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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general elaborar un plan de mejora en la empresa
de limpieza MAIFEX S.A. ubicada en Guayaquil Ecuador, con el fin de a fin de proponer
estrategias para mejorar la calidad de la atencion al cliente que actualmente ha presentado
una serie de inconvenientes que ha generado un bajo rendimiento en la empresa. La
metodologia de la investigacion se basé en un enfoque mixto, es decir, se llevaron a cabo
encuestas a los clientes de la empresa, conformados por un total de 291 usuarios; por otra
parte, se realizd la evaluacion cualitativa de aspectos observables mediante una ficha de
observacién. Como resultado de la investigacion ser obtuvo que un 45% indico estar muy
insatisfecho/a con la atencion brindada en Maifex S.A. Por lo que es importante,
implementar el plan de mejora para la verificacion de las actividades y procesos internos

que realizan los trabajadores, de esta forma se tomara acciones correctivas de inmediato.

Palabras claves: Atencion al cliente, plan de mejora, insatisfecho/a.
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ABSTRACT

The general objective of this study was to develop an improvement plan for the cleaning
company MAIFEX S.A. located in Guayaquil Ecuador, in order to propose strategies to
improve the quality of customer service that has currently presented a series of drawbacks
that have generated poor performance in the company. The research methodology was
based on a mixed approach, that is, surveys were carried out on the company's clients,
made up of a total of 291 users; On the other hand, the qualitative evaluation of observable
aspects was carried out through an observation sheet. As a result of the investigation, it
was obtained that 45% indicated that they were very dissatisfied with the care provided
at Maifex S.A. Therefore, it is important to implement the improvement plan for the

verification of the internal activities and processes carried out by the workers, in this way

corrective actions will be taken immediately.

Keywords: Customer service, improvement plan, dissatisfied.
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INTRODUCCION

La atencion al cliente dentro de las organizaciones permite mantener una cartera
de clientes satisfechos y asi de esta forma poder brindar un servicio de calidad. Hoy en
dia muchas de las empresas se dedican a dar un servicio o un bien, pero a su vez la mayoria
de ellas no estan prestando atencién a la importancia que tiene el brindar una adecuada
atencion a un cliente, antes durante y después de brindar el servicio.

Desde hace tiempo se vienen dando cambios en el mundo, como la globalizacion
de la economia, el aumento de la competencia de las empresas, y la busqueda de la
excelencia organizacional por parte de empresas especializadas. Segin un estudio de
Waseda University, en Jap6n la historia del servicio al cliente empieza en la era
preindustrial decia que para el experto “ser servido” era un privilegio de las clases mas
ricas. El servicio al cliente es de gran importancia debido al rumbo que da el mercado
hacia la comercializacion de servicios y la calidad del mismo corresponde a un factor
clave en la diferenciacion de las empresas, por lo que el servicio al cliente se ha convertido
en un pilar fundamental de la existencia de un negocio.

Con el advenimiento de la Revolucion Industrial, las maquinas reemplazaron
muchas funciones realizadas por los humanos, y aunque ha cambiado la forma en que se
fabrican los productos basicos, la industrializacion no ha cambiado su percepcion
tradicional de lo que es una experiencia positiva hacia el cliente. Sin embargo, las fuentes
de servicio al cliente ain no han proporcionado los elementos con los que normalmente
se esta familiarizado, es decir, la sensacion de sentirse bien atendido.

Por consiguiente, son muy pocas las organizaciones que brindan un buen servicio,
en el caso de las empresas privadas los individuos pueden estar obligados a tener un
servicio al cliente efectivo. Para ellos, la idea de un buen servicio debe ser inmediata,
atenta y satisfactoria, lo cual estéd enraizado en este modelo social.

Las organizaciones modernas se definen como un conjunto de procesos y
actividades y la "Imagen” con la que se reflejan todos los procesos internos, centrales y
de apoyo; Esto se llama una “cadena de valor”. Una empresa no puede sobrevivir a un sin
conocer sus procesos. Michael Porter en su libro "Competitive Advantage”, planteé el
modelo de cadena de valor como una herramienta fundamental para comprender como
todos los procesos de una empresa son interdependientes; esto quiere decir que los costos
incurridos por la implementacion de procesos y todos los costos de una empresa deben

recuperarse por precio. Sin embargo, en realidad, el de las utilidades de una empresa se
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reduce por la ocurrencia de “costos ocultos” que no han sido identificados por la
organizacion y representan una mayor amenaza, dado que se carece de informacion sobre
qué genera dichas dificultades. La mejora continua de los procesos ayudara a lograr este
objetivo, es decir, reducir los costos ocultos, pero lo que se debe crear primero en los
clientes la satisfaccion al recibir lo que esperan, por lo que su percepcion de la calidad,
sobre el producto o servicio que se brinda, sea el mejor, para fidelizar y convertir a los
directivos en socios estratégico, a fin de conseguir clientes permanentes e
incondicionales.

Las empresas de prestacion de servicios buscan constantemente formas de mejorar
sus procesos, para lograr la satisfaccion de los clientes, quienes demandan sus servicios.
Con el tiempo, las empresas que no estandarizan sus procesos tienden a desalinear los
servicios que brindan, lo que hace que los clientes descubran que la calidad del servicio
que reciben es inferior a la ideal, cumplen o no alcanzan las expectativas de servicio que
espera.

Hoy en dia los productos de limpieza desempefian un papel esencial en la vida
diaria tanto en los hogares como en distintas instituciones. Ya que, por medio de la
limpieza, se asegura la eliminacion segura y eficaz de la suciedad, los gérmenes y muchos
otros contaminantes gracias a los productos que se utilizan para la limpieza es mucho mas
facil impedir la propagacién de miles de enfermedades.

En el mundo podemos mencionar 3 empresas reconocidas el cual se destacan por
su atencion al cliente y su servicio la primera TOTE’s esta lidera el sector y ocupa el
primer lugar ya que se encuentra en siete de los nueve departamentos del pais, Empezaron
en un pequefio departamento y en esa época Carlos Espafia realizaba la limpieza,
siguiendo el entrenamiento que recibio cuando vivia en Estados Unidos.

La segunda empresa de limpieza es La Estrella, con mas trayectoria en la ciudad
de Santa Cruz tiene méas de 21 afios de experiencia. Se enfocan en brindar un servicio
basado en la calidad y en la formalidad, factores que la consolidan como una empresa
lider dentro del rubro.

La tercera y no menos importantes se trata de Einar Clean, ademas de la limpieza
de pisos, muebles y alfombras, Einar Clean se especializa en hacer desinfecciones,
También se encarga de plagas o cualquier otro inconveniente relacionado a la limpieza

del hogar. Y su ubicacion es en Buenos Aires.
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De esta misma forma tenemos a reconocidas empresa ecuatoriana de nivel
nacional como es Algagicorp con mas de 23 afios de experiencia es una empresa dedicada
a brindar soluciones integrados en servicios de limpieza y mantenimiento en general.

La segunda empresa reconocida es RUBASA tiene 25 afios de servicio de
limpieza y estan ubicados en la ciudad de Quito. Las empresas hoy en dia necesitan
fortalecer la atencidn que se le brinda al cliente puesto que son ellos los que les generan
ganancias a las empresas y son el sostén de estas.

El servicio de atencion al cliente en el Ecuador ha disminuido paulatinamente en
los Gltimos afios, en lugar de ser un servicio para ayudar a los usuarios, por el contrario,
no brindan soluciones, generando problemas a los clientes y el hecho de que el Estado no
ha tomado medidas para garantizar que se otorgue un buen servicio partiendo desde la
atencion al cliente de la mayoria de las instituciones publicas gracias a que sus empleados
no responden a las necesidades de los beneficiarios, no brindan la atencién adecuada
ocasionando molestias al no hacer bien su trabajo.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general proponer un plan
de mejora para la atencion al cliente en la empresa de limpieza MAIFEX S.A. a fin de
proponer estrategias para mejorar la calidad de la atencion al cliente que actualmente se
ha visto afectada por un bajo rendimiento, los operarios no tienen un comando
preestablecido de cdmo hacer sus tareas diarias de limpieza, por lo que no cuentan con
una asignacion de responsabilidad de areas de limpieza, presentandose sobrecargas
laborales propias de la desorganizacion. Por otra parte, existen demoras en el servicio de
mensajeria y no se atiende de manera rapida las consultas que solicita el cliente,
ocasionando quejas de dicha atencion trayendo como consecuencia malos comentarios
del servicio y la amenaza de que la rentabilidad de la empresa disminuya.

El proposito de este estudio es destacar la importancia de la calidad en el servicio
como elemento generador de ventajas competitivas en el sector servicios proponiendo un
plan de mejora para mitigar los problemas detectados en el 4rea de estudio, y de esta
forma contribuir a la mejora de la gestion administrativo que es la base que permite a los
empresarios tener seguridad en la toma de decisiones y guiar a la empresa hacia el logro
de objetivos a corto, mediano y largo plazo. A continuacion, se detallan la formulacion

del problema y el objetivo general:
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Formulacion del Problema General
¢De qué forma ayudara la propuesta de un plan de mejora para la atencién al

cliente en la empresa MAIFEX S.A. ubicada en Guayaquil?

Formulacion del Objetivo General
Elaborar un plan de mejora en la empresa de limpieza MAIFEX S.A. ubicada en

Guayaquil Ecuador.

Tomando en cuenta que los clientes son la razon de ser de la empresa y quienes
determinan qué tan bueno es el servicio ofrecido por MAIFEX S.A, se llevo a cabo una
investigacion exhaustiva del por qué es necesario atender de forma eficiente a los clientes,
la cual se desarrollan cuatro capitulos:

En el primer capitulo se detallan la fundamentacion teérica, comprendida el marco
histdrico, el marco tedrico, el marco conceptual y el marco legal. Esta Gltima sustentara

a nivel juridico mediante leyes, codigos y normas el desarrollo de la investigacion.

En el segundo capitulo se efectuard una metodologia de investigacion el cual
tendra un enfoque mixto puesto que se utilizard& métodos tanto cuantitativos como
cualitativos, siendo de tipo descriptiva y explicativa. Por otra parte, las técnicas e

instrumentos que se llevaran a cabo son las encuestas y la observacion directa.

En el tercer capitulo se muestra la propuesta, el cual es la elaboracion un plan de
mejora en la empresa de limpieza MAIFEX S.A., donde de forma previa se realiz6 una
evaluacion de los factores internos y externos de la empresa en estudio con el fin de
detectar cuales son los puntos exactos que deben ser atacado y de esta forma desarrollar

de forma eficiente el plan.

Finalmente, se establece las conclusiones y recomendaciones del estudio de
investigacion; y posteriormente, las referencias bibliograficas.
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CAPITULO I.
FUNDAMENTACION

1.1.  Marco Historico
1.1.1. Evolucion de la atencion al cliente

La atencion al cliente ha transcurrido por diferentes cambios a través del tiempo
de acuerdo a la respuesta de los acontecimientos y necesidades de la época.

Segin Ariza y Ariza (2021) en épocas remotas, la atencion al cliente era
considerada como una simple transaccién comercial, donde la interaccién vendedor-
cliente se completaba esencialmente al cierre de la venta. Y en caso de que el cliente
necesitara algun tipo de ayuda, debia realizarse en horario comercial.

En los afios 50s, existia demasiada demanda y poco producto, la atencion y calidad
en los servicios que se prestaban no eran una prioridad ya que se mantenian cautivos a
los clientes, derivado de una oferta limitada de fabricantes. En la década de los 60-70
existian agencias las cuales se dedicaban a capacitar a los empleados y empresas con la
creacion de seminarios y cursos logrando mejor la estandarizacion de los procesos de la
atencion al cliente, con el fin de mejorar la calidad del servicio prestado (Ariza & Ariza,
2021).

Posteriormente, en la década de los 80 se inicio el uso de las nuevas tecnologias,
por ejemplo: la creacion de encuestas en linea. Y en la década de los 90s se produjeron
nuevas tecnologias que impactaron de forma positiva en la atencion al cliente como es el
caso del internet, dando lugar a estrategias de marketing como bonificacion y regalos a
los clientes con el proposito de lograr su fidelidad.

Respecto a lo anteriormente expresado, el internet se convierte en una herramienta
importante para la capacitacion logrando segun (Ariza & Ariza, 2021):

e Mejorar la homogeneidad y estandarizacion de procesos de capacitacion al cliente
e Interiorizar la importancia de la atencion al cliente para las empresas.

e Creacion de nuevos canales de comunicacion entre el cliente y empresa

e Formacion continua y en tiempo real de la atencion al cliente para los empleados.

Desde entonces, el servicio al cliente ha evolucionado muy rapidamente, hoy en
dia la interaccion con el cliente no termina con la transaccion inicial, sino que hoy en dia
es fundamental proporcionar un servicio de atencion al cliente excepcional después de la

venta. Por ello, las organizaciones han implementado una estrategia de atencion al cliente
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digital en la que los clientes tienen multiples canales a su disposicion para llegar a la
empresa, opciones de autoservicio y disponibilidad 24/7 (Amsler, 2022).

Cabe acotar, que una atencion al cliente excepcional era muy importante para el
84% de las empresas encuestadas en un estudio publicado por el Instituto Internacional
de Gestion de Clientes sobre el estado actual de la experiencia del cliente (Ariza & Ariza,
2021). Esto es debido a que, en un mercado sobresaturado de opciones, si a un cliente no

le gusta la experiencia que recibe con una empresa, puede irse a otra.

1.1.2. Evolucion de los Planes de Mejora

Desde afios anteriores las empresas han funcionado de forma empirica, debido a
que no era importante la solucion de los problemas internos de la empresa, siendo
imperante plantear alternativas que puedan detectar aquellos puntos que generan
inconvenientes y corregirlos, porque el ser humano continuamente busca satisfacer las
necesidades con el fin de mejorar.

De acuerdo a la 1ISO 9000:2015 (2015), afirma que las organizaciones bien
establecidas investigan cada dia la manera de mejorar constantemente y asi poder ser mas
competitivos y unas de las formas para poder mejorar se empiezan con la mejora continua.

Los planes de mejora consisten en realizar cambios en los procesos y conseguir
una mejor calidad y eficiencia de los mismos, que es indispensable que todos los
funcionarios de las empresas logren un trabajo en equipo para alcanzar sus metas y
mejorar su rendimiento laboral.

Por consiguiente, se puede decir que, la adecuada aplicacion de los planes de
mejora pueden garantizar que la atencidn del cliente se convierta en uno de los objetivos
fundamentales de las organizaciones, logrando integrar todas las areas funcionales gque la
componen como una mejor respuesta a las expectativas del cliente, por ello es necesario
que, para que exista una adecuada atencion se debe efectuar una adecuada administracion
la cual permite gestionar el proceso el cual debe llevarse a cabo de forma eficiente, ya
que de acuerdo a Ocampo y Valencia (2017) en este proceso se requiere realizar las
actividades o procedimientos tales como: organizacion, control y direccidn; puesto que a
través de éstas se mejora en primer lugar la sostenibilidad, competitividad y productividad
gue van a permitir una adecuada prestacion de servicios al cliente y productos de calidad,

generando un incremento en la rentabilidad de la organizacion.
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1.1.3. ¢(Cdmo ha sido considerado el cliente en la antigtiedad hasta la actualidad?

De acuerdo a Palomo (2014), a comienzos del afio 1870 la interrelacién que se
tenia entre los clientes y la atencion al mismo era muy arcaica, puesto que si el cliente
tenia algin inconveniente con el producto o servicio adquirido, el cliente tenia que ir hasta
el lugar o comercio en caballo y sucesivamente realizar su reclamo, en caso de reparar
algo pasaban largos dias para que se pudiera obtener la pieza propia de la época.

