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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo el disefio de un plan de estrategias y
politicas de atencion al cliente de la empresa Sysparks-Ecuador, ubicada en el Cantén Joya de
los Sachas, Provincia de Orellana, con el fin de satisfacer efectivamente las necesidades del
cliente, ahorrando tiempo y brindando una atencién de calidad.

Para cumplir con la investigacion desarrollada, se utilizd técnicas como; la observacion directa
y encuesta., la investigacion realizada propone el desarrollo de Estrategias y politicas de
calidad de servicio al Cliente las mismas que detallamos a continuacién; Elaborar una
guia de Atencion al Cliente, realizar capacitaciones al personal de la empresa, compartir
la informacion de Sysparks-Ecuador, mejorar el manejo de la guia de Post-Venta y
ejecutar Campafias Publicitarias. Mismas que contiene alternativas para el Optimo
desempefio del personal ha quien va dirigido.

Las estrategias planteadas tienen el propdsito del mejoramiento de la atencion al cliente
de la empresa Sysparks-Ecuador y asi poder brindar un servicio de calidad, cubriendo
las necesidades y expectativas de los usuarios.

Palabras claves: Plan de estrategias, cliente, servicio al cliente.

Eco. Jenny Isabel Chavez Rojas )
DIRECTORA DE TRABAJO DE TITULACION
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SUMMARY

This present investigation is about a strategic plan design and policies of client attention
of Sysparks-Ecuador enterprise which is located in Joya de los Sachas canton, Orellana
Province in order to satisfy the client needs by saving time and giving a quality

attention.

Direct observation and survey were used as techniques in this investigation which aims
to develop strategies and policies of quality of client service such as: to make a client
attention guide, to train the staff of this enterprise, to share information of Sysparks-
Ecuador, to improve the handling of the post-sale guide and to execute publishing

campaigns. These strategies contain alternatives for the best performance of the staff.

Besides, these strategies aim to improve the client attention of the enterprise mentioned
above so that a quality service can be given in order to meet the needs expectations of

the users.

Key words: Strategic plan, client, client service
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INTRODUCCION

El personal que estd en relacion directa con el cliente, debe cumplir con el perfil
profesional, para el desempefio 6ptimo de sus funciones, esto quiere decir; el manejo de
archivo de la documentacién, el uso adecuado de materiales, equipos de oficina e
informacion que proporcionan, que sin duda alguna debe ir acompafiado de un buen
servicio en atencion al cliente; ya que esta es la carta de presentacion de cualquier
empresa sea publica o privada.

La eficiencia de una empresa radica en el excelente dominio de las relaciones humanas,
las mismas que contribuyen al logro de un ambiente laboral adecuado, en el que los
clientes tanto internos, como externos se sientan satisfechos y familiarizados con la
empresa Yy aporten para el desarrollo de la misma. A los usuarios se les considera pilares
fundamentales puesto que sin ellos no se llevaria a cabo su funcionamiento y por ende

la misma llegaria a su fin.

Los productos y servicios deben llegar en forma adecuada a sus consumidores y una de
las areas mas importantes cubierta por la administracion actual, que permite el
intercambio de estos bienes y servicios, asi como la informacién entre las
organizaciones y los consumidores; Por eso, el servicio al cliente debe surgir a partir de
la vision de mercadotecnia, mediante su comunicacion con el mismo cliente, en
principio catalogada como promocion, orientada a la satisfaccion de las necesidades del

consumidor, con tal de satisfacer las necesidades propias de la empresa.

La Empresa Sysparks-Ecuador del Canton Joya de los Sachas, es una institucion con
prestigio relevante en la Provincia y principalmente dentro del Canton, con un
sinnimero de clientes que buscan satisfacer sus necesidades; la fidelizacion de los
clientes depende del trato recibido y del cumplimiento de sus expectativas; la atencion

al cliente ha pasado por desapercibido, dando poca importancia a la misma.

El siguiente trabajo investigativo es un estudio realizado a la empresa Sysparks-
Ecuador en la que se determind la mala atencion al cliente por parte de los empleados.


http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml

Una vez identificado el problema se plantean estrategias para mejorar la atencion al
cliente y de esta manera satisfacer las necesidades y expectativas de quienes nos

visiten.

En el capitulo I; Se encuentra el planteamiento del problema, su formulacion como
también su delimitacion, la justificacion del problema y los objetivos planteados para

solucionar dicho problema.

En el capitulo II; Se refiere a la base tedrica que respalda la investigacion y la hipétesis

planteada como posible solucidn.

En el capitulo IlI; Se refiere a la metodologia utilizada, los tipos de investigacion asi
como los métodos a utilizar en la misma, el célculo de la poblacién existente hasta el

afio 2015, el célculo de la muestra y la estratificacion de la misma.

En el capitulo IV; Se plantea la propuesta, que es la razon de ser del presente trabajo de

investigacion en el cual se realiza el plan que se ejecutara para dar solucion al problema.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Sysparks-Ecuador; es una entidad que brinda servicios de computo como
son; Venta de suministros de oficina, equipos y asistencia técnica, a la ciudadania del
Canton Joya de los Sachas, Provincia de Orellana, misma que hace un tiempo gozaba de
estabilidad en sus ventas, el cual permitia al gerente proyectar sus actividades
comerciales para los proximos meses, pero progresivamente han ido apareciendo
algunos elementos que han apaciguado la demanda de productos y servicios de esta
empresa, no existe personal capacitado y no tiene una buena relacion entre comparieros
de la empresa, por lo cual se vuelve una deficiencia la atencion y servicio al cliente al

no realizar el trabajo en equipo y no involucrarse en sus labores con los clientes.

Es necesaria la elaboracion de estrategias para el mejoramiento de atencion al cliente
para que los funcionarios de la Empresa Sysparks-Ecuador puedan brindar una atencion

de calidad y asi poder satisfacer las necesidades de los usuarios.

111 Formulacién del Problema

¢Coémo el plan de estrategias y politicas incidira para el mejoramiento de atencion y
servicio al cliente de la empresa Sysparks-Ecuador, Cant6n Joya de los Sachas,

Provincia de Orellana, periodo 2015?

1.1.2  Delimitacion del Problema

El problema esta delimitado en su alcance a la implementacion de un plan de estrategia
y politicas de atencion al cliente de la empresa Sysparks-Ecuador, ubicada en el Cantdn
Joya de los Sachas, Provincia de Orellana, periodo 2015 lo que incidira en la solucién
de problemas existentes en esta empresa y lograr la satisfaccidn de los usuarios lo mas
pronto posible; sin olvidarnos que este plan de estrategias beneficiara directamente a la

empresa Sysparks-Ecuador.



1.2 JUSTIFICACION

El plan estratégico en la actualidad juega un papel preponderante para las empresas porque es
el proceso que sirve para formular y ejecutar las estrategias de la empresa con la finalidad de
insertarla, segun su mision. Con respecto a la disminucién de las ventas en la empresa
SYSPARKS-ECUADOR, se ha visto obligado a despedir masivamente a la gran
mayoria de sus empleados, a esto se le suma el sobre endeudamiento con los

proveedores y organismos financieros.

Vista la necesidad urgente de buscar soluciones rapidas y definitivas la empresa
SYSPARKS-ECUADOR ha hecho posible llevar a cabo el presente estudio, sus
administradores y propietarios estan muy interesados en conocer cuéles son las
fortalezas y debilidades de su equipo y de la institucion a fin de corregir de manera
inmediata lo que el estudio manifieste para de esta manera cumplir y orientar
nuevamente con las necesidades de los cliente con la que se contaba hace algunos

anos.

