Tabla 11

Resultados de la pregunta 1 encuesta 2

Encuestados| %
S 25 63%
NO 15 38%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta para los clientes de la empresa “Sol y Luna”

Figura 6

Resultados de la pregunta 1 encuesta 2

Grafico 1

SI mNO

Anélisis encuestados

Al analizar la pregunta de los encuestados podriamos decir que el 62 % de
empleados de la empresa cree que la buena atencién al cliente es una parte principal
para ella en cambio el 38% de los empleados dicen que no es fundamental un buen
servicio al cliente, pero deberiamos ver y considerar que los empleados deben dar una

buena atencidn al cliente.



30

PREGUNTA 2.- ¢ Usted cree que laempresa de Ceramica “Sol y Luna” tiene una

eficiente atencioén al servicioal cliente?

Tabla 12
Resultados de la pregunta 2 en la encuesta 2

Encuestados %
S 8 20%
NO 32 80%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta para los clientes de la empresa “Sol y Luna”

Figura 7
Resultados de la pregunta 2 en la encuesta 2

Grafico 2

20%

SI mNO

Andlisis encuestados

Para nuestros empleados en su mayoria es decir un 80% podriamos decir que
tenemos una eficiencia en la atencion al cliente ya que contamos con varios reclamos en
la postventa y entrega de productos en la empresa mientras el 20% dicen que si hay
deficiencia entre los compafieros de trabajo y en si tienen que mejorar para que la

empresa llegue a sus metas.
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PREGUNTA 3.- (Cree usted que el servicio al cliente es importante nuestra

empresa de Ceramica “Sol y Luna”?

Tabla 13

Resultados de la pregunta 3 en la encuesta 2

Encuestados] %
Sl 35 88%
NO 5 13%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta para los clientes de la empresa “Sol y Luna”

Figura 8

Resultados de la pregunta 3 en la encuesta 2

Grafico 3

1

‘ 87% '

SI ENO

Andlisis encuestados

El analisis que se tienen en esta pregunta tan rigurosa y en si principal se puede
decir que un 87% de nuestros empleados ha dicho que es importante el buen servicio al
cliente que da la empresa, pero el 13 % del mismo muestreo aplicado demuestra que no
es importante podriamos decir que son los empleados rezagados que no pretenden

sumara a la empresa en si y seguir brindando un servicio al cliente deficiente.
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Pregunta 4.- ¢ Usted cree que el aumento de ventas se da a la buena atencion al cliente

en la empresa de Ceramica “Sol y Luna”?

Tabla 14
Resultados de la pregunta 4 en la encuesta 2

Encuestados %
S 31 78%
NO 9 23%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta para los clientes de la empresa “Sol y Luna”

Figura 9
Resultados de la pregunta 4 en la encuesta 2

Grafico 4

uSl mNO

Anélisis encuestados

Con los resultados obtenidos y el respectivo analisis a realizar se puede decir que
el 77% de los empleados de la empresa cree que el aumento de ventas se podria hacer
mediante una mejora de atencion al cliente, pero también el 23 % nos dice que no se
deberia dar la importancia y seguir con la metodologia que tiene la empresa ya que si
esta funcionando, pero al revisar podriamos decir que si la mayoria tiene otra opinién se

deberia hacer los respectivos cambios.
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Pregunta 5.- ¢La buena atencion del servicio al cliente mejorara el comportamiento

interno y mejorard las ventas de la empresa?

Tabla 15

Resultados de la pregunta 5 y en la encuesta 2

Fuente: Encuesta para los clientes de la empresa “Sol y Luna”

Figura 10

Resultados de la pregunta 5 y en la encuesta 2

Encuestados %
S 28 70%
NO 12 30%
TOTAL 40 100%

Grafico 5

iSlI mNO

Andlisis encuestados

El andlisis de esta pregunta se puede decir que la mayoria de empleados con el

70% dice que ayudaria en la parte interna de los trabajadores como la parte externa que

son nuestros clientes mientras tanto el 30 % dice que no mejoraria el comportamiento

interno ni las ventas en la empresa, pero en realidad el andlisis de toda esta encuesta

podriamos decir que la eficiencia en un buen manejo en el departamento de servicio al

cliente seria mejor si tomamos en cuenta las observaciones.
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CAPITULO Il

PROPUESTA

3.1. Tema

Elaboracion de un programa de capacitacion para mejorar el servicio de atencién
al cliente en la empresa de Ceramica “Sol y Luna “ubicada en el Comité del Pueblo
Datos Informativos:

Nombre de la empresa: Ceramica “Sol y Luna”