Un poco maés adelante, en 1876 se creo el teléfono, y en 1894 los primeros
teléfonos fueron vendidos en pares puesto que su uso habia comenzado a expandirse y
comenzaron a agregarse los switchboards, si el cliente tenia suficiente dinero para
comprarlo, éste podia comunicarse de manera directa con la tienda, y hacer su reclamo o
consulta (Palomo, 2014).

Con el surgimiento de los call center en 1960 y en un esfuerzo por aumentar la
eficacia las grandes organizaciones empezaron invertir dinero en departamentos
estrictamente dedicados a responder y recibir las consultas y quejas de sus clientes, y es
alli donde nacen los call center de soporte al cliente (Enriquez, 2019).

En los afos setenta aparece el IVR (Interactive Voice Response), el cual se baso
en una respuesta de voz interactiva o grabadora de voz. En este momento fueron anexadas
a la atencidn al cliente, pero eran limitadas en vocabulario puesto que solamente emitian
palabras basicas.

Mas adelante en los 90 aparece el help desk mejor conocido como mesa de ayuda,
donde un cliente ya podia tener contacto directo con el personal de atencion al cliente y
llevar a cabo su reclamo o queja. Un afio mas tarde con el surgimiento del World wide
web (WWW) los clientes tenian la facilidad de dejar su reclamo en el mismo sitio web de
la empresa, luego, mas adelante con el surgimiento del e-mail se podia comunicar
mediante correos electronicos sin la molestia de dirigirse hasta el lugar de servicio o venta
del producto, y para facilitar ain mas la situacion se dio lugar al soporte por medio del
uso de chat, gracias a esto los usuarios podian chatear en tiempo real con el personal de
la tienda y obtener una respuesta de forma instantanea (Enriquez, 2019).

Hoy en dia, con el uso de las redes sociales como Facebook, Twitter, Instagram,
entre otras, resulta aun mas facil dar a conocer las dudas, preguntas, consultas y reclamos
realizadas por los clientes sobre algun producto, obteniendo una respuesta inmediata

gracias al community manager (Enriquez, 2019).
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1.1.4. Maifex

MAIFEX es una empresa moderna, que se caracteriza por poseer una
diversificacion de productos y servicios de la mas alta calidad. Basicamente, lo que la
diferencia de las demas organizaciones es la pasion y esfuerzo que distingue su modelo
de negocios. Cuentan con un personal altamente calificado y comprometido para lograr
un solo objetivo: satisfacer las necesidades de todos y cada uno de sus clientes de la
manera mas productiva posible con un caracter decidido y una seriedad implacable en sus
servicios, siguiendo los intereses de sus clientes y aumentando sus capacidades en el

transcurso del tiempo.

1.1.1.1. Mision
Generar soluciones que generen valor agregado a nuestros clientes, brindando un

asesoramiento calificado y efectivo y un servicio oportuno y esmerado.

1.1.1.2, Vision
Ser una empresa lider a nivel nacional en el desarrollo de soluciones innovadoras

y reconocidas por su servicio al cliente eficaz y efectivo.

1.1.1.3. Servicios
e Servicio de limpieza integral
Brinda servicio de limpieza integral a los siguientes rubros: Oficinas comerciales,
Plantas industriales, Aeropuertos, Colegios, institutos, universidades, Hospitales,
sanatorios, clinicas, Entidades bancarias, Bodegas, Supermercados e hipermercados,
Hoteles, Cines, teatros, parques tematicos y de diversiones, Centros comerciales y
CONSOrcios.
e Limpieza post-construccion
Ofrece servicios de limpieza post- construccion, pre-apertura o limpiezas
correctivas de oficinas, locales comerciales y domicilios.
e Desarrollo y mantenimiento de areas verdes
Mantiene las areas de parquizacion, paisajismo, plantas interiores, reposicion de
especies.

e Saneamiento ambiental
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Se encarga de desinfectar y sanitizar, este Gltimo se basa en la aplicacién de niebla
blanca, la cual contiene como parte de sus componentes amonio cuaternario de quinta
generacion y peroxido de hidrogeno, la cual es generada mediante un termonebulizador
swingfog profesional.

¢ Mantenimientos

Realiza barrido, desmanchado y lavado diario de pisos de cocheras. Aunado aello,
limpia diariamente interiores de canaletas con rejillas de desagote, lleva a cabo limpiezas
profundas semanal y mantenimiento diario de sefializaciones, paredes, barandas, etc.

También, realiza limpieza profunda mensual y mantenimiento diario de artefactos
de iluminacion en coordinacion con personal de mantenimiento. Asimismo, limpieza
diaria de cestos, contenedores y recambio permanente de bolsas de residuos.

e Limpieza en alturas
Llevan a cabo limpiezas en zonas altas brindando ademas la mas completa

asesoria que el cliente pueda tener.
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1.2.  MARCO TEORICO

1.2.1. Concepto de administracion

La administracion es el proceso que se persigue a través de la planificacion,
organizacién, ejecucién y control de los recursos con el fin de utilizarlos mas eficazmente
para lograr los objetivos de una instituciéon (Quiroa, Administracion, 2020).

De hecho, para que la administracién alcance sus fines, debe armonizar sus
recursos humanos, intelectuales, materiales, tecnolégicos y financieros. Busca la
estabilidad, mantenimiento y crecimiento de un grupo o institucién social. En el corazén
de la gestion estéa el gerente.

En este sentido, la tarea del gobierno debe ser la consecucion de fines que estan
subordinados a otros, lo que exige relaciones jerarquicas cuando se trabaja bajo las
ordenes de otros (Quiroa, Administracion, 2020).

La administracion puede aplicarse tanto a organismos formales como informales,
gue son organismos regidos por normas y leyes escritas para funcionar como lo harian en
el caso de un estado o0 una empresa.

Por su parte, Correa (2019) indica que la definicion de administracion se encuentra
a través del analisis de funciones que comprenden procesos, las funciones de
planificacion, organizacion, direccién y control de los recursos disponibles para lograr
objetivos economicos o sociales especificos.

La teoria administrativa es una propuesta para recoger las ideas de un autor
(investigador) o grupo de autores, centradas en como opera la administracion, para lograr
una mayor eficiencia en el logro de metas aspiracionales.

La administracion es una de las actividades humanas mas importantes y tiene
encomendada la organizacién y direccion del trabajo individual y colectivo eficaz en
términos de fines. A medida que la sociedad depende cada vez mas de los esfuerzos
colectivos y de los grupos méas organizados, el papel de los gerentes se vuelve mas
importante y se han realizado investigaciones sobre el tema de la gestion general.

1.2.2. Planeacion

Un plan es la accion y el impacto de procesos y resultados que organizan tareas
simples o complejas, teniendo en cuenta factores internos y externos, para lograr uno o
mas objetivos. También se utilizan términos similares como disefio o planificacion. El
concepto de planificacion se utiliza en diversos campos como el empresarial, la politica,

la economia o la educacion (Quiroa, 2021).
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La planificacion es la capacidad de descubrir de antemano a través de la accién
para disefiar eventos anticipados. En otras palabras, es un proceso que te permite decidir
de antemano que hacer, y significa apuntar y visualizar alternativas (Gestiopolis Aportes,
2022).

Pérez & Gardey (2020) sefialan que in plan o plan es una operacion relacionada
con un plan. Sin embargo, este verbo consiste en la realizacion de un plan. Un plan
permite a un individuo u organizacion establecer metas y determinar las acciones a tomar
para alcanzarlas. Este proceso, que en algunos casos puede tener duraciones muy
variables, tiene en cuenta una variedad de cuestiones, como los recursos disponiblesy el
impacto de las circunstancias externas.

Un plan es una estructura de un conjunto de tareas realizadas para lograr un
objetivo especifico. Asi, un plan suele ser una definicion de procedimientos y estrategias
que deben seguirse para lograr un objetivo especifico.

Desde otra perspectiva, planificar significa anticipar eventos que pueden
representar amenazas u oportunidades. De esta forma, trabajamos para reducir el impacto
negativo del caso y potenciar el caso positivo. En otras palabras, planificar significa no
solo definir un plan de accién, sino también minimizar el dafio y maximizar la eficiencia.

1.2.3. Planeacion operativa

Un plan operativo es un documento que establece las metas que la persona a cargo
de una organizacién (una corporacion, institucion o departamento gubernamental) quiere
alcanzar y determina las acciones a tomar. Estas metas se reflejan en documentos
similares a los llamados planes de accion, que priorizan las iniciativas mas importantes
para alcanzar diversas metas y objetivos. Ambos tipos de programas consisten en guias
gue son importantes para conocer el marco en el que se debe desarrollar cada proyecto en
particular y donde se esta trabajando (Amboya & Mufioz, 2018).

Un plan operativo es una herramienta de gestion que facilita la alineacion de los
recursos de una organizacién (humanos, financieros y fisicos) para alcanzar las metas y
objetivos contenidos en los planes estratégicos y tacticos de la empresa (Corvo, 2021).

Suponiendo que la alta gerencia tiene un plan estratégico y la gerencia media tiene
un plan téctico, la gerencia inferior debe tener claro lo que esta tratando de lograr. Hacerlo
requiere un plan operativo detallado.

El proposito principal de un plan operativo es proporcionar a los miembros de la
organizacion una vision clara de su trabajo y responsabilidades que sean consistentes con

las metas y objetivos contenidos en el plan estratégico. Se centra en los servicios y
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productos de la empresa (fabricacidn, equipos, personas, inventario y procesos)
(Gonzalez & Salazar, 2019).

El objetivo es desarrollar un prondéstico financiero y distribuir un plan para
maximizar la participacion de mercado de la empresa. La planificacion operativa utiliza
los indices financieros de una organizacién para analizar la rentabilidad. Este plan puede
incluir analisis de donaciones para determinar los procesos necesarios para aumentar las
ganancias. Esto podria significar centrarse en vender productos premium o reducir los
costos variables.

1.2.4. Plan de mejora

Un plan o propuesta de mejora es un conjunto de acciones programadas para
lograr la mejora en la calidad y desempefio de los resultados de una organizacion. Los
programas de mejora no se enfocan en problemas esporadicos en la organizacion. En
cambio, aborda problemas crénicos. Aunque este es un nivel insatisfactorio de resultados,
es responsable del desempefio insatisfactorio presentado de manera confiable (Rivas,
2019).

Los planes de mejora pueden ser proactivos. Es decir, para mejorar un area de la
administracion, servicio o proceso. En cualquier caso, la planificacion y el desarrollo
requieren ciertas acciones para asegurar el éxito (Rincon, 2021).

Los planes de mejora pueden traducirse en mejores servicios de concientizacion
al incorporar decisiones estratégicas sobre los cambios que deben integrarse en los
diversos procesos de su organizacion. Ademas de servir de base para la basqueda de
mejoras, el plan anterior debe permitir el control y seguimiento de las distintas

actuaciones a realizar e incorporar acciones correctoras en caso de imprevistos.

1.2.5. Estructura de plan de mejora

Para la elaboracion o estructuracién de un plan de mejoras serd necesario
establecer los objetivos que se proponen alcanzar y disefiar la planificacién de las tareas
para conseguirlos. El plan de mejoras permite:

e ldentificar las causas que provocan las debilidades detectadas.

e Identificar las acciones de mejora a aplicar.

e Analizar su viabilidad.

e Establecer prioridades en las lineas de actuacion.
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e Disponer de un plan de las acciones a desarrollar en un futuro y de un sistema
de seguimiento y control de las mismas.
e Negociar la estrategia a seguir.

e Incrementar la eficacia y eficiencia de la gestion.

El plan permite tener de una manera organizada, priorizada y planificada las
acciones de mejora. Su implantacion y seguimiento debe ir orientado a aumentar la
calidad de la sefializacion vial horizontal y vertical para que sea claramente percibida por

su destinatario final (Rincon, 2021).

1.2.6. Definicion de atencion al cliente

La atencion al cliente es un tema que se aplica a todas las empresas existentes, y
es una constante que se forma cada vez que los clientes necesitan experiencia y cambio
para conectarse con la empresa. Por ello, la calidad del servicio es una herramienta muy
importante para diferenciar el mercado. Para comprender las dimensiones de esta variable
en la cadena empresarial, es necesario profundizar en las practicas y tendencias clave. En

primer lugar, es importante definir qué es un servicio. Se muestra a continuacion:

Consiste en lograr que los clientes queden satisfechos y dar continuidad a la
compra de productos o servicios de empresas representadas en call centers, médulos de

soporte, empresas que operan en Internet, etc (Coy, 2016).

Segln Garcia (2016), lo que distingue a una empresa es el servicio que brinda.
Esto ayuda a una empresa exitosa a darse cuenta de que la mejor manera de superar a sus
competidores es brindar el mejor servicio. Estas empresas les dan a sus clientes lo que
quieren y contratan personas que creen que brindan el mejor servicio a sus clientes todos
los dias. De hecho, dan a sus clientes el poder de guias calmantes para tranquilizarlos. El
éxito de una empresa, el ahorro de costes y la satisfaccion de las necesidades del cliente
dependen de una cadena de suministro gestionada, integrada y flexible que se controle en

tiempo real y la informacién fluya de forma eficiente.

En un sentido mas amplio, puede definirse como una medida del desempefio de
un sistema logistico que entrega un producto o servicio en términos de tiempo y lugar.

Este concepto se refiere al término mas amplio de satisfaccion del cliente, ya que
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generalmente incluye todos los componentes de la mezcla de marketing: producto, precio,

publicidad y ventas.

Es importante considerar la diferencia entre servicio y servicio al cliente porque
los servicios cubren una amplia gama de industrias. Exactamente las empresas que se
describen a continuacién se consideran servicios: Comfenalco (asistencia social),
Ultrabursatiles (servicios financieros), Avianca (transporte de pasajeros), Emcali
(servicios publicos). Sin embargo, el servicio de atencién al cliente esta disponible en
todas las profesiones, ya sea en la fabricacion o la hosteleria. Por esta razon, el servicio
al cliente generalmente incluye responder preguntas, herramientas, aceptar pedidos y
problemas de facturacién, manejar reclamos y mantenimiento o reparaciones ya

prometidas (Ospina, 2014).

Se brinda servicio al cliente (por ejemplo, cuando un vendedor ayuda a un cliente
a encontrar lo que esta buscando o responde una pregunta), o se puede hacer por teléfono
0 en linea. Tener una buena relacion con tus clientes las 24 horas suele ser gratis y es
importante brindar un servicio de calidad, pero no confundir con servicio. Este es un

ejemplo que la empresa pone a la venta.

El servicio al cliente es un servicio que puede respaldar el desempefio de los
productos principales de una empresa. Por esta razén, el servicio al cliente incluye una
variedad de actividades que ocurren antes, durante y después de una venta (Garcia, 2016).

A continuacién, los articulos de servicio al cliente se enumeran por tiempo de produccion:

1.2.7. Servicios

En términos simples los servicios son acciones, procesos y ejecuciones. Segun
Duque (2014), el servicio al cliente es fundamental a través de actividades de analisis de
problemas, reuniones con proveedores, relaciones de seguimiento e informes sobre una
amplia gama de operaciones, procesos e implementaciones. Ademas, las
recomendaciones basicas para hoteles, bancos y empresas de servicios publicos incluyen

hechos y acciones que se realizan principalmente para sus clientes.

Dado el significado general de las definiciones de servicios anteriores, es
importante sefialar que los sectores de servicios de la economia se han definido de
diferentes maneras a lo largo del tiempo. Las diversas definiciones a menudo crean

confusion o desacuerdo entre las personas al describir los servicios e industrias que
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componen el sector de servicios en la economia. Esto es coherente con la definicion mas
amplia de la definicién anterior, que define los servicios (como conveniencia,
entretenimiento, oportunidad, conveniencia y salud) que son una preocupacion tangible

intrinsecamente para los compradores primerizos (L6pez & Mufioz, 2016).