Con la presente investigacion se busca contribuir a fortalecer la competencia del
recurso humano, aumentando su empleabilidad y movilidad laboral. La integracion
como tal en el desarrollo de su estrategia y alternativa sostenible a fin de encontrar
soluciones eficaces con el propésito de no desaparecer del mercado y poder seguir

sirviendo a los usuarios tanto internos como externos.

Los resultados obtenidos de este proyecto son importantes, porque permitira a la
empresa estudiada, conocer las diferencias entre las expectativas de los usuarios y las
percepciones de los funcionarios. Con esta informacion la empresa tendra los
elementos necesarios para tomar las decisiones que permitan disminuir y eliminar

diferencias en funcion de alcanzar la calidad esperada por el usuario.

Toda mejora que se implemente en una empresa tiene un costo beneficio, por lo que la
inversion en este proyecto es aproximadamente de 2’300 dolares sin embargo
esperamos que los beneficios sean incalculables tanto para la empresa como para mi,

que estoy desarrollando este estudio.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Implementar un plan de Politicas y Estrategias, aplicando técnicas de mejoramiento
continuo para la atencion al cliente en la Empresa Sysparks-Ecuador, ubicada en el

Canton Joya de los Sachas, Provincia de Orellana, periodo 2015.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Elaborar el marco tetrico referencial que permita el desarrollo del plan de

estrategias para los funcionarios y mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes.

e Establecer un diagnostico situacional de la Empresa Sysparks-Ecuador.

e Diseflar un Plan de Estrategias y Politicas, el mismo que estard encaminado a

formular mejoras en el servicio al cliente.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.

2.1.1  Antecedentes Historicos

La empresa Sysparks-Ecuador, fue fundada en el afio 2002, empieza su siclo
empresarial con la asesoria y capacitacion en informatica, lo que fue sosteniendo el
desarrollo empresarial de esta institucion, posteriormente incrementa a su gama de
servicios la asistencia técnica en mantenimiento, reparacion e instalacion de equipos de
computacion, como también la instalacion de redes informéticas tanto en empresas del
estado como privadas, sosteniendo su desarrollo econémico con esta gama de servicios,
en la actualidad cuenta con una oficina en el Oriente Ecuatoriano la misma que se
encuentra ubicada en el Cantén Joya de los Sachas. Conformada por tres
departamentos 1 de secretariado, 1 de gerencia y un departamento técnico, cuenta con 5
empleados, 1 gerente, 2 secretarias y 2 técnicos.

La siguiente tabla muestra la distribucion de empleados y puestos de trabajo en la

Empresa Sysparks-Ecuador.

Tabla 1: Namero de empleados de la empresa sysparks-ecuador

Departamentos | Numero de empleados
Gerencia 1
Secretariado 2
Técnico 2
Total 5

Elaborado por: Patricia Tandazo

2.1.2  Mision

Nuestra Mision es proporcionar de manera oportuna equipos, partes, infraestructura y
sistemas informaticos de ultima tecnologia y de calidad reconocida; los mismos que

contribuyan al desarrollo y mejoramiento de las actividades productivas, comerciales y



de servicio, manteniendo un liderazgo activo y comprometido con las necesidades de

nuestros clientes, compradores y socios.

2.1.3 Vision

La vision es ser una organizacion principalmente creada para otorgar calidad, no solo
en los productos que distribuimos sino, en todas las actividades que realizamos,

tenemos como principal meta el servicio de nuestros clientes.

2.1.4 Valores

La empresa se caracteriza por ejercer y fomentar valores de orden moral,
responsabilidad en el cumplimiento de nuestro trabajo y responsabilidad social; lealtad
con nuestros principios, honor con nuestras promesas, honestidad en nuestro proceder;

verdad en nuestros ofrecimientos; creatividad, valor y perseverancia.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Estrategia

Whellen. T, Hunger D (2007) Dice que: “La estrategia de una corporacién es un plan
maestro integral que establece la manera en que lograra su mision y objetivos.

Maximiza la ventaja competitiva y minimiza la desventaja competitiva” (Pag. 21)
Mintzberg, H, (1997) define que:

Las estrategias son implementadas por los altos dirigentes de las
organizaciones en un tiempo determinado, es importante fijar las politicas
generales y recursos que se utilizaran para el proposito global de la
organizacion. Una estrategia es el patron o plan que integra las principales
metas y politicas de una organizacion y, a la vez, establece la secuencia
coherente de las acciones a realizar. Una estrategia adecuadamente
formulada ayuda a poner orden y asignar, con base tanto sus atributos como
en sus deficiencias internas, los recursos de una organizacion, con el fin de
lograr una situacion viable y original, asi como anticipar posibles cambios

en el entorno. (Pag. 254)



Ibidem, P. (1999) explica que:

La estrategia se destaca a nivel de negocios debido a que la empresa
necesita una direccién de expansion y ambito bien definidos, que los
objetivos no solo satisfacen la necesidad y que se requieren reglas de
decision adicionales si la empresa quiere tener un crecimiento ordenado y
rentable. Hasta que empezd a tener interés esta idea de estrategia, las
empresas anteriormente utilizaban otro método que dejo de ser una
alternativa con el tiempo ya que las pocas ventajas que tenian como no
perder ninguna oportunidad y de comprometer los recursos de la empresa
hasta el dltimo momento se enfrentaban a los inconvenientes de una
busqueda insuficiente de oportunidades, al acrecentamiento de riesgo de
tomar malas decisiones y a la carencia de control sobre el patron general a

seguir para la asignacion de recursos. Pag. 23).

Ibidem, P. (1999) concreta que:

La estrategia es producto de un acto creador, innovado, l6gico y aplicable,
que genera un grupo de acciones coherente de asignacion de recurso y
decisiones tacticas. Estas acciones van encaminadas a lograr que la empresa
alcance una posicion competitiva ventajosa en el entorno socioeconémico

donde se desenvuelve y mejora la eficiencia de la gestién. (Pag. 11)

2.2.2  Elementos de la administracion estratégica.

GRAFICO 1: ELEMENTOS DE LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA

ANALISIS FORMULACION IMPLANTACION EVALUACIO
AMBIENTAL || DELA ~| DELA I N Y
ESTRATEGIA ESTRATEGIA CONTROL

Elaborado por: Patricia Tandazo
Fuente: Whellen, T., & Hunger (2007)

2.2.2.1 Analisis ambiental: Whellen, T., & Hunger, D. (2007) define:

El analisis ambiental implica la vigilancia, evaluacion y difusion de

informacion desde los ambientes externo e interno hasta el personal clave




de la corporacion. Su proposito es identificar los factores estratégicos, es
decir, los elementos externos e internos que determinaran el futuro de la
corporacion. La forma mas sencilla de conducir el monitoreo ambiental es a
través del andlisis FODA. (Fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas. (Pag. 35)

2.2.2.2 Formulacion estratégica: Whellen, T., & Hunger, D. (2007) expone:

La formulacion de la estrategia es el desarrollo de planes a largo plazo para
administrar de manera eficaz las oportunidades y amenazas ambientales con
base en las fortalezas y debilidades empresariales (FODA). Incluye la
definicién de la mision, la especificacion de objetivos alcanzables, el
desarrollo de estrategias y el establecimiento de directrices de politica. (Pag.
45)