Provincia: Quito

Barrio: Comité del Pueblo
3.2. Antecedentes del problema

Mediante la recoleccion y muestreo de la informacion acerca de la elaboracién de
capacitaciones en la empresa para mejorar el buen servicio al cliente satisfaciendo asi a
los clientes para optimizar los recursos de la empresa y por lo cual para todos los que
integran la empresa. A su vez tenemos que considerar la propuesta a la empresa con la
misma que se proyectaran llegar a las metas que tiene la empresa mediante un buen
servicio al cliente.
3.3.  Objetivos
3.3.1. Objetivo general

Proponer un programa de capacitaciones en la empresa de Ceramica “Sol y
Luna” para el mejorar del servicio al cliente en la misma
3.3.1. Objetivos especificos

v Aplicar las capacitaciones en la empresa de Ceramica “Sol y Luna” y asi ayudar

al cambio de actitud de los trabajadores y asi tener una buena relacioncon los
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clientes y empleados.
v Verificar los horarios para aplicar las capacitaciones
v' Apoyar con las capacitaciones motivando a los empleados para mejorar el
servicio al cliente.
v' Desarrollar de la propuesta aplicada
3.4. Diagnostico situacional

Este método es factible ya que la investigacion se realiza en el lugar de los hechos
en donde existe el interés por parte de la empresa y la colaboracion respectiva de los
clientes y empleados con un proposito dirigido de mejorar el servicio a los clientes y tener
un buen ambiente laboral y tener un beneficio mutuo y a través de la interaccion entre el
cliente y el empleado satisfacerle sus necesidades.

Con este proyecto se pretende obtener el desarrollo personal de un vendedor que
se orienta a una jerarquia de la organizacion ofreciendo el producto de la misma para
incrementar sus ventas y por ende sus ingresos para la empresa y al elaborar un
programa de capacitaciones esta pueda ser constructivas y educativas para su
formacion laboral que permitira ayudar a mejorar el servicio al y dar una nueva imagen
de la empresa.

Y de acuerdo a la elaboracién del programa de capacitaciones se trata de ensefiar
un conjunto de acciones que proporcionen un trabajo basado en el servicio al cliente que

brinde la empresa de Ceramica “Sol y Luna”



3.5. Desarrollo de lapropuesta

Tabla 16

Resumen de la propuesta
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FASES META

ACTIVIDADES

RECURSOS

RESPONSABLES

RESULTADOS

Motivar a los
empleados de la

Taller de

Empleados
motivados para

empleados

trabajadores y duefios
de la empresa

MOTIVAR necesidad de mejorar :ntegrauonentre_toda Motivacionales Duerios mejorar el buen
el buen senicio a aempresa en si senvicio al cliente
cliente
Capacitar a los Entrega
P g y. Empleados
empleados de la capacitacion acerca HUMAanos capacitados listos
CAPACITAR importancia de tener |del buen senicio al . Expositores P .
. . . Materiales para aplicar lo
un buen senvico al cliente que brinda la .
. aprendido
cliente. empresa
Aplicacion de la Los empleados
Proponer las atencion que se brinda Humanos Duefos aplican estrategias
REALIZACION estrategias en las . 9 . y P . g
L al cliente por parte de] Materiales empleados del buen senvcio
capacitacion .
los empleados al cliente
Valoracion y
Obtener el grado de encuestas Los empleados
VALORACION aten'C|'on glmteres y permanente con los Humgnos Duefos SR IS e
participacion de los Materiales que aprneden en la

capacitacion

Fuente: Elaboracién propia




3.5.1. Capacitacion 1

Tema: Induccion y Socializacion de la PropuestaAplicado: Empleados de la Empresa “Sol y Luna”
Objetivo general: Establecer la participacién de capacitaciones para mejorar el servicio al cliente
Objetivos especificos:

Desarrollar las actividades del programa de capacitacion

Concienciar a los trabajadores sobre el servicio al cliente

Tabla 17

Resumen de la capacitacion 1

CONTENIDO ACTIVIDADES MATERIALES RESPONSABLE TIEMPO

Duefia de Ceramica "Sol y
Introduccién Bienvenida Micréfono 20 minutos
Luna"

Presentar la propuesta de
Induccion de la propuesta Proyecto y Computador Expositores 80 minutos
las capacitaciones

Determinar el interés de la
Intervenciones Micréfono Trabajadores 55 minutos
propuesta

Compromiso Llenar hoja capacitaciones Inscripcion Secretaria 25 minutos




3.5.2. Capacitacion 2

Tema: Relaciones Humanas

Aplicado: Empleados de la empresa Ceramica “Sol y Luna

Objetivo general: Aplicar las relaciones humanas en el servicio al cliente

Objetivos especificos:

Establecer las relaciones humanas dentro de la empresa

Incentivar a los trabajadores para mejorar el buen servicio al cliente

Tabla 18

Resumen de la capacitacién 2
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CONTENIDO ACTIVIDADES MATERIALES RESPONSABLE TIEMPO
Induccién Saludo micréfono Expositores 10 minutos
¢ Qué son lasrelaciones
humanas? . . . . .
Lluvia de ideas del tema Pizarra Marcadores Trabajadores 25 minutos
Definicion de lasrelaciones |Realizar una lectura
humanas comprgpswa para crear una Hojas, Lapiceros, folletos de Trabajadores 20 minutos
definicidon
apoyo
Importancia R.H Formar grupos y analizar la Pliegos de papel periédico/ Trabajadores 30 minutos
contextualizaciéon Marcadores/cinta adhesiva
Obijetivos de lasR.H Determinar las cualidades de
cada uno Proyector Computador Expositores 35 minutos
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Ventajas de las Debate sobre las ventajas hojas, folleto de apoyo,
R.H en el ambitolaboral entre l0s grupos Lapiceros Trabajadores 40 minutos
Conclusiones delas
relaciones humanas ; o i A ; T
Regllzar una premiacion al Pliegos de papel perlodlpo/ Trabajadores 25 minutos
mejor grupo Marcadores/cinta adhesiva
3.5.3. Capacitacion 3
Tema: Servicio al Cliente
Dirigido: Empleados de la Empres de Ceramica “Sol y Luna”
Objetivo general: Dar la importancia que tiene el cliente dentro de la empresa
Objetivos especificos:
Conocer la influencia del cliente dentro de la empresa
Lograr que los trabajadores mejoren el servicio al cliente
Tabla 19
Resumen capacitacién 3
CONTENIDO ACTIVIDADES MATERIALES RESPONSABLE TIEMPO
Introduccion Bienvenida micréfono Expositores 10 minutos
Lectura interactiva:El Cliente Exposicion de ideas folleto de apoyo, Trabajadores 30 minutos
Andlisis de la lectura papel, lapiz
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Importancia delcliente en la Diapositivas sobre elcliente Folletos de apoyo,
empresa dentro de unaempresa Proyector,
Computador Expositores 35 minutos
Importancia de lacomunicacion Exposicién de un video ydebate Computador, Trabajadores 30 minutos
del mismo Proyector
3.5.4. Capacitaciéon 4
Tema: Evaluacion del servicio al cliente
Aplicado: Empleados de la empresa de Ceramica “Sol y Luna”
Objetivo general: Lograr la participacion de los trabajadores de la empresa de ceramica “Sol y Luna”
Objetivos especificos: Proyectar los conocimientos adquiridos
Tabla 20
Resumen de la capacitacién 4
CONTENIDO ACTIVIDADES MATERIALES RESPONSABLE TIEMPO
Induccion Finalizacion micréfono Expositores 15 minutos
Aplicacion de plan al delservicio micréfono, hojas, folleto de
al cliente Interpretaciones por grupo Trabajadores 30 minutos
apoyo
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Implementacion de atencion alcliente Desempefio laboral
mediante medios electrénicos mediante una llamada Trabajadores, _
computador y proyector Duefios 25 minutos
Informacion adecuada alcliente y Iabgr?;teic;:agal:; ?:Jiealos Hojas, Lapiceros, Folleto de
su aplicaciéon trabajadores apoyo Clientes 30 minutos
3.6. Presupuesto
Tabla 21
Presupuesto de la propuesta
DETALLE DE GASTOS DE CAPACITACIONES
DETALLE Valor Unitario| Cantidad TOTAL
Impresiones $0.01 300 $3,00
Internet $0.80 20 $16,00
Movilizacion $12,00 1 $12,00
Break $3,00 100 $300,00
Materiales $1,00 100 $100,00
Gastos Varios $2,00 100 $200,00
TOTAL GASTOS $18,81 621 $631,00




4.1.

4.2.
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Capitulo IV

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones
Si no se brinda un buen servicio al cliente disminuira la cantidad de usuarios
guevisitan la misma
Al aumentar el indice de clientes se incrementaran los ingresos para la
empresay por ende para todos los que conforman la empresa de ceramica “Sol
y Luna” tendra més utilidad.
El servicio al cliente que brinda la empresa de ceramica “Sol y Luna”
tienealgunas debilidades que se debe corregir.
Recomendaciones
La utilizacion de recursos humanos al momento de atender al cliente
paramejorar su servicio
El trabajador por su propia iniciativa y debido a la labor que desempefia, debe
conocer los beneficios que se presentan al brindar un buen servicio
Se debe tratar con esmero y darle la importancia que se merece cada cliente
Los empresarios deben organizar capacitaciones en donde participen todos

los geconforman la empresa
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