1.2.8. Elementos del servicio al cliente

e Contacto cara a cara: Es importante que la persona que trata con el cliente
siempre sonria y preste atencién a lo que dice.

e Relacion con el cliente: Una buena relacion brindada construye una relacion con
la empresa y le da la confianza para comprar con frecuencia los productos y
servicios que ofrece su organizacion.

e Correspondencia: Es importante mantener el contacto con los clientes y
responder a todas sus inquietudes y dudas.

e Reclamos y cumplidos: Si algo se promete, se debe cumplir, de lo contrario se
perdera la credibilidad y la confianza en la organizacion.

e Instalaciones: Ir a un lugar limpio, ordenado, que huela agradable y agradable te
da seguridad, comodidad y confianza. Por lo tanto, se asume que el lugar debe

estar acondicionado para evocar estos sentimientos (Garcia, 2016).

1.2.9. Calidad del servicio

Segun Juran (1993), definido desde el punto de vista del cliente como una
herramienta, la calidad del disefio, la calidad del cobro, la disponibilidad y el servicio al
cliente del hosting son consistentes con las caracteristicas percibidas por el cliente y

sirven como parametros muy relevantes.

Se han identificado seis conceptos de calidad en la literatura y la préactica
organizacional. Cinco de ellos son aproximaciones parciales: calidad como excelencia,
calidad que cumple con especificaciones especificas, calidad como uniformidad, calidad

como uso Yy calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente.

En los dos primeros conceptos, la calidad se refiere a los productos v,
posteriormente, la calidad se refiere a los procesos, sistemas y servicios. Es decir,
satisfacer las expectativas del cliente, este concepto presenta la calidad como valor

agregado y se entiende como la satisfaccion de las expectativas de todos los stakeholders
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importantes de la organizacion. Este concepto define de manera integral el campo de la

calidad y representa a la empresa en su conjunto y su sistema de valores.

Para mejorar el servicio a través del control de calidad, la calidad debe medirse
antes de la programacidon y el cambio. Para ello es necesario clarificar suficientemente los
conceptos de servicio y medicion de la calidad bajo la premisa de que lo que no se puede
medir no se puede mejorar. Sin embargo, la calidad del servicio proviene del hecho de
que la brecha entre los servicios esperados y percibidos se esta reduciendo. Asi, la calidad
del servicio mide el grado en que un cliente percibe las necesidades o expectativas que
desea después de quedar impresionado por el servicio que ha recibido. Es muy importante
recordar que la calidad del servicio es una medida de la satisfaccion del cliente, es decir,

la percepcion del cliente sobre el cumplimiento de los requisitos (Bricefio, 2008).

Por tanto, por supuesto, la percepcion de la calidad del servicio es completamente
diferente de la percepcion de la calidad con respecto a los productos, donde el cliente
puede manipular las métricas de calidad sin experimentarlas primero. Porque esta
percepcidn proviene de la imagen. Y la reputacion que la empresa ha construido. Como
resultado, aunque la insatisfaccion del cliente es un indicador comin de baja satisfaccion
en la produccion de bienes frente a la produccion de servicios, la ausencia de
insatisfaccion no significa necesariamente una alta satisfaccion del cliente, por lo que el

desempefio es deficiente (Mora, 2011).

Asi mismo, Mora (2011) indica que la gestion de la calidad del servicio incluye
acciones, flujos de informacion y respuestas entre todos estos sistemas que componen la
matriz de servicios. En el lenguaje de un servicio o0 de una empresa que considera un
servicio, se menciona la palabra operacion en lugar de produccion. La gestion de los
servicios es un asunto realmente importante. Sin perjuicio de cualquier referencia
explicita al servicio y mantenimiento, siempre se debe tener en cuenta que se deben
aplicar la mayoria de las técnicas y reglas para tomar decisiones de control de produccién
en la gestion y/o fabricacion de servicios, y esto no es asi con el cliente en una fabrica

tipica tomo parte en la demanda. Por lo tanto, es necesaria la gestion.

El proceso fluye a traves de la gestion cuantitativa y ad hoc de los clientes de la
misma manera que la gestion del flujo de los procesos de servicio maneja a los clientes.

Por lo tanto, la gestién del flujo es una de las funciones importantes de la gestion del
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servidor. Aunque en la superficie un servicio puede parecer intangible, es necesario
establecer parametros de medicion claros relacionados con factores tangibles para
referirse a la consecucion de resultados, la satisfaccion del cliente y facilitar la mejora
continua. En este sentido, cualquier organizacion debe adoptar un sistema de gestion que
incluya elementos tangibles e intangibles para permitir la evaluacion de los procesos

involucrados en la produccion de servicios (Bricefio, 2008).

Satisfacer a tus clientes ahora requiere que disefies tus servicios entendiendo sus
expectativas, necesidades, gustos y preferencias. El disefio debe incluir elementos de
evaluacion y medicion para saber si se han logrado las metas, y conocer los puntos de
mejora existentes para fortalecer las relaciones con los clientes y asegurar expectativas

futuras que se consideren indicadores de la calidad del servicio.

Las percepciones de una mayor participacion en la produccion hasta el momento
en que el cliente presta el servicio pueden variar segiin la “cultura del servicio”, el
contexto en el que se presta el servicio y la naturaleza de la relacion del cliente con la
empresa. En particular, en lo que respecta a la cultura del servicio, la interaccion entre
clientes y proveedores de servicios esta muy influenciada por las caracteristicas
culturales, lo que se refleja en la importante participacion de contactos. EI compromiso
del cliente, sea alto o bajo, no entrega los servicios de la misma manera. En ese sentido,
el compromiso del cliente en estos procesos de entrega de servicios requiere un
mecanismo de capacitacion para los clientes y empleados que determine valores,

principios y criterios.

En este nuevo siglo, el mercado de clientes es cada vez méas exigente y quiere
cumplir unos estandares minimos de calidad respecto a los servicios y derechos como
usuarios. Esto simplemente porque los componentes de la competitividad empresarial,
como la calidad, la cantidad, el costo y el tiempo, que son adecuados para recibir una
mayor cantidad de informacion y brindar servicios, aumentan la oferta de servicios que
se brindan en el mercado y mucho mas. Competir por la prestacion de toda clase de
servicios. Esta es la fortaleza de la gestion de la calidad del servicio y es necesaria para

maximizar los beneficios de la satisfaccién del cliente.

Segun Bricefio de Gémez (2008), si el éxito de la prestacion del servicio se ve

afectado por la relacion con el cliente, entonces todos los que entren en contacto con el
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cliente deben ser educados y aprender continuamente como evaluar los indicadores que

el cliente utiliza en la prestacion del servicio.

1.2.10. Dimensiones de la calidad en el servicio

Actualmente, los clientes no perciben la calidad como un concepto
unidimensional. Este concepto se basa en el reconocimiento de varios factores. Segln
Duque (2005), los consumidores evaltan cinco dimensiones para evaluar la calidad del

servicio, como se define a continuacion:

e La Confianza: se enfoca en brindar los servicios prometidos para administrar de
manera segura, precisa y eficiente los problemas de los clientes, brindar servicios
oportunos e informar a los clientes cuando brindarlos.

e LaResponsabilidad: se dispone a apoyar a los clientes y proporcionar un servicio
rapido. Se enfoca directamente en el soporte, capacidades y capacidades de la
empresa en términos de colaboracion agil y tiempo maximo de entrega, dando
como resultado el cumplimiento de todas las necesidades y requerimientos del
cliente.

e La Seguridad: El conocimiento y la amistad de los empleados, y la capacidad de
inspirar buena voluntad y confianza. En todas las &reas de la empresa, el empleado
ideal es el vinculo méas importante para garantizar interacciones seguras con los
clientes, y los empleados siempre son amables y tienen la capacidad de responder
las preguntas de los clientes.

e La Empatia: Hay que contar con un personal atento a los clientes. Servicio
personalizado, empleados que anteponen a los clientes, empleados que anteponen
los intereses de los clientes y empleados que entienden las necesidades de los
clientes hacen todo lo posible para garantizar que los servicios sean reconocidos
y aceptados satisfactoriamente.

e Los Tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales escritos es la primera impresion que reciben los consumidores de un

servicio y una carta de intencion. Pueden tener una impresion positiva o negativa.

Estas dimensiones caracterizan la forma en que los clientes ordenan mentalmente
informacion sobre la calidad de los servicios. Las cinco dimensiones mencionadas
anteriormente se relacionan con servicios financieros, seguros, reparacion vy

mantenimiento, corretaje, servicios telefonicos y servicios de reparacion de automoviles.
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1.3. MARCO CONCEPTUAL

Analisis CAME: Sirve para definir las acciones a tomar a partir de los resultados
del FODA (Facchin, 2021).

Calidad: Consiste en la percepciones de cada individuo para comparar una cosa
con cualquier otra de su de su mismo ramo, donde factores como el producto o servicio,
las necesidades y lo que se espera de ello afecta de forma directa sobre este término
(Alcalde, 2019).

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un

servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella (1ISO 9000:2015.,
2015).
Empresa: Es una unidad que desarrolla una actividad econémica, con el fin de general
lucro, esta formado por un bienes financiero, materiales y por grupos de personas con el
objetivo de prestar un servicio o producir algo producto para que este cubra una necesidad
y por medio de ella obtener beneficios (Thompson, 2006).

Estrategia: Son herramientas primordiales dentro de una empresa que permite
que la organizacion establezca acciones significativas, para poder alcanzar objetivos ya
planteados (Porter, 2021).

Expectativas: Son aquellas circunstancias o experiencias que el cliente espera de
nosotros, aquello que espera vivir o encontrarse en nuestro negocio o empresa” Las
Expectativas que posee un cliente son diferentes, va a depender de la experiencia que
posea el cliente, pero también depende de la imagen que posean las empresas. (Vallina,
2016).

Matriz FODA: Es aquella que provee una buena base para la formulacion de
estrategias debido a que es una estructura conceptual, donde se analizan los factores
internos y externos de una organizacion (Marifio et al. 2008).

Plan: Corresponde a un modelo sistematico que se ejecuta antes de llevar a cabo
una accién, con el proposito de direccionarla. Ademas de ello, también es considerado un
documento donde se encuentran de forma detallada los pasos para realizar una obra
(Pedros & Gutiérrez, 2012).

Proceso: Hace referencia a una descripcion general de alto nivel de las tareas,
aprobaciones y procedimientos, normalmente disefiados para poner en practica una 0 mas
Politicas o Estandares con el fin de que conduzca a resultados consistentes (Urbina, 2021).

Mejora: Es el cambio de una situacion hacia un estado mejor (ISO 9000:2015.,
2015).
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Optimizacion: Consiste en buscar la mejor forma de realizar una actividad y
ademas de ello tiene como propdsito encontrar la respuesta que brinda el mejor resultado,
asi como las ganancias, plan de mejor, etc. (Lopez etal. 2017).

Servicio: Es la salida de una organizacion con al menos una actividad,

necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente (Christopher, 2015).
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14. MARCO LEGAL
1.4.1. Constitucion De La Republica Del Ecuador (2008)
TITULO I

DERECHOS
Capitulo segundo
Derechos del buen vivir
Seccién segunda

Ambiente sano

Art. 14. Este articulo se refiere a que la poblacion tiene el derecho de a vivir en
un ambiente sano y en equilibrio ecologico, que propicie el buen vivir y la sostenibilidad.
Se declara de interés publico el cuidado del ambiente, la conservacion de los ecosistemas,
la biodiversidad y la integridad del patrimonio genético del pais, la prevencién del dafio
ambiental y el rescate de los espacios naturales que se encuentran en deterioro.

Capitulo noveno
Responsabilidades

Art. 83.- Demanda que es deber y responsabilidades de la poblacion ecuatoriana,
sin perjuicio de otros previstos en la Constitucion y la ley:

6. Respetar los derechos de la naturaleza, cuidar de un ambiente sano y hacer uso
de los recursos naturales con responsabilidad de manera racional, sostenible y sustentable.

Art. 52.- En este articulo las personas tienen derecho a disponer de los bienes y
servicios de optima calidad y pueden elegirlo con toda libertad, asi como una informacion
precisa no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas. Esta Ley establecera los
mecanismos en el control de calidad y los procedimientos de la defensa de los
consumidores y consumidora, las sanciones seran por vulneracion de estos derechos, la
reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad en los bienes y
servicios, por la interrupcion de los servicios publicos que fuera ocasionada por fuerza
mayor.

Art. 53.- Las empresas, organizaciones e instituciones que presten servicios
publicos deben incorporar sistemas sobre la medicion de satisfaccion de las personas

consumidoras y usuarias, ponen en practica el sistema de atencion y reparacion. El estado
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respondera por los dafios y perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido

en la atencién de los servicios publicos que estén a su cargo.

1.4.2. Plan de Creacion de las Oportunidades 2021-2025

El Plan de Creacién de Oportunidades 2021-2025 es la mé&xima directriz politica
y administrativa para el disefio y aplicacién de la politica publica en Ecuador. A
continuacion se presentan los diferentes ejes y sus politicas a través del cual el Gobierno
Nacional ejecutara las propuestas presentadas en el Plan de Gobierno que van en

concordancia al tema de investigacion:

Ejes, Objetivos y Politicas para Crear Oportunidades
Eje Econdémico

Objetivo 1: Incrementar y fomentar, de manera inclusiva, las oportunidades
de empleo y las condiciones laborares.

Este objetivo se direcciona a la creacion de empleo, no obstante, la funcion del
Gobierno se limita a la creacion de las condiciones adecuadas para que el sector privado
sea el responsable en la oportunidad de empleos. Para esto es esencial la existencia de
una economia de libre mercado con el proposito de generar una mejor calidad de vida
tomando en consideracion la diversidad de género y propiciando la capacitacion y

condiciones dptimas de financiamiento para estas empresas del sector privado.

Politicas
1.1 Crear nuevas oportunidades laborales en condiciones dignas, promover la inclusion
laboral, el perfeccionamiento de modalidades contractuales, con énfasis en la
reduccion de brechas de igualdad y atencidn a grupos prioritarios, jovenes, mujeres y
personas LGBT I+.
Lineamiento Territorial
Pol 1.1.
AT7. Crear redes de empleo, priorizando el acceso a grupos excluidos y
vulnerables, con enfoque de plurinacionalidad e interculturalidad.
Metas al 2025
1.1.1. Incrementar la tasa de empleo adecuado del 30.41% al 50.00%.
1.1.2. Reducir la tasa de desempleo juvenil (entre 18 y 29 afios) de 10.08% a 8.17%.
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1.1.3. Incrementar el porcentaje de personas empleadas mensualmente en actividades
artisticas y culturales del 5.19% al 6.00%.

1.1.4. Aumentar el nimero de personas con discapacidad y/o sustitutos insertados en el
sistema laboral de 70,273 a 74,547.

1.1.5. Incrementar la tasa acumulada de acceso al menos a la clase media en 30.39%.

Eje Transicion Ecoldgica

Objetivo 12. Fomentar modelos de desarrollo sostenibles aplicando medidas
de adaptacién y mitigacion al cambio climatico.

Este objetivo se basa en poner en marcha medidas de reduccién, prevencion,
preparacion y atencion de desastres de manera oportuna de parte del Gobierno.

De manera que implementando un modelo econémico circular fundamentado en
el aprovechamiento sostenible e igualitario de recursos generard la productividad y las
practicas amigables con la naturaleza que a la vez promueven la necesidad de crear nuevas
tecnologias que optimicen la recuperacion de la naturaleza con méetodos de produccion

eficientes.

Politicas

12.1. Fortalecer las acciones de mitigacion y adaptacion al cambio climatico.

12.2. Promover modelos circulares que respeten la capacidad de carga de los
ecosistemas oceanicos, marino-costeros y terrestres, permitiendo su recuperacion, asi
como, la reduccién de la contaminacion y la presién sobre los recursos naturales e
hidricos.

12.3. Implementar mejores practicas ambientales con responsabilidad social y
econdmica, que fomenten la concientizacién, produccidn y consumo sostenible, desde la

investigacion, innovacion y transferencia de tecnologia.