2.2.2.3 Implantacién de estrategias: Whellen, T., & Hunger, D. (2007) define:

La implementacion estratégica es la suma total de actividades y opciones
requeridas para ejecutar un plan estratégico. Es el proceso por medio del
cual los objetivos, las estrategias y las politicas se ejecutaran a través del
desarrollo de programas, presupuestos y procedimientos. Aunque la
implementacidn se contempla generalmente después de que la estrategia
ha sido formulada, constituye una parte clave de la administracion
estratégica. Por ello, su formulacion e implementacion se deben

considerar como los dos lados de la misma moneda. (Pag. 66)
Quivera. Y., (2004) explica:

Es el proceso a través del cual una organizacion formula objetivos, y esta
dirigido a la obtencién de los mismos. Estrategia es el medio, la via, es el
como para la obtencion de los objetivos de la organizacion. Es el arte
(maha) de entremezclar el andlisis interno y la sabiduria utilizada por los
dirigentes para crear valores de los recursos y habilidades que ellos

controlan. Para disefiar una estrategia exitosa hay dos claves; hacer lo que



hago bien y escoger los competidores que puedo derrotar. Analisis y accion

estan integrados en la direccion estratégica. (Pag. 77)

2.2.2.4 Evaluaciony control: Fred R, D. (2003) definen que:

“El control es la fase del proceso administrativo a traves de la cual se evaltan los
resultados obtenidos con relacién a lo planeado con el objeto de corregir desviaciones

para reiniciar el proceso” (Pag. 45)

Fayol. H (2012). Define que: “Consiste en verificar si todo ocurre de conformidad
con el plan adoptado, con las instrucciones emitidas y con los principios establecidos.
Tiene como fin sefialar las debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se

produzcan nuevamente”. (Pag. 98)

2.2.3 Politicas

Conto, H. (2003). Explica que:

Son guias para orientar la estrategia (accion) lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre algin problema que se repite una
y otra vez dentro de una organizacion. En este sentido las politicas son
criterios generales de ejecuciéon que auxilian al logro de los objetivos y

facilitan la implementacion de las estrategias. (Pag. 106)

Lerma A & Baércena S (2012). Define que: “Las politicas son las reglas de conducta
mas general o de mayor nivel, en tanto que las normas son mas concretas y especificas,
y usualmente se definen a partir de una politica para aplicarse a cargos

especificos” (Pag. 132)
Puchol L. (2007) explica que:

Entiende por politica a unas declaraciones o ideas muy generales que
representan la posicion oficial de la compafiia ante determinadas cuestiones
y que ayudan a tomar decisiones conformes a la cultura de la empresa. Las
politicas escritas y publicadas ayudan a los directivos, en cuanto que éstos

tienen la certeza de cual debe ser su proceder en determinadas cuestiones
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2.24

problemaéticas, y son de utilidad para todos, por cuanto se debe de antemano
lo que se puede y lo que no se puede pedir, hacer, etc. (P4g. 65)

Como conservar mas clientes

Gobmez, E. (2009). Afirma:

Que para conservar mas clientes es fundamental que tratemos muy bien al
cliente entre esto se encuentra como punto central la amabilidad con el
proposito de satisfacer la expectativas del cliente. Por ejemplo, nunca
debemos hacer esperar a un cliente. En el caso que estemos por teléfono,
debemos de regresar a la llamada cada 30 segundos para que nuestro cliente

sepa que lo estamos atendiendo.

La base sobre la que se sustentan las relaciones comerciales mas sélidas es
la confianza mutua. Sé siempre honrado. Si existe un problema, abordalo
abierta y sinceramente con el cliente y llega a un acuerdo razonable con él.
(Cuando un cliente no se muestra receptivo al acuerdo razonado, quiere

decir que ese cliente no interesa.)

Es fundamental construir relaciones. Un amigo nunca magnificara un error

que puedas cometer y sabe que siempre te encontrara dispuesto a ayudarle.

Adopta una actitud positiva y diligente para prestar la maxima ayuda
posible. Te harés un flaco favor si te colocas a la defensiva pensando que el
cliente pretende aprovecharse de ti. Debes hacer tuyos sus problemas,
porque la calidad del servicio no se limita ni mucho menos a la calidad de
la traduccidn. Ponte siempre en su lugar para que note que estas dispuesto a
llegar donde él no pueda.

Otorga un trato preferencial a cada cliente. Un cliente sabe que no trabajas
solo para él, pero le satisfara percibir que merece toda tu atencién. Debe

saber que él es siempre el primero en tus prioridades.

Debes tener muy claro qué espera el cliente de ti. No inicies nunca un

proyecto sin saber a priori qué es lo que el cliente desea exactamente que
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hagas. Ante cualquier duda, por minima que sea, siempre es preferible

preguntar.

Nunca aceptes un encargo que no estés seguro de poder cumplir con la
calidad habitual, es mejor no correr riesgos. Podrias estar firmando el final
de la relacion. Aportale valor afiadido. Si descubres algunas pequefias tareas
de maés que puedas hacer por el cliente, esto te otorgard una ventaja
competitiva importante. Por ejemplo, detectar errores de una parte traducida
no encargada, maquetar minimamente un archivo que no requiera mucho
esfuerzo, identificar problemas de cualquier indole que él no haya visto y
aportar las soluciones, etc.

Aplica siempre todos los procedimientos necesarios para tener la certeza de
que la traduccién no contiene ni un solo error. Si para ello es necesario

revisarla dos veces, revisala tres.

Entrega puntualmente los trabajos. Nunca sobrepases un plazo de entrega
sin haber pactado con el cliente un aplazamiento con la suficiente

antelacion.

Intenta conocer siempre los comentarios del cliente una vez concluidos
los proyectos. Es vital averiguar si un cliente ha quedado satisfecho o no, y
por qué. Esta informacion es muy valiosa, porque la Unica manera de no
repetir errores en el futuro es saber que se han cometido en el pasado. (Pag.
198)

2.2.4.1 Elementos de servicio al cliente

Gomez, E. (2009). Afirma que:

En el servicio al cliente participan varios elementos: el cliente, el personal
de contacto o sea el personal del almacén o negocio, el soporte fisico o
local, exhibicion. El personal de contacto es quien se enfrenta a las
diferentes situaciones con el cliente que se conocen como los momentos de

verdad y el servicio mismo. Con estos cuatro elementos mencionados
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interactan de una manera simultanea: el sistema de organizacion interna y

los demas clientes.

El cliente es el consumidor objetivo del servicio. Es el elemento primordial,
si no hay cliente no hay servicio, y debemos indicar que su presencia es
absolutamente indispensable. El soporte fisico, se refiere al soporte material
necesario para la prestacion del servicio. De este soporte fisico se
sirven, el personal de contacto, el cliente y ambos a la vez. Se divide en
los instrumentos necesarios para la prestacion del servicio como son los
muebles, las maquinas, los exhibidores, las exhibiciones, etc. Y el entorno o
ambiente, decoracion, uniformes, etc. El servicio mismo, que depende de la
estrategia y plan de accion trazados y el personal de contacto. Los
elementos que participan en una estrategia de servicio son: el cliente, el

soporte fisico, el personal de contacto y el servicio mismo. (Pag. 73)

2.2.4.2 Lealtad del cliente.

Esteban Kolsky 2015 propone:

Dos modelos de lealtad: emocional e intelectual. En este enfoque, Kolsky
postula que la lealtad emocional es a acerca de como se siente el cliente y
sobre como hacer negocios con la empresa y sus productos, “ama” lo
que haces y no podia ni siquiera pensar en hacer negocios con otro. Lealtad
intelectual, por otro lado, es méas transaccional basada en que los clientes
deben justificar hacer negocios con una empresa determinada en lugar de

con otra persona. (Pag. 23)
Don Peppers (2015), expresa que:

Se basa en la conducta real de un cliente, independientemente de las
actitudes o preferencias que subyacen a esa conducta. La lealtad tiene que
ver con la actividad de re-compra, independientemente de las actitudes
mantenidas internamente o preferencias. En la definicion del
comportamiento, la lealtad no es la causa, sino el resultado de la

preferencia de marca. (Pag. 98)
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Customer Loyalty Institute (2015) establece que:

La lealtad del cliente es todo para atraer al cliente adecuado, conseguir que
compre, compre con frecuencia, comprar en mayores cantidades y traerle
aun mas clientes. Por otro lado, consultando a expertos en marketing mas
cercanos, tampoco existia unanimidad en la definicion de lo que es la lealtad
del cliente. (Pag. 65)

Alvarez. E, (2006). Expone que:

La creatividad es la herramienta que permite mantener siempre "fresca” la
comunicacion. La empresa debe destacar, sorprender y activar a sus
consumidores, pues muchas veces la comunicacion constante dirigida a los
clientes, es sinénimo de monotonia y de mondlogo, y crea un didlogo plano

en una sola direccion. (Pag. 143)

2.2.4.3 Calidad

Alvarez. E, (2006) Define que:

Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas,
participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacién de

Servicios.

Calidad es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la
gestion, de los distintos grupos de la organizacion para proporcionar
productos y servicios a niveles que permitan la satisfaccion del cliente, a
un costo que sea econdémico para la empresa, agregando posteriormente:
calidad es la resultante de una combinacion de caracteristicas de ingenieria
y de fabricacion, determinantes del grado de satisfaccion que el producto

proporcione al consumidor durante su uso. (Pag. 28)
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2.2.4.4 Servicio

Paz Couso, R. (2010) define que:

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o servicio basico, también es algo que va mas alla de la amabilidad
y de la gentileza. El servicio es un valor agregado para el cliente, y en ese

campo el cliente es cada vez mas exigente. (Pag. 45)
Curay, M. (2003) da a conocer que:

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento y

lugar adecuado y se asegure de un uso correcto del mismo.

Servicio es el conjunto de diferentes actividades que brinda la institucion o
empresa para la satisfaccion de los clientes y este a su vez es un valor

agregado que el empleado puede brindar sin dudarlo. (Pag. 93)
Maldonado, V. (2009). Menciona que:

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrecen un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El

servicio al cliente es una potente herramienta de marketing. (Pag. 43)
Vargas, Martha. (2006) Define que:”

En las Gltimas décadas se ha venido trabajando en las organizaciones la
Calidad Total, desde su concepto hasta su instrumentacién. Los procesos de

servicio con sus implicaciones y la calidad en el mismo.

Los servicios y la calidad que éstos tienen se originaron con la aparicion
del hombre sobre la tierra, con sus necesidades béasicas de alimentacion,
salud, abrigo, seguridad, vivienda y educacién, y las primeras formas
elementales de satisfacerlas que, al evolucionar a lo largo del tiempo llegan

a tener hoy la importancia socioeconémica. (Pag. 65)
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Gomez H (2006). Define que:

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia
para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas
de sus clientes externos. De esta definicion deducimos que el servicio de
atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa. (Pag.
73)

Pérez Torres, V. C. (2006), define que: “El servicio se define como: “Un tipo de bien
econdémico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no

produce bienes se supone que produce servicios” (Pag. 89)
Paz Couso, R. (2010). Menciona que:

Un servicio es la actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y
el empleado y/o las instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un
deseo o0 una necesidad de usuario. (Pag. 67)

2.2.45 Calidad en el servicio.

Mullins, J. W., Walker, O. C., Boyd, H., & Larreche, J.-C. (2005) define que:

Es el habito desarrollado y practicado por una organizacién para interpretar
las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia,
un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, dtil, oportuno,
seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal
manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores

costos para la organizacion. (Pag. 88)
Grande Esteban, I. (1996). Declara que:

El atributo que contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicion de
la empresa en el largo plazo es la opinidn de los clientes sobre el producto o

servicio que reciben. Este mismo autor resalta que especificamente la
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calidad del servicio hoy en dia se ha vuelto requisito imprescindible para
competir en todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta
de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas

para las empresas envueltas en este tipo de procesos. (Pag. 12)
Larrea, P. (2004). Dice que:

Ademas, que la mayor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se
logré evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el
servicio y sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando una situacion
imprevista exija nuestra intervencion para rebasar sus expectativas. De esta
forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que
confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que

tratan de alcanzarla. (Pag. 58)

2.2.4.6 Clasificacion de los servicios

Maldonado, V. (2009). Menciona que:

Los servicios se pueden clasificar segun tres aspectos que lo conforman.

GRAFICO 2. CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

SEGUN EL USUARIO INDIVIDUALES Y
EMPRESARIALES

SEGUN EL PRESTADOR PUBLICOS Y PRIVADOS

SEGUN LOS ELEMENTOS PRODUCTOS
PARTICIPANTES PERSONALES Y
ELEMENTOS

Elaborado por: Patricia Tandazo
Fuente: Maldonado, V. (2009)
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2.2.4.7 Cliente

(Thompson, 2009). Define que:

Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para
otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se

crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios. (Pag. 32)

Larrea P. (2004), “El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones,
tomando en cuenta que no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que estar

en primer lugar si una empresa quiere distinguirse por la calidad de servicio” (Pag. 12)

(Horovitz, A. 2010) “El Servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademés del producto o del servicio basico, como consecuencia de la imagen y
reputacion del mismo es aquella persona que contrata 0 compra bienes o servicio” (Pag.
65)

GRAFICO 3. EL SERVICIO AL CLIENTE

Es la persona més importante

No depende de nosotros

EMPRESA

No interrumpe nuestro trabajo

Nos hace un favor cuando nos llama

Quiero que me atiendan bien

Nosotros dependemos de él

CLIENTE

El es el propdsito del mismo

Elaborado por: Patricia Tandazo

Fuente: Larrea P. (2004) Le hacemos un favor al contestarle
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Toda empresa estd en funcionamiento en un mercado por que posee clientes a quien
complacer o satisfacer. El fin Gltimo de cualquier organizacion es captar y mantener
clientes, en una cantidad minima que le brinde una razon para continuar ofreciendo
productos o servicios que generen beneficios a la organizacion, por lo cual es necesario
mantener personal méas contento y motivado, al cual se le agradece y elogia, en lugar de
criticarlo y enojarse con él, por tal motivo se requiere realizar este manual de atencion al

cliente mara mantener los dos objetivos principales de toda empresa:
a) Mayor retencion de clientes, que ahorra los costos de reclutar nuevos clientes.
b) Atraer constantemente la clientela de la competencia.

Porter. M, (1985) define que:

La mayor retroalimentacion que debe realizar las empresa es mantener
nuestra clientela, y atraer a la clientela de la competencia una empresa que
pierde constantemente clientes es sinénimo de inmadurez lo que hace facil
investigar los productos o servicios con nueva tecnologia de punta a esto es

lo que lo denomina como la Cadena de Valor.