Lineamientos Territoriales

Pol. 12.1

D3. Impulsar modelos productivos y urbanisticos que promuevan la adaptacion al
cambio climético y los eventos marioldgicos extremos.

Pol. 12.2

E6. Incentivar los procesos de economia circular para el mejor aprovechamiento

de los recursos y generacion de fuentes alternativas de empleo.
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Metas al 2025

12.1.1. Incrementar de 71 a 96 los instrumentos integrados para aumentar la
capacidad de adaptacion al cambio climatico, promover la resiliencia al clima y mitigar
el cambio climético.

12.1.2. Reducir del 91.02 a 82.81 la vulnerabilidad al cambio climético, en
funcién de la capacidad de adaptacion.

12.2.1. Incrementar de 0% a 20% la recuperacion de los residuos y desechos en el
marco de la aplicacién de las politicas de responsabilidad extendidas al productor.

12.3.5. Incrementar la capacidad instalada de generacion eléctrica de 8221,44 a
1.518,44 Megavatios (MG).

1.4.3. Ley Organica de Defensa al Consumidor (2012)

El Articulo 2, manifiesta que cuando el consumidor no esta conforme, esta
normativa impone la devolucion del precio total de la cantidad pagada. En caso de no
existir el retorno se debe reclamar el producto y es necesario que se ejecute en un
intervalo de tres dias de una forma directa con el proveedor, en caso de que ocurra lo
opuesto se debe llevar una accion judicial.

Se toman como referencia el Art. 4 que explica sobre el desarrollo del derecho y
obligaciones de los consumidores, el cual esta dirigido a la proteccién al consumidor con
el proposito de defender sus derechos ante cualquier vulnerabilidad, llevando asi a la
empresa a mantenerse estable pensando en sus clientes y dandoles una solucién al

momento de darse algin dafio o perjuicio.

1.4.4. Codigo Organico De La Produccion, Comercio e Inversiones
(COPCI, 2010)

Art. 4.- Fines. - La presente legislacion tiene, como principales, los siguientes
fines:

e Garantizar el ejercicio de los derechos de la poblacién a acceder, usar y disfrutar
de bienes y servicios en condiciones de equidad, 6ptima calidad y en armonia con
la naturaleza;

e Incentivar y regular todas las formas de inversion privada en actividades

productivas y de servicios, socialmente deseables y ambientalmente aceptables.
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1.4.5. Norma Técnica Ecuatoriana Recursos INEN 135493 (NTE, 2017)
Servicios de Limpieza.

5.1 Recursos humanos

5.1.1 Perfiles y competencias

La organizacion debe:

a) Establecer los requisitos y competencias necesarias que deben cumplir los
puestos de trabajo que se consideren clave en la prestacion del servicio al cliente y definir
las funciones de los mismos, incluyendo las propias del sistema de gestion.

b) Evaluar si los servicios definidos y acordados entre las dos partes (cliente y
empleado) cumplen el nivel de calidad incluido segun con los requisitos delimitados de

forma implicita o explicita en ese acuerdo.
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CAPITULO II.
MARCO METODOLOGICO

2.1.  Enfoque de la Investigacion

De acuerdo a Hernandez (2014), el enfoque de investigacion mixta “es un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion los cuales
implican recoleccion y analisis de datos cualitativos y cuantitativos™. (p. 23)

El presente estudio posee un enfoque del paradigma mixto, ya que en el desarrollo
del mismo se lleva a cabo un proceso que recoleccion y analisis de datos cualitativos y
cuantitativos de forma unificada con el fin de obtener una vista mucho mas coherente del
fendmeno.

2.1.1. Cualitativa

La metodologia cualitativa se aplicé ya que se llevo a cabo la observacion como
técnica de investigacion la cual permitio la obtencion de informacion acerca de la
problematica abordada en tiempo real y de la mano del propio investigador.

2.1.2. Cuantitativa

Se aplico la metodologia cuantitativa mediante el uso de la encuesta como técnica
de investigacion, la cual estuvo representada por medio de graficos estadisticos y anélisis
de datos para obtener un buen resultado y asi solucionar los problemas que afectan a la
atencion al cliente. Posteriormente, se realizo el analisis de los resultados de la misma.
2.2.  Tipo de Investigacion

2.2.1. Descriptiva

De acuerdo a Pimienta (2017), afirma que una investigacion descriptiva “busca
identificar y describir los elementos, propiedades o caracteristicas principales que
componen o explican determinados fendmenos o probleméaticas basandose en el método
analitico. (p.88)

En el presente estudio se utilizo la investigacion descriptiva ya que empled la
identificacion y descripcion de los elementos, propiedades y caracteristicas para
establecer la realidad de la empresa Maifex S. A., el cual se logro caracterizar las falencias
presentes, de modo que se agruparon ciertos criterios con el fin de sistematizar los objetos
involucrados en el trabajo de investigacion.

2.2.2. Explicativa

Por otro lado, la investigacion es de tipo explicativa puesto que va mas alla de una

descripcion de la problematica existente en la empresa en cuestion ya que busca el porqué
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de los hechos presentes, pues se tiene como propdsito hallar las causas de por qué los
operarios no tienen un comando preestablecido de cémo hacer sus tareas diarias de
limpieza, presentandose sobrecargas laborales propias de la desorganizacion afectando el
servicio al cliente; y del porque no se estd gestionando de forma eficiente el servicio de
mensajeria y consulta de atencion al cliente. Es decir, la investigacion es de tipo
Explicativa porque se usa para analiza las causas- efectos presentes en el fenémeno de
estudio.
2.3. Métodos

2.3.1. Historico — Légico

Este método permitio conocer el origen o evolucion de la atencion al cliente y de
los planes de mejora, es decir, cuales han sido los diversos cambios que ha tenido en el
transcurso del tiempo, obteniendo informacion de como ha sido considerado la atencién
al cliente en la antigiiedad y como ha sido el comportamiento del plan de mejora en el
transcurso de los tiempos. Este método fue relevante para la elaboracion del marco
histdrico la cual permiti6 indagar en el problema y conocer los antecedentes del tema en
estudio.

2.3.2. Anadlisis - Sintesis

La investigacion analitica busca comprender los fendmenos describiendo y
midiendo las relaciones causales entre ellos. Este método de investigacion se llevé a cabo
puesto que se realiz6 un analisis desde la introduccion, en el marco histérico donde se
analizo la historia y cambios a traves del tiempo de la atencion al cliente, en el marco
tedrico se analizaron los diversos conceptos de acuerdo a varios autores, en el marco legal
se plasmaron los articulos de leyes, normativas y cddigos alusivos al tema, en el marco
metodoldgico se plasmd la realidad existente y las técnicas de investigacion
correspondientes en el analisis de las tablas de los gréficos las cuales son resultados del
cuestionario que se aplicé. Por otra parte, el analisis de la observacién que se realizé a fin
de evaluar el comportamiento de los trabajadores al momento suministrar el servicio,
para poder resolver la problematica, necesidades o implementar alternativas de mejoras.
Ademas de la realizacion de un analisis FODA, el cual hizo posible conocer cuales son
los factores internos y externos de la empresa.

El método sintético, se empled en el analisis de los aspectos delimitados de la
presente investigacion que permitié conocer, comprender y aplicar sobre la base de la
descripcién en todos sus componentes, por lo que en este estudio se llevé a cabo este

método con el proposito de realizar un resumen de lo ya analizado.
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2.4.  Método Empirico

Este método se refiere a la experimentacion y la légica empirica, el cual se tomo
en cuenta para la recoleccion de informacion mediante las siguientes técnicas:

Observacion: Esta técnica se empled en la primera fase de la investigacion,
tomando en cuenta como instrumento una ficha de observacion con el propésito de
obtener una apreciacion en cuanto a la forma en que se realiza la atencion al cliente, esto
con el fin de detectar claramente posibles falencias. Dicha técnica permitio la medicion
real de como se brinda el servicio en Maifex S. A., permitiendo la obtencién de datos
claves para la investigacion que no pueden ser detectados bajo la aplicacion de encuestas
0 entrevistas.

Encuesta: Esta técnica se utilizd con el fin de conocer las distintas opiniones de
los clientes de la empresa, con la finalidad de obtener datos importantes como estudios
parciales, percepciones, ideas, actitudes, entre otros. En consecuencia, se formularon y
eligieron 10 preguntas de tipo cerradas, caracterizadas por ser dicotomicas y politomicas,
de esta forma se recolectd la informacion necesaria que a su vez permitio analizar el
fendmeno en estudio.

2.5. Método Estadistico

El método estadistico permiti6 comprobar hipotesis o establecer relaciones de
causalidad en el fendmeno de estudio. De manera que, se aplico los métodos estadisticos
al utilizar una formula de calcular la muestra y analizar a las personas a las cuales se les
aplicaron el cuestionario, con la finalidad de procesar los datos y obtener los resultados
de la encuesta.

2.5.1. . Muestreo

2.5.1.1. Probabilistico

El muestreo probabilistico es un tipo de muestreo estadistico cuyo proposito es
analizar y examinar grupos especificos de la poblacion estadistica utilizando una muestra
aleatoria. Su requisito principal es que todos en la poblacién de estudio deben tener la
misma probabilidad de ser seleccionados para el estudio (Moore, 2005).

En el presentes estudio se hizo utiliz6 el muestreo probabilistico con el fin de
realizar el calculo de forma estadisticas y determinar el niUmero de los usuarios como
objeto de estudio a analizar para posteriormente poder indagar sobre las causas que
afectan la atencion al cliente, teniendo una poblacion promedio de 1200 clientes en la

empresa Maifex S. A.
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2.6.  Universoy Muestra

2.6.1. Universo

La poblacion considerada para el presente estudio son los clientes de la empresa
Maifex S.A., los cuales arrojan un total de 1200 personas.

2.6.2. Muestra

Para el célculo de la muestra se explicd la formula utilizada para la seleccion

aleatoria simple:

B N z°p(1 - p)
~ (N—1e2+z2p(1—p)

n

Donde:

N: Tamafio de la poblacion, 1200.

P: Posibilidad de que no ocurra un evento, p= 0.5

Q: Posibilidad de no ocurrencia de un evento, q= 0.5
E: Error, se considera el 5%; E= 0.05

Z: Nivel de confianza, que para el 95%, igual 1,96

_ (1200)(1.96)20.5(1 — 0.5)

"= (1200 — 1)0.052 + 1.9620.5(1 — 0.5)
1152.48

"= 3957

n = 291,18 =~ 291 clientes

Por lo tanto, el tamafio de la muestra que se utilizara es de 291 clientes.
2.7.  Andlisis de los Resultados de la Encuesta

En este apartado se detallaran en andlisis de las encuestas realizadas en la
investigacion, las cuales suman un total de 291 personas, y fueron realizadas a los clientes

de la empresa Maifex S.A (ver Anexo 1).
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1. Indique su sexo.

Tabla 1

Sexo
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Femenino 137 51%
Masculino 154 41%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Grafico 1
Sexo

B Femenino M Masculino

Fuente: Encuestas aplicadas

Analisis

Del total de encuestas realizadas con respecto al sexo, el 53% corresponde al sexo
masculino y el 47% es femenino, haciendo un total del 100%, demostrando que fueron
encuestados mas hombres que mujeres, quienes son usuarios y acuden por un servicio a

la empresa Maifex S.A.
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2. ¢ Conoce usted los servicios que brinda Maifex S. A?

Tabla 2

Servicios Brindados
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 273 94%
No 18 6%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico 2
Servicios Brindados

HSi W No

Fuente: Encuestas aplicadas

Analisis

Del total de las personas encuestadas indico el 94% que si conoce el servicio que
Maifex S.A. brinda y el 6% afirmé que no conocen los servicios que esta ofrece, dando
como resultado que la mayoria de los encuestados si conoce los servicios que la
organizacion ofrece.
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3. ¢Con gque frecuencia hace uso de los servicios de limpieza que frece la empresa

Maifex S. A.?

Tabla 3
Uso de Servicios de Limpieza
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 110 38%
Casi siempre 108 37%
A veces 73 25%
Nunca 0 0%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Gréfico 3
Uso de Servicios de Limpieza

M Siempre M Casisiempre M Aveces Nunca

0%

Fuente: Encuestas aplicadas

Analisis

Del total de encuestados el 38% afirmo que siempre hace uso de los servicios de
limpieza ofrecidos por la empresa, mientras que el 37% indicé que casi siempre hace uso
delos servicios; finalmente el 25% indic6 que solo a veces. Dando como resultado el
porcentaje mayor con el 38% que significa que los usuarios encuestados siempre

contactan a la empresa para hacer uso de sus servicios de limpieza.
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4. ¢Cbomo califica la atencion recibida por el servicio de mensajeria con que cuenta

la empresa Maifex S.A.?

Tabla 4
Atencion recibida por el servicio de mensajeria
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Excelente 2
Buena 43
Regular 156
Mala 17
Muy mala 73
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico 4
Atencion recibida por el servicio de mensajeria

M Excelente ® Buena M Regular Mala ™ Muy mala

1%

Fuente: Encuestas aplicadas

Analisis

Del 100% de los encuestados, el 53% considero que el servicio de mensajeria es
regular, mientras que el 25% indicé que es muy mala; el 15% afirm6 que es buena, el 6%
asegura que es mala y, finalmente solo el 1% afirma que es excelente. Dando como
resultado por mayor porcentaje de las encuestas con el 53% que la atencidon por

mensajeria de la empresa Maifex S. A. es regular.
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5. ¢Cree usted necesario que se deba mejorar la atencion de servicio de limpiezay

mensajeria a los usuarios en la empresa Maifex S. A.?

Tabla 5

Mejorar la atencion
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 291 100%
No 0 0%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico 5
Mejorar la atencion

mSi ®mNo

0%

Fuente: Encuestas aplicadas
Anélisis

Del total de las personas encuestadas, el 100% indicé que si se debe mejorar la
atencidn de servicio de limpieza y mensajeria a los usuarios en la empresa Maifex S. A.
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6. ¢ Cuando usted ha solicitado un servicio de limpieza en la empresa Maifex S. A. el

personal que lo atendi6 ha tenido una buena actitud de atencion?

Tabla 6

El personal ha tenido buena actitud de atencion
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 129 44%
No 162 56%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Gréfico 6
El personal ha tenido buena actitud de atencion

mSi ®mNo

Fuente: Encuestas aplicadas

Analisis

Del total de encuestados, el 56% indicé que el personal que lo atendié ha tenido
una buena actitud de atencion y el 44%, afirmé que si al momento de que el personal
presta sus servicios. Por lo tanto, como resultado se obtuvo que la mayoria no ha tenido

una buena actitud.
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7. ¢Cudl ha sido el tiempo de espera para que Maifex S.A. atendiera su

requerimiento?

Tabla7
Tiempo para atender el requerimiento
Alternativas Frecuencia Porcentaje
1 a 5 minutos 28 10%
6 a 10 minutos 70 24%
11 a 15 minutos 83 28%
Nunca fue atendida 110 38%
Total 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Gréfico 7
Tiempo para atender el requerimiento

H 1 a 5 minutos M6 a10 minutos ™11 a 15 minutos Nunca fue atendida

Fuente: Encuestas aplicadas

Anélisis

Del 100% de los encuestados, el 38% indico que nunca fue atendido, el 28%
sefialé que el tiempo de espera ha sido entre 11 a 15minutos; mientras que el 24% afirmé
que ha sido entre 6 a 10 minutos; finalmente el 10% indicé que el tiempo de espera para
que Maifex S.A. atendiera su requerimiento ha sido entre 1 a 5 minutos.
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8. ¢ Qué situacidn le causo insatisfaccion con el servicio que brinda Maifex S. A?