GRAFICO 4. CADENA DE VALOR DE SERVICIO AL CLIENTE.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

DESARROLLO DE LA TECNOLOGIA

VALOR
APROVISIONAMIENTOS

ACTIVIDADES DE APOYO

LoGisTicA
INTERNA

PRODUCCION /
OPERACIONES

LOGISTICA
EXLET P MARGEN
COMERCIALIZACION

e VETTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS

L SERWVICIO
POSVENTA

VALOR + VALOR + VALOR + VALOR + VALOR

Fuente: Porter. M, (1985)
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Existen Clientes satisfechos: que son los que percibieron el desempefio de
la empresa o institucion, el producto y el servicio como coincidente con sus
expectativas. Este tipo de clientes se muestra poco dispuesto a cambiar de
marca, pero puede hacerlo si encuentra otro proveedor que le ofrezca una
alternativa mejor. Si se quiere elevar el nivel de satisfaccion de estos
clientes se debe planificar e implementar servicios especiales que puedan

ser percibidos por ellos como un plus que no esperaban recibir.

Pero existe también el otro lado que es los Clientes insatisfechos y que son
aquellos que percibieron el desempefio de la empresa o institucién, el
producto o el servicio por debajo de sus expectativas; por tanto, no quieren
repetir esa experiencia desagradable y optan por otro proveedor o se hacen
una mala imagen de la institucion. Si se quiere recuperar la confianza de
estos clientes o usuarios, se necesita hacer una investigacion profunda de las
causas que generaron su insatisfaccion para luego realizar las correcciones
que sean necesarias. Por lo general, este tipo de acciones son muy costosas
porgue tienen que cambiar una percepcion que ya se encuentra arraigada en

el consciente y subconsciente de este tipo de clientes. (Pag. 234)

2.2.4.8 Atencion al cliente.

Pérez Torres, V. C. (2006). Explica que:

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros

clientes.

Es el servicio que presta una empresa para relacionarse con sus clientes. Es
el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado
y se asegure un uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta de
mercadeo que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de

forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.
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Entonces, todos los esfuerzos deberén estar destinados al cliente, hacia su
satisfaccion, por pequefia que sea, porque él es el verdadero impulsor de
todas las actividades de la empresa, porque de nada sirve que el producto
sea de excelente calidad, o0 que tenga un precio competitivo 0 que esté muy

bien presentado sino existen compradores para él. (Pag. 31)

2.2.4.9 Calidad en la atencién al cliente.

Pérez Torres, V. C. (2006). Define que: “Representa una herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los
competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa”

Caracteristicas del servicio de calidad”. (Pag. 65)

Aniorte, P. (2013), “Algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir para

un correcto servicio de calidad”, son las siguientes:
v Compromiso de alta administracién-liderazgo
v" Equipos de mejoramiento de calidad
v" Medicion de calidad
v Comité de calidad
v" Educacion y capacitacion
v Metas de mejoramiento
v" Prevencidn de defectos
v/ Recompensas y reconocimientos
v" Procedimientos del programa de calidad
v" Crecimiento con rentabilidad econémica
v" Necesidades del consumidor

v" Planeacion estratégica
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v" Cultura de calidad

v Politicas de calidad

v" Constancia y planeacion para la competitividad
v Métodos de supervision

v" Interaccidn entre departamentos
v" Planeacion del proceso

v' Control de proveedores

v" Auditorias al sistema de calidad
v" Disefio del producto

v" Control del proceso

v" Debe cumplir sus objetivos

v" Debe servir para lo que se disefio
v" Debe ser adecuado para el uso

v" Debe solucionar las necesidades
v" Debe proporcionar resultados

2.2.5  Sistema de procedimientos de servicio y atencion al cliente.

Larrea, P. (2004). Define que:

El sistema de procedimiento de atencion al cliente Puede caracterizarse como el
conjunto de actividades relacionadas entre si, que permites responder
eficientemente a las necesidades del cliente. La secuencia de faces y
comportamientos del proceso de atencion del cliente se configura como uno de los

aspectos mas importantes y necesarios en la percepcion de la calidad del servicio.
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De hecho o trato inadecuado es el factor importante en que el cliente no vuelva a
utilizar los servicios de la Empresa siendo méas frecuente el abandono del

proveedor por esta causa que por defectos del producto. (Pag. 48)

2.2.5.1 Procedimiento del Servicio al Cliente

Larrea, P. (2004). Define que:

Los Procedimientos de Servicio y Atencién al Cliente, se deben mantener
documentados para satisfacer la necesidad de los clientes actuales y futuros
de la empresa, para administrar y controlar efectivamente el servicio y
atencion que se da al cliente se deben cumplir los siguientes pasos, los
cuales se encuentran definidos en el Manual de servicio y atencion al
cliente. (Pag. 45)

Serna Gomez, H. (2006) da a conocer que: “Muestra de manera resumida las categorias
o rubros implicados en el concepto de atencion al cliente y calidad total, extraidos de
manera sintetizada de las aportaciones dadas por los autores antes mencionados asi

como otros autores menos importantes”. (Pag. 14)

2.2.6  Satisfaccién al Cliente

Kotler, P., & Keller, K. (2012) define que:

La satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion
del cliente™ es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la
"mente” de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el
objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras
del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas,

recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas. (Pag. 54)
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2.2.6.1 Analisis de atencion al cliente

Paz Couso, R. (2010) define:

El sector de servicios de software, venta de equipos e instalacion de
redes es grande y diverso, por lo que es necesario segmentar nuestro
mercado y en especial conocer cada una de las necesidades de nuestros
cliente estd inmerso en un proceso de cambio y evolucién que lo estd

transformando de manera considerable.

La entrada de grandes operadores internacionales principalmente Asiaticas,
ha aumentado el nivel de competitividad en el sector. Si a esto afiadimos
una cultura de servicios cada vez més arraigada en la sociedad y un publico
cada vez mas actualizado con los avances tecnoldgicos , esto sumado a la
apertura de los sistemas de comunicacién como el internet, que ahora llega
a Ecuador y especial a nuestra provincia con mayor facilidad que antes a
contribuido al aumento de los niveles de exigencia de los clientes en el
uso de tecnologias modernas y actuales Por lo tanto, la situacion ha
cambiado radicalmente para los propietarios o Gerentes de proveedores de

servicios de computacion.

La maduracién del sector y el aumento de la competitividad, obligan a
una gestion eficaz y a una buena calidad en el servicio para poder
mantenerse en el mercado. Ahora, para seguir vendiendo, hay que hacer
bien las cosas, es decir, hay que ser bueno. Esta nueva necesidad obliga a

buscar profesionales cualificados que aporten valor a las empresas.

Los nuevos centros desarrollan una cultura en la que EL CLIENTE ES LO
IMPORTANTE, y a partir de aqui se desarrollan todos los servicios para
cubrir las necesidades y para satisfacer a este cliente son por lo tanto,
organizaciones muy enfocadas en el servicio y atencién al cliente, por tal
motivo el servicio y atencion al cliente debe de considerarse como factor

trascendental en el éxito de las empresas.
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A fin de dar un buen servicio y cubrir las necesidades del cliente, es
necesario buscar la méxima personalizacion del servicio. Ya no es
suficiente una hoja de control de atencion al cliente, y por demas de control
de los administradores; ahora se necesita de mucho trabajo, investigacion, y

sobre todo capacitacion permanente.

Ofrecer calidad del servicio es uno de los aspectos necesarios para generar
satisfaccion en los clientes, es necesario incidir en que en el proceso de
atencion al cliente, en la resolucion satisfactoria de la demanda o necesidad,

el elemento fundamental es lo que llamamos personalizacion de la atencion.