Tabla 8
Situacion de Insatisfaccion
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Actitud del personal 37 13%
Tiempo de espera 122 42%
Informacion equivocada 41 14%
Deficiencia en el servicio 56 19%
Expectativas no satisfechas 35 12%
Total 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico 8
Situacion de Insatisfaccion

M Actitud del personal m Tiempo de espera

Deficiencia en el servicio M Expectativas no satisfechas

Fuente: Encuestas aplicadas

 Informacion equivocada
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9. ¢Qué tan satisfecho/a esta usted, con la atencion al usuario en la empresa
Maifex S. A.?

Tabla 9
Satisfaccion con la atencion
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 30 10%
Ni satisfecho ni satisfecho 20 7%
Insatisfecho 111 38%
Muy Insatisfecho 130 45%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Grafico 9
Satisfaccion con la atencion

B Muy satisfecho  ® Ni satisfecho, ni insatisfecho ™ Insatisfecho Muy Insatisfecho

Fuente: Encuestas aplicadas.

Analisis

Del total de las personas encuestadas, el 45% indicé estar muy insatisfecho/a con
la atencién brindada en Maifex S.A.; por su parte el 38% sefial6 estar insatisfecho/a. El
10% afirmé estar muy satisfecho con el servicio brindado por la organizacion, finalmente,
el 7% afirm6 estar ni satisfecho ni insatisfecho. Arrojando como resultado de las
encuestas que la mayoria de los usuarios estan muy insatisfechos/as con los servicios

brindados en la empresa en estudio.
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10. ¢Cree usted que la atencion

capacitacion?

Tabla 8
Personal no capacitado

ineficiente, se debe a que el personal no recibe

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 266 91%
No 25 9%
TOTAL 291 100%
Fuente: Encuestas aplicadas.
Graéfico 8
Personal no capacitado
ESi mNo

Fuente: Encuestas aplicadas.

Analisis

De un total del 100%, el 91% afirmé que si creen que la atencion ineficiente se

debe al personal no capacitado y el 9% indicé que no se debe al personal no capacitado,

dando como resultado que la mayor{ia delos clientes creen que la atencion no adecuada

es a causa de la falta de capacitacion en la empresa.
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11.;,Qué tan receptivo ha sido la atencion al cliente a sus preguntas y

preocupaciones?

Tabla 11
Receptividad de la atencion al cliente
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy receptiva 11
Moderadamente receptiva 41
Poco receptiva 232
Nada receptiva 7
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Graéfico 11
Receptividad de la atencion al cliente

B Muy receptiva M Moderadamente receptiva M Poco receptiva I Nada receptiva

2%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Anélisis

Del 100% de los encuestados, el 80% afirma que la atencién al cliente respecto a
preguntas y preocupaciones realizadas es poco receptiva, el 14% asegura que es
moderadamente receptiva, mientras que el 4% indica que es muy receptivo y, finalmente
el 2% indica que es nada receptiva. De este modo, se puede evidenciar que existe un gran

namero de clientes que consideran que la atencion es poco receptiva.
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12. ¢ Como calificaria la atencion brindada por la empresa?

Tabla 12
Calificacion de la atencién brindada
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Excelente 3
Buena 61
Ni buena, ni mala 99
Mala 128
TOTAL 291 100%
Fuente: Encuestas aplicadas.
Grafico 12
Calificacion de la atencion brindada
H Excelente ®Buena ® Nibuena, ni mala Mala

Analisis

1%

El 44% de los encuestados califican la atencion brindada por la empresa como

mala, mientras que el 34% indica que ni es buena ni mala. El 21% la califica como buena

y, finalmente el 1% como excelente. Se puede observar que la mayoria de los clientes

califican la atencion ofrecida como mala.
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13. ¢ Considera que el trato que se brinda al cliente es cortés y adecuado?

Tabla 13

Trato brindado al cliente
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 104 36%
No 187 64%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Grafico 13
Trato brindado al cliente

ESi ®mNo

Fuente: Encuestas aplicadas.

Anélisis
De la totalidad de los encuestados, el 64% afirma que el trato que se brinda al

cliente no es cortés y adecuado, mientras que el 36% considera que si lo es. Lo que indica

que la mayoria de los clientes coinciden que el trato no es corte ni adecuado.
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14. ¢Cual de estos servicios quisiera que mejore de forma urgente en la

empresa Maifex S. A.?

Tabla 14
Servicios que mejorar
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Rapidez en el servicio de mensajeria 35 12%
Mejora a la atencidn al cliente 256 88%
Agilizar la informacion brindada 0 0%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Gréfico 14
Servicios que mejorar

B Rapidez en el servicio de mensajeria ® Mejora a la atencion al cliente

1 Agilizar la informacién brindada

0%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Analisis

El 88% de los encuestados quieren que la mejora a la atencién al cliente mejore
de forma urgente en la empresa Maifex S. A, mientras que el 12% quieren que sea
mejorada la rapidez en el servicio de mensajeria. Evidenciando que la mayoria de los

clientes desean gque se mejore la atencién al cliente.
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15. ¢ Qué tipo de inconveniente ha tenido en la empresa Maifex S.A.?

Tabla 15
Tipo de inconveniente presentado

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Servicio de limpieza realizado de forma incompleta 3 1%
Atencidn inadecuada 288 99%
F_alta_ de puntualidad a la hora de realizar el servicio de 0 0%
limpieza
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Griéfico 15
Tipo de inconveniente presentado

M Servicio de limpieza realizado de forma incompleta
B Atencidn inadecuada
¥ Falta de puntualidad a la hora de realizar el servicio de limpieza

1% 0%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Analisis

El 99% de los clientes asegura que el tipo de inconveniente que ha tenido en la
empresa Maifex S.A. es con respecto a la atencion inadecuada, mientras que solamente
el 1% indica que esta referido al servicio de limpieza realizado de forma incompleta. Lo
que se puede evidenciar que casi la totalidad de los clientes considera como inconveniente

la atencién inadecuada.
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16. ¢ Como calificarias usted su experiencia general con los servicios ofrecidos por
Maifex S.A.?

Tabla 16

Calificacion general de los servicios ofrecidos
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Excelente 23 8%
Buena 155 53%
Ni buena ni mala 19 7%
Mala 51 17%
Muy Mala 43 15%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Gréfico 16
Calificacion general de los servicios ofrecidos

M Excelente ™ Buena ™ Nibuena ni mala Mala = Muy Mala

Fuente: Encuestas aplicadas.

Analisis

El 53% de los encuestados afirma que su experiencia general con los servicios
ofrecidos por Maifex S.A. es buena, mientras que el 17% afirma que es mala, el 15%
afirma que es muy mala, el 8% asegura que es excelente; y finalmente el 7% considera
que es ni buena ni mala. Esto indica que la mayoria de los clientes califican su experiencia

general con los servicios prestados como buena.
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17. ¢ En cual de estas dimensiones usted considera que se destaca en la calidad de

servicio que brinda la empresa?

Tabla 17

Dimensiones en las que se destaca la calidad de servicio
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Confianza 155 20
Responsabilidad 6 53%
Seguridad 130 45%
Empatia 0 0%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Grafico 17
Dimensiones en las que se destaca la calidad de servicio

B Confianza ™ Responsabilidad ™ Seguridad Empatia

0%

2%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Analisis

De la totalidad de los encuestados, el 53% considera que la confianza se destaca
en la calidad de servicio que brinda la empresa, mientras que el 45% considera que es la
seguridad y un 2% afirma que es la responsabilidad. Esto indica que la mayoria de los
clientes aseguran que es la responsabilidad lo que destaca en la calidad del servicio.
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18. ¢Cree usted que, para lograr la eficiencia en la atencidn al cliente, es necesario

la elaboracién de un plan de mejora?

Tabla 18

Elaboracion de un plan de mejora para el logro de la eficiencia
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de

acuerdo 289 99%
De acuerdo 2 1%
Ni de acuerdo,

ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en

desacuerdo 0 0%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Grafico 18
Elaboracion de un plan de mejora para el logro de la eficiencia

H Totalmente de acuerdo ® De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo = En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo 0%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Anélisis

El 99% de los encuestados considera estar totalmente de acuerdo que, para lograr
la eficiencia en la atencion al cliente, es necesaria la elaboracién de un plan de mejora,
mientras que el 1% considera estar d acuerdo. Lo que da como resultado que casi la
totalidad de los clientes manifiesta que es necesaria la elaboracion de un plan de mejora.
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19. ¢La empresa brinda una respuesta optima y agil a las necesidades que usted

solicita?

Tabla 19

Respuesta Optima y agil por parte de la empresa
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 87 30%
No 204 70%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Grafico 19
Respuesta éptima y &gil por parte de la empresa

ESi ®mNo

Fuente: Encuestas aplicadas.

Anélisis

El 70% de los clientes afirman que la empresa no brinda una respuesta éptima y
agil a las necesidades que son solicitadas, sin embargo, el 30% asegura que si. Esto indica
que la mayoria de los encuestados coinciden que si se brinda una respuesta ptima y agil

a lo que se solicita.
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20. ¢Considera que el plan de mejora deba concienciar al personal una buena

atencion a los clientes, a través de charlas y seminarios?

Tabla 20
El plan de mejora debe concienciar al personal una buena atencion a los clientes
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 291 100%
No 0 0%
TOTAL 291 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Graéfico 20
El plan de mejora debe concienciar al personal una buena atencion a los clientes

HSi B No

0%

100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Analisis

El 100% de los encuestados indico que el plan de mejora si debe concienciar al
personal una buena atencion a los clientes, a través de charlas y seminarios. Lo que quiere
decir que latotalidad de los clientes considera que el plan de mejora debe hacer conciencia

de una buena atencién a través de estos dos talleres.
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2.8.  2.7. Analisis de la Observacion Directa

A través de la ficha de observacion, se tomo el registro el cual comenzo desde el
2 de mayo del 2022, con una duracion de dos horas, desde la 10:00am a 12:00pm. En este
intervalo de tiempo se pudo evidenciar la forma de como Maifex S. A. atiende a sus
clientes (ver Anexo 2). En primer lugar, se pudo notar que tienen demasiadas personas en
espera del servicio, teniendo una atencion no adecuada por medio de la mensajeria,

generando en los clientes molestias.

Por otra parte, se pudo observar que, al momento de realizar los servicios de
limpiezas, la actitud de los operarios no es la mas adecuada ya que pareciera que
realizaran el trabajo de manera inconforme, es decir, el comportamiento de los
trabajadores a la hora de ejecutar la limpieza se evidencia como fatiga y cansancio.
Asimismo, al final de cada jornada se notd en los operarios de atencién al cliente en el
servicio de mensajeria se detectdé cansancio visual por su larga jornada frente a la

computadora.
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3.1.

CAPITULO IIlI.
DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Anélisis FODA

Corresponde al andlisis interno y externo efectuado en la empresa Maifex S. A.,

los cuales se detallan a continuacion (ver figura 1):

Tabla 21
FODA

FORTALEZAS

1. La empresa se destaca por
poseer confianza en la calidad de sus
Servicios.

DEBILIDADES

1. Los empleados no tienen claramente
definida la misién y la vision.

2. Apertura al cambio.

2. Funcionamiento inadecuado del

servicio de mensajeria.

3. Infraestructura y tecnologia
eficiente.

3. La atencion al usuario es pésima.

4. El personal esta capacitado
para ejercer las funciones pertinentes a
su cargo.

4. No cuentan con una asignacion de
responsabilidad de é&reas de limpieza,
ocasionando desorden.

5. Cumplimiento con todas las
obligaciones impuestas por la ley.

OPORTUNIDADES

1. Alianzas estratégicas con otras
empresas.

5. No existe un mecanismo de mejora
que monitoree el grado de satisfaccion del
cliente.

AMENAZAS

1. Violencia, fraudes y corrupcion en
el pais.

2. Posibilidad de establecer
relaciones con entidades
gubernamentales.

2. Cambios econémicos en el pais.

3. Sus servicios son reconocidos
a nivel nacional.

3. Inestabilidad en la politica del pais.

4. Innovacién en los productos y
servicios tecnoldgicos que surgen en el
mercado.

4. Posibles ingresos de competidores
en la misma linea servicios al mercado.

69




5. Asesoria por parte de

entidades de gobiemo, 5. Estrategias de servicio al cliente por

parte de la competencia.

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.1. Valoracion general de los componentes de la matriz F.O.D.A.
3.1.1.1. Fortalezas

Una de las principales fortalezas de Maifex S.A. es que se destaca por poseer
confianza en la calidad de sus servicios de limpieza, ya que los mismos se realizan de
forma efectiva, cumpliendo con los parametros necesarios a la hora de efectuarlos.

Por otra parte, la empresa esta dispuesta a la apertura al cambio con el fin de
mejorar la atencidon al cliente, lo que indica que la organizacion no descarta la posibilidad
de realizar cambios necesarios para mejorar esta area, la cual se ha visto fuertemente

afectada.

Aunado a ello, cuenta con una infraestructura y tecnologia eficiente, lo que le
permite la implementacion de cualquier propuesta de mejora, asimismo, el personal se
encuentra capacitado para ejercer las funciones pertinentes a su cargo, es decir, los

empleados cuentan con el conocimiento necesario para efectuar su trabajo.

El personal esta capacitado para ejercer las funciones pertinentes a su cargo,
evidenciando que el personal se encuentra preparado para cumplir a cabalidad las
actividades segun su area; y finalmente, la empresa cumple con todas las obligaciones
impuestas por la ley como es el caso de: pago de remuneraciones a tiempo a sus
empleados, pago de horas extras y polizas de seguro. Lo que demuestra que Maifex da

cumplimiento con el marco normativo referente a remuneraciones y pagos al trabajador.

3.1.1.2. Debilidades

Los empleados no tienen claramente definida la mision y la visién, lo que puede
suponer que sus acciones no estén acordes con el objetivo de la empresa. Al no tener clara
la identidad de la empresa no se podréd llegar a una consecucion de los objetivos
establecidos en la misma. Uno de los aspectos que se encuentran intrinseco en la mision

es brindar un asesoramiento calificado y efectivo y un servicio oportuno y esmerado; de
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manera que al fallar en el conocimiento de esto genera incumplimiento con lo que la
empresa espera conseguir en un corto, mediano o largo plazo.

Por otro lado, el servicio de mensajeria no funciona de forma adecuada, de manera
que deja a muchos clientes en espera, trayendo como consecuencia malos comentarios
sobre el servicio, contribuyendo a una pésima atencién al cliente. Asimismo, la atencién
al usuario es pésima, puesto que se evidencia que los clientes al solicitar informacion o
requerimiento no son atendidos de forma eficiente generando asi, quejas y malos
comentarios.

Existe una debilidad que se debe atacar y esta referida a que no se cuenta con una
asignacioén de responsabilidad de areas de limpieza, esto evidentemente ocasiona
desorden y presenta sobrecargas en los trabajadores propias de la desorganizacion.

Ademas, no existe un mecanismo de mejora que monitoree el grado de
satisfaccion del cliente y no permite tener una percepcion real de la opinion de los
clientes, por lo que la empresa no cuenta con un plan de mejora 0 mecanismo gque permita

medir de alguna manera la satisfaccion del cliente con respecto al servicio ofrecido.

3.1.1.3. Oportunidades

Maifex cuenta con alianzas estratégicas con otras empresas, lo que le permite
crecer en el pais para llegar a los mercados regionales e internacionales, aprovechando el
reconocimiento de sus servicios.

Por otra parte, la empresa cuenta con la posibilidad de establecer relaciones con
entidades gubernamentales, lo que permite que el Estado sea ente regulador y financiador
de posibles recursos que requiera la empresa.

Por otro lado, los servicios de Maifex son reconocidos a nivel nacional, de manera
que la empresa tiene la posibilidad de llegar a varios lugares brindando un servicio de
calidad y de manera sucesiva, incrementar sus ventas.