Todo contacto con el cliente debe personalizarse. (Qué quiere decir esto?
Significa que en todas las circunstancias, el cliente debe ser tratado como
una persona. Este trato serd percibido como un valor y el personal
comercial y de atencidn al cliente tiene una enorme responsabilidad en este
sentido. (Pag. 69)

2.2.6.2 Politicas de Atencién Al Cliente

Pérez Torres, V. C. (2006). Define gue:

La revision de dicho proceso, es realizada por el Gerente general y comprende los

pasos siguientes:

- Evaluacion de la efectividad del sistema para alcanzar la politica y los
objetivos de la empresa Sysparks Ecuador.

- Las politicas de servicio al cliente deben ser realizadas por la direccion y
ser reflejadas en la mision y en los objetivos generales y especificos de la
organizacion.

- Convertirse en un compromiso constante de la empresa y ser presentadas a
los empleados nuevos y recordados constantemente a los antiguos para no
perder el enfoque hacia sus objetivos y razén de ser como empresa, es
importante, ademas que se dé en todos los niveles de la compafiia, como

parte de las jornadas de motivacion del personal.
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- Las politicas de servicio al cliente son un elemento dentro de todo el
concepto de servicio al cliente, son una herramienta que ayuda a que esto

ocurra como se muestra en el siguiente cuadro.

2.2.5.3 Comunicacién

Endara, A., & Espin, M. (2011) define que:

La comunicacion estratégica tiene por objetivo, ademés de crear y
fortalecer la imagen corporativa, la de contribuir a la diferenciacion y
lograr el posicionamiento para crear la ventaja competitiva de la
organizacion Tirona y Cavallo, otros autores definen a la comunicacién
estratégica como una practica que emerge con la maduracion que
experimenta el campo de las comunicaciones en la modernizacion de las
sociedades cuyo objetivo es convertir el vinculo de las organizaciones
con su entorno en una relacion armoniosa y positiva desde el punto de sus

intereses y objetivos. (Pag. 28)
Larreche, J.-C. (2005) define que:

El problema de la Comunicacién es todo proceso de interaccion social por
medio de simbolos y sistemas de mensajes. Incluye todo proceso en el cual
la conducta de un ser humano actia como estimulo de la conducta de otro
ser humano. Puede ser verbal, o no verbal, interindividual intergrupal. (Pag.
28)

Riviera. E, (2007) da a conocer que:

La comunicacion es la interaccion de las personas que entran en ella como
sujetos. No soéleos trata del influjo de un sujeto en otro, sino de la
interaccion. Para la comunicacion se necesita como minimo dos

personas, cada una de las cuales actla como sujeto. (Pag. 65)
Zorin. M, (2007) define que:

En Psicologia de la Personalidad. Comunicacion es todo proceso de

interaccion social por medio de simbolos y sistema de mensajes. Incluye
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todo proceso en el cual la conducta de un ser humano actlia como estimulo

de la conducta de otro ser humano. (Pag. 32)

2.2.6.4 Clientes externos e internos.

Perez Torres, V. C. (2006). Explica que:

Cliente externo son aquellas personas que los productos y servicios
ofrecidos. Son extrafios o ajenos a las empresas o instituciones y son fuente
de ingresos que sostienen las operaciones. Sin embargo, si se considera a
los clientes de una empresa como una definicién mas amplia e integral, se
pueden decir que estan constituidos por todas las personas cuyas decisiones
determinan la posibilidad de que la organizacion prospere o mejore en el
tiempo. Los clientes internos son las personas que trabajan en la empresa o
institucion y hacen posible la produccion de bienes y servicios. Cada
Unidad, departamentos o areas es cliente y proveedora de servicios al
mismo tiempo, garantizando que la calidad interna de los procesos de
trabajo se reflejen en la que reciben los clientes externos; de ahi que cuando
las personas de una organizacion solicitan un servicio, lo que estan pidiendo
es apoyo, colaboracién o una buena disposicién para que se les brinde lo

que necesitan. (Pag. 94)

2.2.7 LaOrganizacion

2.2.7.1 Laorganizacion como responsabilidad en la atencion del cliente.

Mejia M. (2009) Define que:

Al tener una estructura organizacional consolidada, se comprenden de una
forma mas definida las interrelaciones, autoridad y alcances del personal

gue administra, realiza y verifica el servicio y atencion al cliente.

o El gerente general es el lider del trabajo para el servicio al cliente y
es el responsable de la delegacion de las diferentes responsabilidades
relacionadas para el optimo desempefio de cada uno de los empleados y

administradores de la empresa.
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o El Supervisor, es responsable por la operacion de los colaboradores
que le aporten a él. Estas responsabilidades incluyen todas las operaciones
de ventas de equipos asi como de servicios técnicos realizados en la oficina
principal de la empresa.

. Asi mismo es necesario verificar que las politicas del servicio al
cliente se estén llevando a cabo de forma efectiva dentro de su area de
responsabilidad y que sean comprendidas por cada uno de los directivos de
la matriz y sucursales.

o Los jefes de departamento, son los responsables de asegurar que

dichas politicas se estén llevando a cabo diariamente.

Se debe tener en cuenta que el servicio al cliente es responsabilidad de cada
colaborador de la empresa, pues sus acciones y responsabilidades afectan
en el proceso de servir adecuadamente a los clientes y todos los que
realizan o verifican el trabajo poseen suficiente libertad dentro de la

empresa para:

Recomendar, iniciar, implementar y verificar soluciones para el

mejoramiento continuo a través de otros medios de contacto.

a) Sugerir y reportar el procesamiento, entrega y/o utilizacion de los
productos o servicios que no cumplan con las especificaciones.

b) Disponer de elementos materiales herramientas y equipos necesarios
para solucionar apropiadamente algin problema técnico temporal, hasta
que se rectifiquen las deficiencias técnicas, sean estas redes, equipos

de software y/o accesorios tecnoldgicos con defectos de fabricacion.

El cliente siempre percibira los factores diferenciales de la organizacién con

respecto a otras que ofrecen productos o servicios similares.

El personal de contacto directo con los clientes tiene un mayor compromiso
con el usuario del bien o servicio que la empresa ofrece, puesto que de
él depende que el cliente regrese y se convierta en cliente potencial o no

quiera volver jamas. (Pag. 76)
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2.2.7.2 Recursos

Oscar Lucero Moya", 2000, Explica que:

2.3

2.3.1

Los recursos necesarios para las actividades del servicio al cliente asi como
la realizacion y verificacion interna, son los requerimientos necesarios para

una buena implementacion del servicio al cliente interno como externo.

a) Recursos Humanos.- Disponibilidad del personal para lograr los objetivos, el
recurso humano es la parte estratégica fundamental de toda organizacion.

b) Recursos técnicos.- Disponibilidad de inventarios de equipos y repuestos asi
como de software uso de tecnologia de punta, desarrollo de sistemas acordes a
la empresa que solicita los requerimientos

c) Recursos Financieros.- Es necesario el requerimiento de recursos financieros
para lograr el objetivo propuesto los cuales deben ser destinados de manera
técnica en cada una de las areas y finalmente la impresion del manual para

cada uno de los que hacen parte de la empresa. (Pag. 54)

HIPOTESIS

Hipotesis General

Con la elaboracion de un plan de estrategias y politicas de atencion al cliente mejorara

el servicio al cliente de la empresa Sysparks-Ecuador, ubicada en la Joya de los Sachas,

Provincia de Orellana, periodo 2015.

2.3.2

Hipotesis Especificas

La elaboracion del marco teorico referencial permitird el desarrollo del plan de
estrategias para el mejoramiento de atencion y servicio al cliente logrando su
satisfaccion.