La empresa se encuentra rodeada de innovaciones en los productos y servicios
tecnologicos que surgen en el mercado, lo que indica que, si la empresa decide
implementar nuevas técnicas de mejora a fin de mejorar sus procesos de atencion al
cliente, contara con acceso de los mismos sin problema.

Finalmente, la organizacién cuenta con asesoria por parte de entidades de
gobierno, asi como talleres y charlas referentes a mejorar la salud ocupacional del

trabajador.
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3.1.1.4. . Amenazas

Existencia de violencia, fraudes y corrupcion en el pais que pueden afectar
directamente a la empresa. Asimismo, se ha detectado cambios econdémicos en el Ecuador
que de alguna manera ponen en desequilibrio la estabilidad en la economia de la
organizacion.

Por otro lado, existe una politica inestable en el pais que de alguna forma incide
en la empresa, ya que todo cambio en el gobierno influye en la puesta en marcha de la
empresa, esto involucra: leyes, normativas, politicas, etc.

Se detectan posibles ingresos de competidores en la misma linea servicios al
mercado, lo que puede ocasionar que la rentabilidad de la empresa baje puesto que la
clientela pudiera elegir la competencia en vez de los servicios de Maifex.

Por otra parte, la competencia ha empleado estrategias de servicio al cliente
brindando un servicio de atencidn al cliente mucho més 6ptimo. Lo que afecta de alguna
manera la rentabilidad de la empresa puesto que muchos clientes han optado por la

prestacion de servicio por parte de otras organizaciones.

3.1.2. Cuantificacion de la Matriz FODA

Una vez realizado la matriz F.O.D.A. con sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, de la realidad existente en la empresa Maifex, se procede a
calificar los factores internos (Fortalezas y Debilidades) y factores externos (Oportunidad

y Amenaza) a través de la realizacion de las matrices: MEFI y MEFE.

3.1.2.1. Matriz de evaluacion de los factores internos (EFI)

Esta matriz permite realizar una auditoria interna, la cual formula estrategias,
resume y evalla las fuerzas y debilidades méas importantes dentro de la empresa y ademas

ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas.

Es una herramienta analitica que contribuye en la formulacion de estrategias, con
el fin de aclarar y explicar la situacién interna de la unidad de estudio, para ello el autor
hace inferencia de los hallazgos, y se vale del procedimiento planteado por el autor David
(2003), donde el sistema de calificacién es: uno (1)= Debilidad Mayor, dos (2)= Debilidad

Menor, tres (3)= Fortaleza Menor, cuatro (4)= Fortaleza Mayor.
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Tabla 22

Matriz de evaluacion MEFI

POI1a
Ore erno e o O
onaeracio
Fortalezas
La empresa se destaca
1.|por poseer confianza en la 10% 0,2
calidad de sus servicios.
2. Apertura al cambio. 10% 0,2
3 I,nfrags_tructura y 10% 0.2
tecnologia eficiente.
El personal esta
4. | capacitado para ejercer las 5% 0,1
funciones pertinentes a su cargo.
Cumplimiento con
5. | todas las obligaciones impuestas 10% 0,3
por la ley.
Debilidades
Los empleados no
tienen claramente definida la
1. | mision y la visién. 15% 0,6
Funcionamiento
inadecuado del servicio de
2. | mensajeria. 10% 0,3
La atencion al usuario
3. | es pésima. 15% 0,6
No cuentan con una
asignacion de responsabilidad
de é&reas de  limpieza,
4. | ocasionando desorden. 5% 0,15
No existe un
mecanismo de mejora que
monitoree el grado de
5. | satisfaccion del cliente. 10% 0,3
Total 100%

De acuerdo al resultado obtenido mediante la evaluacion de la matriz interna se

puede determinar que de acuerdo a las debilidades y fortalezas que presenta la empresa

Maifex tiene un valor que da resultado a un porcentaje de 2,95, dando como resultado que

las fuerzas internas son favorables. Por otro lado, el valor ponderado del 1,95 pertenece

a las debilidades que es mas alto que las fuerzas internas que tiene un peso de 1; lo cual

arroja como resultado que las fortalezas internas son negativas para la organizacion

porque son menores a las debilidades.
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3.1.2.2. Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)
La escala a tomar en cuenta para calificar esta matriz viene dada por: 1. Respuesta

deficiente, 2. Respuesta promedio, 3. Respuesta mayor al promedio, 4. Respuesta

superior.
Tabla 23
Resultados de la matriz de evaluacion MEFE
.. QA CA Q CA .
aClores extie O d\Ve = dlO
Onaeracio dllaClO
Oportunidades
Alianzas
1. | estratégicas con otras 15% 3 0,45
empresas.
Posibilidad de
5 estgblecer relaciones con 506 3 0,15
entidades
gubernamentales.
Sus servicios son
3. | reconocidos a  nivel 15% 3 0,45
nacional.
Innovacién en los
4 produc}to_s y  servicios 10% 4 0.4
tecnoldgicos que surgen
en el mercado.
Asesoria por parte 0
> de entidades de gobierno. 5% 3 0,15
Amenazas (entre 5 y 10 factores)
1 \/_|9IenC|a, fra}udes 20%
y corrupcion en el pais. 1 0,2
5 ] _Camblos ) 10%
econémicos en el pais. 1 0,1
Inestabilidad en la 0
3. politica del pais. 5% 2 0,1
Posibles ingresos
4 de_ competldores_ en la 10%
misma linea servicios al
mercado. 4 0,4
Estrategias de
5.|servicio al cliente por 5%
parte de la competencia. 4 0,2
Total 100%

A traves de la evaluacion de la matriz externa, de acuerdo al resultado obtenido
se puede decir que el total ponderado es de 2,6; la clave de la Matriz de Evaluacion de los
Factores Externos consiste en que el valor del peso ponderado total de las oportunidades

sea mayor al peso ponderado total de las amenazas.
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En este caso, al evaluar la matriz el peso ponderado total de las oportunidades es

de 1,6 y de las amenazas es de 1; lo que significa que el entorno externo es positivo para

la empresa porque la oportunidad presenta un valor mas alto que las amenazas.

3.2.

4.2. Analisis CAPA

3.2.1. Corregir las debilidades

Transmitir de forma constante la mision y vision a los empleados de la empresa.
Llevar a cabo estrategias para mejorar el servicio de mensajeria.

Ofrecer un servicio de atencidn atractivo y eficaz dirigido a los clientes.
Establecer un plan para la asignacion correcta de actividades para los trabajadores,
de manera que se vite las sobrecargas.

Implementar un plan de mejora que sea ajustado a la empresa que permita

monitorear el grado de satisfaccion del cliente.

Se debe corregir todas las debilidades mediante la creacion de un plan de mejora que

tenga como objetivo principal el monitoreo y evaluacion de la atencion al cliente a fin

brindar un buen servicio y que los usuarios se sientan satisfechos, por otro lado, llevar a

cabo una adecuada gestion en la asignacion de actividades, de esta forma los empleados

no se sentirdn sobrecargados de trabajo puesto que existira un orden en las actividades

designadas.

3.2.2. Afrontar amenazas

Establecer estrategias que le permitan a la empresa enfrentar el fraude, la
corrupcioén y la violencia.

Fortalecimiento del plan estratégico de la empresa a fin de adaptarse a las
fluctuaciones econdmicas que se presentan en el pais.

Fortalecer estrategias de adaptacion al cambio, de modo que la empresa pueda
estar preparada ante algin cambio en la estructura del gobierno del pais.
Fortalecer los procesos que definen las actividades de la empresa, especialmente
en el area de atencion al cliente.

Llevar a cabo planes de accion que contribuya a mejorar la satisfaccion al cliente.

Establecer competencias de adaptabilidad al cambio sin que altere o modifique los

objetivos, misién y vision planteados por la empresa, con la finalidad de adaptarse a

nuevas leyes y cambios que existan, de forma que hagan posible la solucion de problemas

que se presentan a fin de satisfacer las necesidades de los clientes.
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3.2.3. Potenciar las fortalezas

e Realizar charlas y seminarios orientados a la calidad con el fin de afianzar los

conocimientos que posean los empleados en cada area de la empresa.

e Contratar a un coach a fin de que brinde a la organizacion conocimientos actuales

en cuanto a la mejora de sus servicios.

e Aprovechar cada lugar (infraestructura) de la empresa con el propoésito de instalar

tecnologia de acuerdo a las necesidades de la empresa.

e Llevar a cabo una capacitacion hacia los trabajadores para fortalecer y motivar su

desempefio laboral.

e Desarrollar un proceso de evaluacion donde se verifique el cumplimiento de leyes

laborales.

Desarrollar un plan de capacitaciones para el personal que labora en Maifex para
afianzar los conocimientos de los trabajadores y estén prevenidos ante los cambios que
susciten en la empresa, por otra parte, es importante que los directivos lleven a cabo
estrategias y planes de accidn con el propoésito de brindar la satisfaccion al cliente de

forma que esté a la par con otras empresas, 0 en el mejor de los casos las supere.

3.2.4. Aprovechar las oportunidades

e Dado que la empresa cuenta con alianzas con otras compariias ésta puede solicitar
ayuda en el area de atencion al cliente, de forma que puedan establecer estrategias
para atacar las falencias presentadas y que afecta a los clientes.

e Crear relaciones con entidades estatales a fin de adquirir beneficios en cuanto a
facilidades para las gestiones de gobierno.

e Utilizar el reconocimiento que poseen a nivel nacional para destacar sus servicios
y mejorar la atencion al cliente.

e Adaptarse a las innovaciones que el mercado ofrece en cuanto a mejoras en el
servicio.

e Emplear las asesorias de capacitacion que brinda el gobierno para mejorar el
rendimiento en el desempefio de los empleados.

Crear estrategias para aprovechar las oportunidades, como la puesta en marcha de

procedimientos de mejora continua y aplicaciones de tecnologias que permitan la
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competitividad y eficiencia en todos los departamentos de la empresa, especialmente al

area de atencion al cliente.

3.3.  Precisiones acerca de la propuesta

3.3.1. Titulo de la propuesta

Plan de mejora para la atencion al cliente en la empresa de limpieza Maifex S.A.

3.3.2. Objetivo de la Propuesta

Mejorar la atencion al cliente en la empresa de limpieza Maifex S.A.

3.3.3. Descripcion de la Propuesta

El plan de mejora propuesto consistira en una herramienta que hara posible la
programacion de las actividades y de forma sistematica poder controlarlas, 1o que
favorecera a la empresa ya que le permitira planificar y aprovechar los recursos de la
organizacion de manera mas eficiente. Por otra parte, con su implementacion, se podra
otorgar una respuesta oportuna a las peticiones, quejas y reclamos en el area de atencién
al cliente.

En este sentido, la propuesta de mejora tiene como propdsito minimizar la
insatisfaccion del cliente con la atencion en general que se le ofrece, brindando solucion
a inquietudes y dudas respecto a los servicios ofrecidos por Maifex S. A., de manera que
se mejoren las vias de atencion al cliente y los canales de comunicacion entre usuario y
empleado.

Cabe acotar que, el presente estudio se basé en analizar los resultados obtenidos
a través del analisis FODA para poder determinar los factores internos y externos que
influyen en la empresa y, por otro lado, en el analisis CAPA el cual permiti6 definir las
acciones correctivas y preventivas para la empresa a fin de que pueda beneficiarse. A
partir de la evaluacién de estas dos herramientas se pudo decidir que la empresa necesita
la implementacion de un plan de mejora donde estén involucrados todos y cada uno de
los empleados de la empresa Maifex S.A, plantedndose asi una serie de actividades tales
como: seminarios con temas que permitan el crecimiento del trabajador a nivel de
atencion al cliente, y dinamicas grupales donde se refuerce la comunicacion; con el fin de
que mejore el clima laboral, las competencias, la comunicacion interna entre empleados
y la adecuada interaccion empleado-cliente, incrementando en la empresa la aplicacién

de nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion.
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3.4. Factibilidad de la aplicacion

3.4.1. Factibilidad operativa

Permite predecir si se pondra en marcha la propuesta de mejora, aprovechando los
beneficios que ofrece, a todos los usuarios involucrados en el mismo. Por otra parte, el
correcto funcionamiento de la propuesta, estara supeditado a la capacidad de los
empleados encargados de brindar una adecuada atencion al cliente.

Actualmente, la empresa en estudio, tiene a su disposicion un personal calificado
en el Departamento de atencién al cliente, que maneja en cierta forma ésta area. Por
consiguiente, la propuesta de un Plan de mejora de atencion al cliente en la empresa
Maifex, posee un gran indice de factibilidad operativa, ya que el personal adscrito seréa el
encargado de lograr la maxima eficiencia, efectividad de los procesos, para implantar la

propuesta.

3.4.2. Factibilidad Técnica-Tecnoldgica

De acuerdo a la tecnologia necesaria para la implementacion del plan, se evalud
bajo dos enfoques: Hardware y Software. De modo que, para la puesta en marcha de
seminarios con temas que permitan el crecimiento del trabajador a nivel de atencién al
cliente y dindmicas grupales para el reforzamiento de la comunicacion, se realizd una
evaluacion de la tecnologia existente en la empresa como: computadoras, video beam,
impresoras, entre otros; por lo tanto, se recolect6 informacion sobre los componentes
técnicos que posee la empresa y la posibilidad de hacer uso de los mismos en la
implementacion del plan de mejora propuesto y de ser necesario, los requerimientos
tecnologicos que deben ser adquiridos para la ejecucién del plan en cuestion.

3.4.3. Factibilidad Legal

En la presente tesina existe factibilidad legal, puesto que como se cit6 en el marco
legal se puede observar que la empresa se encuentra amparada por la Constitucién de la
Republica del Ecuador la cual dentro de sus articulos establece los mecanismos en el
control de calidad y los procedimientos de la defensa de los consumidores y, por otra
parte, la ley organica de defensa al consumidor la cual define la proteccion al consumidor,

por esta razon se considera que es legalmente factible.

3.4.4. Factibilidad Financiera
Para la aplicacion de la propuesta, la empresa correra con todos los gastos

necesarios para su puesta en marcha, por lo que se realizaran inversiones que ameritaran
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gastos a considerar. No obstante, a pesar de que el plan de mejora posee un presupuesto
para su ejecucion, es preciso considerar que no debe ser visto como un gasto sino mas
bien como un costo, puesto que sera de beneficio tanto para la empresa como para los
usuarios que necesiten de los servicios de Maifex S.A.; de esta manera, el presupuesto
que se estima para que se lleve a cabo la propuesta serd de una inversion general de:
$3.500,00.

3.5.  Propuesta

Para la propuesta planteada se realiz6 un plan de mejora donde se llevara a cabo
seminarios con temas que permitan el crecimiento del trabajador a nivel de atencion al
cliente, y dindmicas grupales que permitan afianzar las relaciones y comunicaciones entre
empleados; las cuales estaran dirigidas hacia los directivos y colaboradores de la empresa
Maifex S.A. El objetivo primordial de llevar a cabo este tipo de capacitaciones es que los
empleados y colaboradores que se desempefian en la empresa estén capacitados para
enfrentar cualquier tipo de inconveniente, reclamos e inquietudes que pueden presentar
los clientes en cuanto al servicio ofrecido.

Cabe resaltar, que es necesaria la recoleccion y analisis de informacion para poder
dar inicio de forma eficaz al plan de mejora, ajustandose asi a las caracteristicas que
demanda la empresa, y sobre todo que la propuesta se ajuste a los lineamientos de la
misma, tales como: mision, vision y objetivos estratégicos a fin de que las actividades
que se desempefien estén de acuerdo a los parametros que definen a la organizacion

El plan de propuesto tiene como fin mejorar e incrementar la productividad en los
empleados ya que de esta manera se podra cumplir con las exigencias del cliente, llevando
a la calidad de atencion al cliente a realizar un mayor esfuerzo en ofrecer al usuario un
servicio donde las relaciones se destaquen de la misma forma que la calidad de un
producto, por ello es importante conocer las opiniones de los clientes para poder conocer
su grado de satisfaccién respecto a la atencion brindada.