El diagnostico de la situacién actual de las estrategia existente incidird al
mejoramiento de atencion y servicio al cliente de la Empresa Sysparks-Ecuador.
Al disefar el plan de estrategia ayudara al mejoramiento de Atencién y Servicio

al Cliente de la Empresa Sysparks-Ecuador.
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2.4 VARIABLES

2.4.1 Variable Independiente

Plan de Estrategias y politicas de atencion al cliente.

2.4.2. Variable Dependiente

La atencién al cliente.

30



CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion serd de analisis critico y utilizaremos la modalidad de

investigacion de campo, basados en la informacion primaria y secundaria.

e Primaria: Esta informacion sera relevante para nuestra investigacién porque se
recopila datos de la fuente en el lugar preciso.
e Secundaria: La informacion se obtuvo de los estudios realizados que nos aportaron

informacién y datos que nos ayudé a determinar la solucion mas idonea al problema.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

La investigacion sera de los siguientes tipos:

e Bibliografica-documental.- Pues sera necesaria la recoleccion de informacion
de diferentes libros, especificamente de administracion estratégica y atencion al
cliente.

e Investigacion de Campo.- Sera necesaria la recopilacion de informacion
existente en la Empresa Sysparks-Ecuador en cuanto a la atencion que brinda a

sus clientes.

Esta investigacion se aplicara a través del uso de herramientas y técnicas de recoleccién

y procesamiento de datos.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Paoblacion

Dentro del aspecto metodoldgico de la presente investigacion se tuvo en cuenta
algunos aspectos como son: La determinacion de un universo o poblacion para

luego calcular una muestra que sera significativa para todo el universo.

Teniendo en cuenta que SYSPARKS-ECUADOR esta ubicada en el centro poblado

del Canton Joya de los Sachas, en la Provincia de Orellana, se analiz a la cabecera
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cantonal, porque se prevé que la mayoria de los clientes de la empresa son de esta
localidad.

La cabecera Cantonal de la Joya de los Sachas, estd compuesto por 20 barrios
registrados oficialmente ante la oficina de planeacion de la municipalidad de la misma;
dichos datos fueron obtenidos por la Alcaldia Municipal de la Joya de los
Sachas durante los afios de 2005 y 2010, por consiguiente se tuvo que proyectar

hasta el afio 2015 teniendo en cuenta la expresion matematica.
Los datos se consignaron en la tabla N° 2

P, = Poblacion Final

Po =Poblacion Inicial

N = Periodo de proyeccion de la poblacion en unidad de tiempo

Rg = tasa de crecimiento geométrico

g "
P, =P +m)
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3.3.2  Proyeccion de la Poblacion de la Joya de los Sachas al afio 2015

TABLA 2. PROYECCION DE LA POBLACION DE LA JOYA DE LOS SACHAS AL ANO
2015.

No. BARRIOS 2005 | 2010 Tasade Cr,eCi_mientO 2015
geometrico
1 |SANTARITA 300 745 19,95% 1850
2 | MIRAFLORES 400 720 12,47% 1296
3 |LAURELES 460 638 6,76% 885
4 |LAS PRADERAS 120 560 36,08% 2613
5 |LIBERTAD 250 594 18,90% 1411
6 |[1DEMAYO 600 1256 15,92% 2629
7 |CENTRAL 950 1350 7,28% 1918
8 [AMAZONAS 1329 | 2678 15,04% 5396
9 |MACHALA 300 678 17,71% 1532
10 |5 DE AGOSTO 178 385 16,68% 833
11 |JUMANDY 520 909 11,82% 1589
12 |OSCAR ROMERO 120 452 30,37% 1703
13 |LUZ DE AMERICA | 481 789 10,40% 1294
14 |ALBORADA 384 849 17,20% 1877
15 | JAIME ROLDOS 1271 | 2854 17,56% 6409
16 |5 DE JUNIO 327 683 15,87% 1427
17 |9 DE OCTUBRE 420 791 13,50% 1490
18 |15 DE ENERO 147 472 26,28% 1516
19 |SANTA ROSA 384 649 11,07% 1097
20 |25 DE DICIEMBRE | 540 932 11,53% 1609
11093 40.373

Fuente: Municipalidad de la Joya de los Sachas
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

De acuerdo a los datos obtenidos se puede concluir que la poblacién a estudiar es de
40’373 habitantes que viven en la cabecera del Canton la Joya de los Sachas disperso de

acuerdo a la tabla No 2.
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3.3.3 La Muestra

Para el tamafio de la muestra se considero la siguiente expresion matematica No.1, y
estadistica por cuanto se conoce el universo de la poblacion; para desarrollar esta
expresion se utilizd la poblacion proyectada que, en este caso es de 40’373
habitantes. EI muestreo a realizar es probabilistico aleatorio simple, con poblacién
finita; por lo que cada una de los elementos de la poblacion seleccionada tiene las

mismas probabilidades de ser escogida.

Los célculos realizados son los siguientes:

ECUACION MATEMATICA No.1

FORMULA PARA CALCULAR EL TAMANO DE LA MUESTRA

_ Z2PQN
" T eIN + 22PQ

(1.962)(0.5)(0.5)( 40373)

- =381F

Donde:
n= Tamafo de la muestra.

Z = Margen de confiabilidad, segin los valores que se obtienen de la tabla de

distribucion normal, para un nivel de confianza del 95% el valor de Z es de 1.96.
P = Probabilidad de éxito del evento 50%
Q = Probabilidad de fracaso del evento 50%

e= Error admisible, es decir que se esta dispuesto a aceptar con el nivel de confianza

que se ha definido. 5%

N = Tamario de la poblacion a estudiar.
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334

La estratificacion se hace con el fin de aplicar el nimero de encuestas de acuerdo a la
densidad poblacional

encontrd el porcentaje poblacional para cada barrio para luego realizar una regla de tres

Estratificacion de la Muestra

simple y encontrar la cantidad de encuestas por barrio.

De esta forma se obtuvieron los siguientes resultados:

de cada barrio, se realizd de la siguiente manera: se

TABLA 3. ESTRATIFICACION DE LA MUESTRA

No BARRIOS 2015 % NUmero de encuestas
por barrio
1 |SANTA RITA 1850 4,58 17
2 | MIRAFLORES 1296 3,21 12
3 |LAURELES 885 2,19 8
4 | LAS PRADERAS 2613 6,47 25
5 |LIBERTAD 1411 3,49 13
6 |1DEMAYO 2629 6,51 25
7 |CENTRAL 1918 4,75 18
8 |AMAZONAS 5396 13,37 51
9 |MACHALA 1532 3,79 14
10 |5DE AGOSTO 833 2,06 8
11 |JUMANDY 1589 3,94 15
12 |OSCAR ROMERO 1703 4,22 16
13 |LUZ DE AMERICA 1294 3,21 12
14 |ALBORADA 1877 4,65 18
15 |JAIME ROLDOS 6409 15,87 60
16 |5 DE JUNIO 1427 3,53 13
17 |9 DE OCTUBRE 1490 3,69 14
18 |15 DE ENERO 1516 3,75 14
19 |SANTA ROSA 1097 2,72 10
20 |25 DE DICIEMBRE 1609 3,99 15
40.373 | 100,00 381

Fuente: Municipalidad de la Joya de los Sachas
Elaborado Por: Patricia Tandazo.
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3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Con el interés de obtener un criterio general acerca de la investigacion, para la
elaboracion del presente trabajo se utiliz6 métodos y técnicas cientificas para de este
modo alcanzar los objetivos propuestos, de esta manera de obtienen los siguientes

métodos.

3.4.1 Métodos

3.4.1.1 Método Analitico

El método utilizado en la presente investigacion es el método analitico el cual consiste
en analizar las partes de un todo con el fin de investigar la misma pero de forma

separadas y comparar las diferentes variables de cada una de las partes.