A través del andlisis y tabulacion de la encuesta aplicadas a la muestra, que en
este caso se realizd a los clientes, se obtuvieron aspectos que hicieron posible la
recoleccion de informacion veraz en cuanto al criterio de los clientes de como perciben
la atencion brindada y los servicios que ofrece la empresa Maifex S.A, también se realizd
la observacion directa en el lugar donde ocurre el fenémeno para tener una perspectiva

aun mas eficaz sobre el trato que reciben los clientes por parte de la organizacion.
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3.6. Resultados esperados en la aplicacion de la propuesta
Los resultados que se esperan al ejecutar el plan de mejora, es que la problematica
presentada en el servicio de atencion al cliente se vea minimizado, incrementando el nivel
de motivacion en los empleados, aumentando el nivel de satisfaccion de los clientes y
mejorar los procesos de atencion al cliente en Maifex S.A. el cual podra contar con las
herramientas y requisitos necesarios para que se efectle con calidad la atencion al cliente.
Se espera que a través de los seminario y dinamicas grupales exista una
motivacion constante de parte de los empleados de la empresa, y tener un clima
organizacional donde la comunicacién e interaccion entre cliente — empleados sea eficaz.
Por consiguiente, los aspectos mas relevantes que se espera conseguir en esta propuesta
se muestran en la siguiente figura, son:
v Mejorade laatencion al cliente, de manera que los reclamos y quejas sean abordados con
profesionalismo y calidad.
v Incrementar la motivacion de los empleados.
v Fortalecer la comunicacion entre trabajadores y la comunicacion entre cliente-empleado.
v Adquisicion de nuevos conocimientos y técnicas actuales en cuanto al servicio de
atencion al cliente.
v Respuesta oportuna a las solicitudes de los clientes.

v Aminorar las inconformidades sobre el servicio brindado.

Tomando en cuenta estos aspectos, la atencion al cliente de la empresa Maifex S.
A. ofrecera a sus clientes una experiencia agradable y sencilla, teniendo como propdsito
proporcionar una relacion cercana y duradera con sus clientes contribuyendo asi al éxito
del negocio, puesto que si se cuenta con un adecuado soporte de atencion al cliente, el
mismo se encarga de hacer una buena publicidad a través de comentarios positivos
compartiendo estos con amigos, familiares y a través de las redes sociales. Por ello, es
importante que una empresa invierta dinero en su personal de atencién al cliente

capacitandolo de modo que pueda orientar de forma eficiente al usuario.

3.7.  Evaluacion del comportamiento del personal de atencién al cliente

Los empleados encargados de la atencidon al cliente en la empresa Maifex S.A,
desempefia la atencion al cliente de forma empirica, lo cual puede perjudicar a los
usuarios ya que no se ponen de manifiesto las habilidades y actitudes como es el caso de

la escucha activa, generando incomodidad y malestares al cliente y que este no quiera
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regresar mas a la empresa, a causa de ese inconveniente. Por lo tanto, si la empresa no
ataca estas debilidades puede correr el riesgo de perder clientes muy valiosos.

La evaluacion del comportamiento del personal de atencion al cliente se evaluara
a través de la plantilla (Anexo N°4) la cual esté caracterizada por contener un encabezado
donde se detalla el nombre del evaluador y del trabajador, cuenta con 3 partes, la primera
parte consta de habilidades y actitudes que tenga el empleado del area de atencion al
cliente, valorandolo por un total de 55%, donde cada aspecto tendra un valor ponderado,
que al sumarlos arrojaran un total del 55%, se haran en dos periodos, el primer periodo el
dia 15 y el segundo periodo a finalizar el mes.

La segunda parte consta con el otro 45% que corresponde a dominio y
conocimiento en el area de atencion al cliente, asi mismo cada uno de estos aspectos
tendra un valor ponderado que al sumarlos daran el total del 45%, asi mismo se realizaran
dos periodos el primero en el dia 15 y el segundo periodo al finalizar el mes.

Finalmente, en la tercera se colocaran los porcentajes totales para conocer

sobre un 100% cual es el porcentaje del comportamiento del empleado evaluado.
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CONCLUSIONES

En el trabajo presentado se fundamento los aspectos tedricos sobre la atencion al
cliente, a traves de un trabajo de investigacion mixta, la cual hizo posible realizar
una evaluacion de resultados que permitieron deducir como soluciéon del
problema, un plan de mejora.

La empresa MAIFEX S.A, cuenta con problemas en la atencion al cliente y carece
de estrategias tanto de atencion al cliente como de ventas, por lo cual el plan de
mejora, detalla acciones que de dar cumplimiento a cada una de ellas mejorara el
proceso en esta area y los problemas con los trabajadores logrando asi una
atencion al cliente de calidad.

El 45% indico estar muy insatisfecho/a con la atencién brindada en Maifex S.A,
por lo que es importante que la empresa vele por la satisfaccion al cliente respecto
a sus requerimientos y necesidades, debido a que es una empresa que brinda sus
servicios, y se encuentra en un mercado donde la competencia es alta y por ende
se esfuerza por sobresalir de la competencia.

El anélisis de los resultados obtenidos en la investigacion permitié buscar una
solucion a fin de mejorar la atencion al cliente en la empresa MAIFEX S.A, de
esta forma se podra lograr la satisfaccion de los clientes dado que los
inconvenientes manifestados seran atendidos de forma eficiente, esto minimizara
el tiempo de espera en la atencion de cada cliente y la reduccion de quejas y
reclamos presentadas por cada uno de ellos.
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RECOMENDACIONES

Con el problema actualmente existente en la empresa se recomienda la
implementacién y el cumplimento del plan de mejora ya que se hace es necesario
capacitar al personal encargado de la atencién al cliente, especialmente al asesor
comercial con el propoésito de concienciar lo importante de sus funciones en pro
de la optimizacidn de sus labores y la permanencia de la empresa en el mercado.
Es necesario que se lleve a cabo un monitoreo de las actividades y procesos
internos que realizan los trabajadores, y llevar a cabo reuniones mensualmente
para compartir detalles o algin inconveniente para tomar acciones correctivas de
inmediato.

Es necesario que la empresa se mantenga en un constante monitoreo de las
actividades relacionadas a la atencion al cliente.

Se recomienda implementar el plan de mejora con el fin de dar solucién a las
falencias presentadas en la empresa MAIFEX S.A.

Es recomendable que se realice un estudio economico del plan propuesto en la

presente investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Modelo de encuesta

Estimados clientes de Maifex S. A. el propoésito de este cuestionario es mejorar la
atencion al usuario dela empresa, por favor marque con una “X” la respuesta que usted
considere conveniente.

Nota: Las respuestas que usted realice seran estrictamente de uso confidencial.

1. Indique su sexo
Femenino__
Masculino__

2. ¢Conoce usted los servicios que brinda Maifex S. A?
Si

No_
3. . ¢Con que frecuencia hace uso de los servicios de limpieza que ofrece la empresa
Maifex S. A.?
Siempre___
Casi siempre__
A veces__
Nunca
4. ¢Cbmo califica la atencion recibida por el servicio de mensajeria con gue cuenta
la empresa Maifex S.A.?
Excelente
Buena___
Regular__
Mala
Muy Mala__
5. ¢Cree usted necesario que se deba mejorar la atencidn de servicio de limpieza y
mensajeria a los usuarios en la empresa Maifex S. A.?
Si__
No__
6. ¢Cuando usted ha solicitado un servicio de limpieza en la empresa Maifex S. A.
el personal que lo atendié ha tenido una buena actitud de atencion?
Si__

No__
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7. ¢Cuél ha sido el tiempo de espera para que Maifex S.A. atendiera su

requerimiento?

1 a5 minutos___
6 a 10 minutos____
11 a 15 minutos___

Nunca fue atendida____

8. ¢Qué situacion le causo insatisfaccion con el servicio que brinda Maifex S. A?

Actitud del personal
Tiempo de espera___
Informacion equivocada__
Deficiencia en el servicio__

Expectativas no satisfechas__

9. ¢Que tan satisfecho/a est4 usted, con la atencion al usuario en la empresa Maifex

S.A?

Muy satisfecho
Satisfecho ni Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho__

10. ¢Cree usted que la atencion ineficiente se debe a que el personal no recibe

capacitacion?

Si__
No__

11. ;Qué tan receptivo ha sido la atencion al cliente a sus preguntas y preocupaciones?

Muy receptivos___
Moderadamente receptivos___
Poco receptivos___

Nada receptivos___

12. ;Como calificaria la atencion brindada por la empresa?

Excelente
Buena____

Ni buena ni mala___
Mala

Muy Mala____

13. ¢Considera que el trato que se brinda al cliente es cortés y adecuado?
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Si__
No
14. ;Cual de estos servicios quisiera que mejore en la empresa Maifex S. A?
Rapidez en el servicio de mensajeria____
Mejora a la atencion al cliente
Agilizar la informacién brindada___
15. ¢Qué tipo de inconveniente ha tenido en la empresa Maifex S.A.?
Servicio de limpieza realizado de forma incompleta__
Atencion inadecuada_
Falta de puntualidad a la hora de realizar el servicio de limpieza___
16. (Como calificarias usted su experiencia general con los servicios ofrecidos por
Maifex S.A.?
Excelente_
Buena___
Ni buena ni mala____
Mala
Muy Mala____
17. ¢En cuél de estas dimensiones usted considera que se destaca la calidad de servicio
que brinda la empresa?
Confianza__
Responsabilidad____
Seguridad____
Empatia___
18. ¢Cree usted que para lograr la eficiencia en la atencion al cliente, es necesario la
elaboracion de un plan de mejora?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo_
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo__
Totalmente en desacuerdo
19. ;La empresa brinda una respuesta optima y agil a las necesidades que usted
solicita?
Si

No__
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20. ¢Considera que el plan de mejora deba concienciar al personal una buena atencion

a los clientes, a través de charlas y seminarios?
Si__
No
Anexo 2. Modelo de Ficha de Observacion

Lugar:

Fecha: [
Hora:

ASPECTOS A OBSERVAR

Descripcién

1. Se atiende de manera eficiente a los requerimientos

de los clientes.

2. Aptitud del personal

3. Demoras en el servicio de mensajeria

4. Calidad del servicio

5. Recursos Humanos capacita al personal en cuanto a

la atencién adecuada del servicio.

6.Adecuacion y disponibilidad técnica del equipamiento

7. Organizacién y estandarizacion de las funciones

8. Capacidad del trabajador para realizar de forma

adecuada el servicio.

9. Coordinacion de las tareas diarias de limpieza para
cada trabajador.

10.Cumplimiento de los requerimientos

medioambientales

11. Existen malos comentarios por parte de los clientes.

Fuente: Encuestas aplicadas.
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Anexo 3. Plantilla para evaluar el desempefio y comportamiento del personal de
atencion al cliente

Nombre del trabajador:

Nombre del evaluador:

Objetivo organizacional:

Finalidad del trabajador evaluado:

Valor ponderado

_ Competencia As_pecto_s de'Ia competencia
Competencias s alcanzadas evidenciado Prlmer Segund
S period | o0
0 periodo
Puntualidad Si No 5% 5%
Tolerancia Si No 15% 15%
- Responsabilidad Si No 5% 5%
Habilidades =5 jootabilidad ~ al | Si | No 5% | 5%
y Actitudes .
5506 camb_lo _
Cordial Si No 8% 8%
Respetuoso Si No 7% 7%
Escucha Activa Si No 10% 10%
Manejo de quejas y | Si No 10%
reclamos
Conocimient | Si No 7% 7%
o0 de los servicios que
Dominio ofrece_la empresa _
. Conocimiento en | Si No 8% 8%
conocimient )
o en el area aseso_rc:amlento y
de atencion al atencion - .
cliente Manejp de confllgtgs Si No 10% 10%
45% en e_I area de servicio
al cliente
Recopilacién de | Si No 10% 10%
informacion relevante
sobre las necesidades
del cliente.
Seguimiento | Total porcentaje:
en el primer
periodo
Seguimiento | Total porcentaje:
en el segundo
periodo
Calificacién | Porcentaje total:
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PROLOGO

En este documento se muestran las caracteristicas relevantes para el desarrollo de las
actividades y funcionamiento de los procesos claves de la empresa, como lo es: la mision,
vision y objetivos estratégicos, asimismo se desarrollara segun la estructuracion del plan de
mejora plasmada en el marco teorico, el analisis del area a mejorar donde se van a establecer
objetivos, valores corporativos, sobre la planificacién del plan donde se definen las acciones
para el logro de las metas, que sean viables y medibles. Aunado a ello, las evidencias que
sustenten el cumplimiento del mismo, y el establecimiento de encargados a cada una de las
metas establecidas previamente, y establecer los plazos para la ejecucion de las acciones del
plan de mejora, seguido de evaluaciones de seguimiento para analizar si se esta cumpliendo

eficazmente las acciones establecidas.

El plan de mejora es desarrollado y dirigido a los colaboradores de la empresa
MAIFEX S.A.

Elaborado por: Maria José Garcia Pazmifio

Aprobado por:
Ing. Maite Cajape Garcés
Gerente de la empresa MAIFEX S.A
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MAIFEX S.A
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MFX -01

1. Misidn
Ofrecer a nuestros clientes servicios de limpieza que cumplan con los estandares de

calidad y eficacia.

2. Vision
Ser una empresa lider a nivel nacional y reconocida por nuestros servicios de calidad,

con una atencion al cliente efectivo.

3. Eslogan
Usted vivira una sensacion de relax, bienestar, salud y calidez, en un lugar acogedor.

4. Ofrecemos
Maifex S.A ofrece servicio de limpieza tanto a hogares como a empresas,
destacandose por ser eficientes en la realizacion del servicio y puntuales en la hora de llegada
al lugar. La empresa cuenta con productos de calidad que garantizan una adecua limpieza, sus
proveedores son reconocidos a nivel nacional. Cuenta con un servicio de mensajeria

encargada de recibir cualquier sugerencia o inconveniente por parte de los clientes.
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Valores

Etica: Trabajar con valores y normas de conducta con los clientes y proveedores.
Cumplimiento: Cumplir con la entrega de los pedidos de los clientes a tiempo, y con los
pagos a los proveedores.

Honestidad: Vender los productos a un precio que no perjudique a los clientes, con la
mejor calidad en los productos y la cantidad requerida con pesos exactos.

Puntualidad: Cumplir a cabalidad con las rutas establecidas de entrega de los productos
sin dejar de lado ningln sector entregando a tiempo los pedidos, pagos, etc.

Respeto: brindar buen trato a todos los clientes considerado que ellos son el motor
fundamental para que la empresa sobresalga en cuanto al crecimiento de la misma.
Compromiso: se manifiesta a través de la lealtad, de la responsabilidad de trabajo y del
cumplimiento de todo lo ofrecido en cuanto a la calidad tanto de los productos como del

servicio que se brinde a los clientes.

Objetivos Empresariales

Posicionar la imagen de la Maifex S.A. por sus principios de calidad, flexibilidad,
oportunidad y confianza, mediante una nueva unidad de negocio.

Desarrollar estrategias de mejora continua que permitan penetrar eficazmente y de forma
constante en el mercado.

Implementar estrategias para una atencion al cliente eficaz.

Expandir la empresa y marca en diversos lugares estratégicos de la ciudad de Guayaquil.
Mantener la participacion en el mercado, fidelizando a nuestros clientes mediante

estrategias innovadoras.
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Politicas

La empresa

Brindar cursos de capacitaciones constantes a los trabajadores de la empresa
para ofrecer servicio de calidad con tratamientos actualizados y eficaces.
Velar por el bienestar laboral de los trabajadores dentro de las instalaciones
de la empresa y contribuir a crear un entorno amigable, divertido y
reconfortante para sus labores cotidianas.

Cumplir con todas las obligaciones: juridicas, sociales y econémicas con los
empleados, con los proveedores y con el estado.

Mantener un servicio de calidad a través de la innovacion y laimplementacion
de procesos y controles en todas las areas de la empresa.

Ofrecer precios accesibles que causen atraccion al consumidor contando con

todos los productos o servicios que requieran.

Los trabajadores.

Tratar a los clientes con amabilidad y respeto, brindando siempre una buena
atencidn a sus requerimientos.

Ser puntuales y responsables, cumplir con los horarios, metas y tareas
establecidos, cuidar su presentacion personal.

Asistir a las capacitaciones y cursos que se brinden en la empresa.

Cumplir adecuadamente con las tareas que les sean asignadas a cada

trabajador.
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8. Estructura organizacional (organigrama de la empresa)

Directivos

Gerente General

|

Area Administrativa Area de Marketing

Relaciones

Recursos Humanos ;
Publicas

Contabilidad

Finanzas

Area Comercial

Compras
Ventas de
Servicios

Atencién al
Cliente
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9. Anadlisis de las areas de mejora

En la empresa Maifex S.A el area a mejorar es el area de atencion al cliente el cual
las funciones se realiza de manera empirica, y existe una mala comunicacion interna entre
los empleados, las decisiones a tomar en cuenta en los procesos que amerita esa area son
tomadas por parte del gerente general de la empresa, donde éste no considera el punto de
vista de los demés trabajadores que laboran en la empresa, lo cual provoca
inconformidades. Por otra parte, los operarios no tienen un comando preestablecido de
cdémo hacer sus tareas diarias de limpieza, por lo que no cuentan con una asignacion de
responsabilidad de areas de limpieza y empieza. Todo esto permite la desmotivacion y el
desorden en las tareas que desempefian por esta razén se considera importante dar
solucion a las falencias que actualmente existen mediante capacitaciones, tanto para

mejorar la atencién al cliente, como también el clima laboral.

10. Objetivo del plan

Mejorar la calidad de atencion al cliente en la empresa Maifex S.A.
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11. Diagrama de Flujos
11.1. Apertura del Local

Apertura de la empresa

Se encienden las luces y El asistente de venta se pone
Apertura de las . o .
aires acondicionados. en contacto con el operario
puertas de la . ) ) v
Se encienden los y le brinda |a direccién del
empresa ) .
equipos de oficina. hogar o empresa para
realizar el servicio.
Inicio
Si
Se revisa si
existe algun
cliente en
espera
No

Se contactacon el
cliente para
brindar el
servicio.

Se realizan llamadas
para ofrecer los
servicios de limpieza.

11.2.Apertura del Local

Atencién al Cliente

Bienvenida al El cliente El asesor toma

. . Se realiza el .
cliente por parte presenta su queja . su tiempo y
seguimiento a o
del asesor o reclamo del verifica la
X L su caso. -
comercial. servicio. solicitud.

Inicio

Se valida la
informacién en

Se gestiona El cliente el Sistema
servicio de quiere -
limpieza devolucidn del
dinero?

Se contactaal
cliente para
reposicién del
servicio.

Es dirigido a caja.
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12. Planteamiento de acciones

Es esta la fase donde se detalla especificamente cada accién que especifica cual
serd el objetivo y el responsable de cada accion, especificando el lugar y la fecha donde
se ejecutara, de forma que se muestra una guia de actividades que son necesaria para
poner en marcha e implementar el plan de mejora y asi poder tomar correcciones y
mejorar las falencias hoy en dia existente en la atencion al cliente, y en la comunicacion
entre los empleados de la empresa Maifex S.A.
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ACCION OBJETIVO | RESPONSABLE | PARTICIPANTE FECHA HORARIO | LUGAR
Implementacion | Definir la | Maitte Cajape Colaboradores de la | 3/08/2022 8:00a11:00 | Empresa
de la misién, | identidad y empresa Maifex Maifex
vision y | objetivos de la
objetivos empresa.
empresariales.

Implementar Alcanzar Maitte Cajape Colaboradores de la | 5/08/2022 | 8:00a11:00 | Empresa
objetivos metas y empresa Maifex Maifex
empresariales obtener ventaja
competitiva
Definicion  de | Reglamentar Michell Félix Colaboradores de la | 7/08/2022 8:00a11:00 | Empresa
politicas internamente empresa Maifex Maifex
internas al personal
Mejorar y | Disefiador externo | Maitte Cajape 9/08/2022 | Indefinida Empresa
Catalogo y | actualizar el Maifex
pagina web catalogo online
Disefio e | Contar  con | Disefiador externo | Maitte Cajape 10/08/2022 | 13:00 a 15:00 | Centro
impresion ~ de | material de
volantes  para | didactico para copiado.
capacitacion del | las
personal. capacitaciones
Capacitacion Mejorar  de | Capacitador Todo el personal de | 11/08/2022 | 10:00 a 12:00 | Empresa
sobre liderazgo. | habilidades VY | externo Maifex Maifex
direccion
Capacitacion Mejorar la | Capacitador Michell Félix 12/08/2022 | 9:00a11:00 | Empresa
sobre  reglas | atencion  al | externo Maitte Cajape Maifex
para el personal | cliente por
de atencion al | parte de los
cliente vendedores
Capacitacion Mejorar la | Maitte Cajape Todo el personal de | 13/08/2022 | 9:00a12:00 | Empresa
sobre la | comunicacién Maifex Maifex
comunicacion entre los
organizacional | departamentos.
Reuniones  de | Conocer  los | Michell Félix Todo el personal de | 15/08/2022 Empresa
trabajo con los | problemas Maitte Cajape Maifex 9:00a11:00 | Maifex

colaboradores

existentes de
los
trabajadores vy
asi brindar
soluciones
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Capacitacion Adgquirir Capacitador Todo el personal de | 18/08/2022 | 9:00a13:00 | Empresa
sobre desarrollo | nuevos externo Maifex Maifex
en atencion al | conocimiento
cliente para mejorar la

atencién al

cliente.
Capacitacion Ampliar  las | Capacitador Todo el personal de | 19/08/2022 | 10:00 a 12:00 | Empresa
sobre técnicas | técnicas para | externo Maifex Maifex
de atencion al | una mejora
cliente atencién al

cliente.
Capacitacion Mejorar  las | Capacitador Todo el personal de | 20/08/2022 | 9:00a12:00 | Empresa
sobre relaciones | relaciones externo Maifex Maifex
interpersonales | interpersonales

en la agencia.
Disefio e | Dar a conocer | Capacitador Todo el personal de | 22/08/2022 | 13:00a16:00 | Empresa
impresion  de | los productos y | externo Maifex Maifex
volantes para el | equipos y
publico en | servicios que
general ofrece la

empresa
Incentivos Mejorar la | Capacitador Michell Felix 25/08/2022 | 9:00a12:00 | Empresa

relacion  con | externo Maitte Cajape Maifex

los

colaboradores

y tenerlos

comprometido

S con la

empresa
Capacitacion Mejorar y | Capacitador Todo el personal de | 26/08/2022 | 10:00 a 13:00 | Empresa
sobre quejas y | conocer  los | externo Maifex Maifex

reclamos

pasos a seguir
cuando se
presenten
dichos
inconvenientes
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13. Capacitaciones

13.1.Capacitacion sobre liderazgo

Tema

Contenido

Liderazgo

AN NE N N NN

Definicién de un lider

Diferencia entre jefe y lider

Roles de un lider

Caracteristicas de un lider

Tareas de un lider

Como delegar frente a un equipo de
trabajo.

Toma de decisiones y solucion
de problemas

¢Colmo tomar una decision
correcta?

Liderazgo  situacional taller
situacional, con casos reales.
Herramientas para manejar ciertas
situaciones con los clientes
técnicas para buscar solucion a
problemas

Como elegir la mejor solucién

13.2.Capacitacion de trabajo en equipo

Tema

Contenido

Trabajo en equipo

Diferencia entre grupo y equipo
roles de los miembros de un
equipo comunicacion

La comunicacién interrelacional
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e Manejo de conflictos en el equipo
motivacion

e Beneficios de trabajar en equipo

e CoOmo trabajar en equipo de forma
eficaz.

Técnicas de trabajo
en equipo Desempefiar un liderazgo efectivo

establecer objetivos compartidos

comunicar y colaborar como base de

construccion conjunta

establecer protocolos para resolver

conflictos

coordinacion

compartir responsabilidades

celebrar los resultados en equipo

YVVYVY V VVYV

13.3. Capacitacion de reglas para el personal de atencion al cliente
La capacitacion de reglas sera impartida por un coach externo a la empresa a fin
de que brinde las directrices necesarias que se deben acatar para la mejora de la atencién

al cliente.

e Ser cordiales, por ello siempre se debe establecer el saludo.
e Mostrar atencion a lo que el cliente le estd manifestando.

e Contar con una presentacion adecuada.

e Brindar una atencion personalizada y amable.

e Tener una expresion corporal y oral adecuada.

e Mirar a los ojos del cliente.

e Tener alamano la informacién necesaria.

e Dar solucion a todas las dudas y preguntas que tenga el cliente.
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13.14. Capacitacion de técnicas para la atencién al cliente

Cuenta con la capacidad para
entender y sentir lo que el .
cliente estd experimentando, La técnica de la
esta técnica es muy buena ya empat[a
que le demuestras al cliente
que te interesa.

Todos aprecian que se Técnica de

acuerden de sus nombres, por . -
lo que otorga una buena memorizacion
impresion al cliente del nombre

Sirve para abrir camino y llegar
a la confianza, escuchando con

La técnica de

cuidado sus intereses lo que el ponerse en el

cliente tenga que decir sobre . ‘
los servicios prestados. IUgar del cliente

13.4.Incentivos
Es fundamental que se lleven a cabo incentivos porque de esa forma es reconocido
el buen desempefio de cada uno de los que colabora en Maifex, de esta forma todos los
empleados se sentiran motivados. Entre los que deben realizarse, se encuentran:
e Celebracion de cumpleafios
e Bonos de regalos

e Realizar concursos para escoger el mejor empleado del mes.

13.5.Capacitacion sobre quejas y reclamos

La capacitacion se hara por parte de un coach, el cual brindard informacion
relevante de cuéles seran los procedimientos adecuados para atender la peticién que tiene
el cliente bajo el servicio de mensajeria, de llamada y de forma personal. Estos son los

siguientes:
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13.5.1. Pasos para la atencion de quejas y reclamos

Poner en préactica la
escucha activa, dejar
. que el cliente exprese
Saludar cordialmente. ’ su inconveniente por
mas incomoda que
.sea. y

Disculparse de
antemanao por el
problema o .
inconveniente
presentado.
L 4

4

En caso de que la
solucién tarde, ofrecer
- nuevamente disculpas.

4
Verificar que el cliente
este satisfecho a la .
atencion brindada.
g /

4

Preguntarle al cliente
si esta presentando ‘
otro problema.

.
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( MAIFEX

MAIFEX S.A

Cuidad y fecha
Guayaquil

PLAN DE version
°® 1.0 _
MEJORAS Codige:
MFX -01
14. Presupuesto
. Cantidad | Valor Valor Total
Materiales .
Unitario

Coach para la capacitacién para imparticion de reglas al 1 $ 199.00 $ 19900
personal ' '

Disefio e impresion de tripticos para capacitacion del 100 $ 0,80 $ 80,00
personal

Coach para la capacitacion en el manejo de quejas y 1 $ 170.00 $ 170,00
reclamos ’ '
Refrigerio 100 $ 2,00 $ 200,00
Capacitacion sobre liderazgo 1 $ 100,00 $ 100,00
Capacitacion sobre el trabajo en equipo 1 $ 100,00 $ 100,00
Capacitacion sobre reglas para el personal de atencidn al $ 100,00

. 1 $ 100,00
cliente
Capacitacién sobre la comunicacién organizacional 1 $ 150,00 $ 150,00
Capacitacion sobre relaciones interpersonales 1 $ 100,00

$ 100,00

Capacitacion sobre quejas y reclamos 1 $ 200,00 $ 200,00
Total

ot $ 1.399,00
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15. Seguimiento

Se realizara un seguimiento para verificar el cumplimiento de cada una de las

actividades establecidas para constatar el desempefio de las acciones y el logro de los

objetivos y asi mismo el comportamiento del personal con cada una de las capacitaciones

recibidas por parte de los capacitadores externos.

ACCION OBJETIVO | RESPONSABLE Mes HORARIO LUGAR
Comprobar si  los
zluer:fllza:a caqa}fitacic’fri3 gglribcr);ig?erfosn los Administrador de
P pact mprendieron RRHH Julio 9:00 a 11:00
sobre el trabajo en | métodosy técnicas del
equipo trabajo en equipo
Conprobar el | (RN S
cumplimento de las quip Administrador de
reuniones de trabajo humaro_ resuelve los RRHH
J problemas de los Agosto 14:00 2 17:00
con los colaboradores
colaboradores.
Verificar la evaluacion
de desempeno y Comprobar que se
comportamiento  del
L, cumplan todas las .
personal de atencién al : Administrador de .
- evaluaciones de Maifex
cliente desempefio a todos los RRHH
P Septiembre | 11:00 a 15:00
colaboradores de la
empresa
Comprobar si  los
. colaboradores brindan
Verificar la . L -
capacitacién de calidad un mejor servicio al Administrador de
- cliente RRHH Noviembre | 14:00 a 16:00
de servicios
Verificar  que la Comprobar  que los
. colaboradores hayan
Capacitacion sobre .
. adquirido todos los -
quejas y reclamos haya L Administrador de
sido comprendida para conocimientos _ sobre RRHH
P P la forma de atender las Diciembre | 9:00a11:00

su posterior uso en la
empresa

quejas y reclamos
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MAIFEX S.A

Cuidad y fecha

( MA IFEX = ™

P LAN Lo Version

DE Cédigo:

MEJORAS MFX -01

16. Conclusiones de la Propuesta

El presente plan plantea una serie de actividades que estan dirigidas a los
empleados de Maifex S. A., en especial a aquellos que se encargan de prestar atencion al
cliente. En esta propuesta se incluye toda la informacion requerida para que de esta
manera se pueda establecer el plan de mejora que se ajuste a las caracteristicas de la
organizacion, asi mismo también se incluye una alineacion detallada de la visidn, mision,
valores y objetivos estratégicos, para que por medio de estas se puedan desempefiar de
manera eficiente las actividades internas de la organizacion.

El plan de mejora se realizara a través de capacitaciones con el objeto de mejorar
la comunicacién entre empleados, mejoras en la atencion al cliente, incentivos, aumento
de la productividad, liderazgo, que haran posible que los trabajadores se sientan
motivados para que su desempefio laboral sea Optimo, esto permitirda mejorar las
relaciones interpersonales entre colaboradores. Cabe acotar, que el proposito de estas
capacitaciones es mantener al personal con conocimientos, habilidades y actitudes
adecuadas a fin de que puedan dar solucién a los problemas que se presentan durante la

jornada laboral, mejorando asi la calidad en la atencién al cliente.
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MAIFEX S.A

Cuidad y fecha

( MA IFEX | =

PLAN DE Lo Version

MEJORAS Codigo:

MFX -01

17. Recomendaciones de la Propuesta

e Se recomienda que los colaboradores esten dispuestos, con una actitud de
aprendizaje al momento de recibir la informacién brindada en talleres y
seminarios.

e Esrecomendable que la empresa tenga un constante monitoreo del plan con el fin
de obtener buenos resultados.

e Cumplir a cabalidad con los pasos propuestos para poder llevar a cabo los
requerimientos y necesidades de los usuarios.

e Es necesario que la empresa contrate profesionales especialistas en atencion al
cliente y que las capacitaciones sean impartidas de manera periddica.

e Es necesario que el personal aplique lo aprendido en las capacitaciones a fin de
obtener una minimizacion de las quejas y reclamos en atencion al cliente y poder

resolverlos sin tener inconveniente.
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