El método analitico que se usd en esta investigacion se llevd acabo teniendo en
cuenta las causas y las consecuencias en la disminucion de las ventas en la empresa
SYSPARKS-ECUADOR.

3.4.2  Técnicas de investigacion

Las técnicas utilizadas para la recoleccién de los datos se tuvieron que realizar

mediante tres actividades como son:

3.4.2.1 Observacion

Este método permitié conseguir informacion de los procesos y procedimientos
existentes en la Empresa Sysparks-Ecuador.

3.4.2.2 Encuesta

Se obtendra informacion de los usuarios atendidos en la empresa Sysparks-Ecuador,
en relacion a la satisfaccion sobre los servicios prestados, misma que estd compuesta
por 7 preguntas cerradas fue el instrumento usado como técnica para obtener los datos

primarios de la investigacion de manera resumida.

36



3.4.2.3 Revision de bibliografia

Esta técnica permitio recolectar informacion segura y confiable por medio de libros,
folletos, modulos, sobre el disefio de estrategias.

3.4.2.4 Investigacion electronica (internet)

A través del internet se recolectd principalmente informacion referente al tema de

investigacion que ayudo a la estructuracion del contenido del estudio.

3.4.3 Diagnéstico de la Situacion Actual de la Empresa Sysparks-Ecuador.

3.4.3.1 FODA de la Empresa Sysparks-Ecuador

Fortalezas Oportunidades

- Competencia Débil.

Equipos de computo y suministros
de oficina de alta calidad
Disponibilidad presupuestaria

No tenemos rechazos por calidad
de productos.

Adecuada estructura organica.

Poca publicidad de su negocio

El personal no cuenta con
suficiente profesionalismo.

Hay un segmento del mercado que
podemos atender y todavia no lo

estamos haciendo

Debilidades

Amenazas

Aumentar la participacion en el
mercado cantonal.

No existen estrategias de atencion
al cliente.

Falta de capacitacién al personal
viene

La facturacion mensual

decreciendo.

Competencia de otras empresas
que ofrecen servicios similares al
de la empresa Sysparks-Ecuador,
en el Mercado Cantonal.

Criterios negativos en contra de
Sysparks-Ecuador.

La empresa no puede competir con
los precios que se manejan en el

mercado.
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3.4.4 Tabulacion de los Resultados de las Encuestas

3.4.4.1 Encuesta a usuarios de la empresa Sysparks-Ecuador.

Objetivo: Encuesta para levantar informacién referente al servicio que brinda los

funcionarios de la empresa Sysparks-Ecuador.

PREGUNTA N°. 1 {CONOCE LA EMPRESA SYSPARKS-ECUADOR?

TABLA 4: {CONOCE LA EMPRESA SYSPARKS-ECUADOR?

CATEGORIA FRECUENCIA %
Sl 252 66.14%
NO 129 33.86%
TOTAL 381 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

GRAFICO 5: CONOCE LA EMPRESA SYSPARKS-ECUADOR.

uS| =mNO

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

Anélisis e interpretacién de resultados

El 66,14 % de las personas encuestadas se manifestd positiva cuando se realiz6 la
pregunta de si conocian la empresa SYSPARK ECUADOR, mientras que una gran
parte, lo que corresponde al 33,86 % no sabian donde estaba ubicado.
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Despueés de aplicada la encuesta se determina que la empresa debe realizar un trabajo
de posicionamiento de la empresa en los usuarios, para lo cual se necesita realizar

campanas de publicidad orientadas a dar a conocer la ubicacion empresa.

PREGUNTA N° 2 (HA UTILIZADO LOS SERVICIOS DE SYSPARKS-
ECUADOR?

TABLAS: HAUTILIZADO LOS SERVICIOS DE SYSPARKS- ECUADOR

CATEGORIA FRECUENCIA |PORCENTAJE
SI 198 51.97%

NO 183 48.03%

Total 381 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

GRAFICO 6: HA UTILIZADO LOS SERVICIOS DE SYSPARKS- ECUADOR

mS| mNO

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

Anélisis e interpretacion de resultados.

El 51.97 % de las personas encuestadas si habian utilizado los servicios de Sysparks-
Ecuador, lo que nos lleva a identificar claramente quienes son los clientes de la
empresa, sin embargo una gran mayoria, lo que corresponde al 48.03 % nunca habian

utilizados los servicios.

Luego de la aplicacion de la encuesta nos demuestra que la empresa tiene un trabajo

por hacer y es capturar una gran parte de estos clientes que ain no conocen los
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servicios que presta la Empresa, constituyéndose en una oportunidad de mercado al

lograr ofrecer nuestros servicios a futuros clientes.

PREGUNTA N° 3 LA ATENCION RECIBIDA POR PARTE DEL
PERSONAL DE LA EMPRESA SYSPARKS-ECUADOR FUE?

TABLA 6: LA ATENCION RECIBIDA POR PARTE DEL PERSONAL FUE.

CATEGORIA FRECUENCIA %
NO UTILIZO LOS SERVICIOS 183 48.03%
MUY BUENA 13 3.41%
BUENA 24 6.30%
REGULAR 109 28.61%
MALA 52 13.65%
TOTAL 381 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

GRAFICO 7: LA ATENCION RECIBIDA POR PARTE DEL PERSONAL FUE.

mNO UTILIZO LOS SERVICIOS m MUY BUENA =mBUENA mREGULAR =MALA

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

Anélisis e interpretacién de resultados

En base a la pregunta sobre la atencion el 3,41 % manifestaron que la atencion fue
muy buena seguido de un 6,30% que manifestaron que la atencion que recibié por
parte de los empleados de Sysparks-Ecuador fue buena, sin embargo una gran mayoria

lo que corresponde a 28,61 % de los encuestados que recibieron atencion por parte de
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la empresa manifiestan que fue regular y lo mas preocupante es el 13.65% que

manifestd que la atencion era mala.

De los resultados obtenidos de la encuesta se determiné que la empresa debe mejorar
la atencion al cliente, por lo que recomiendan brindarles la capacitacion necesaria para

que de esta manera se brinde una atenciéon de calidad.

PREGUNTA N°. 4 ;{QUE FUE LO QUE MAS LE IMPACTO DEL SERVICIO
DE SYSPARKS - ECUADOR?

TABLA 7: LO QUE MAS LE IMPACTO DEL SERVICIO FUE

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
NO CONOCE LA EMPRESA 183 48.03%
PRECIO 84 22.05%

LA MALA ATENCION 77 20.21%
VARIEDAD DE PRODUCTOS 37 9.71%
TOTAL 381 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo

GRAFICO 8: LO QUE MAS LE IMPACTO DEL SERVICIO FUE

® NO CONOCE LA EMPRESA = PRECIO
LA MALA ATENCION = VVARIEDAD DE PRODUCTOS

9,71%

20,21%

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

Analisis e interpretacién de resultados

Los encuestado respondieron en un 22.05% lo que mas les impacto del servicio de
Sysparks-Ecuador fue el precio; mientras que el 20,21% manifiesta que la mala
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atencion predomina en esta empresa; el 9,71% de los encuestados indican que la
variedad de los productos es lo que le mas les impacto del servicio de Sysparks-

Ecuador.

Es necesaria la aplicacion de estrategias de precios, ya que los clientes no se sienten a

gusto con los precios que maneja la empresa ya que asi lo ratifican.

PREGUNTA N°.5 ¢(CREE USTED QUE EL AMBIENTE DEL LOCAL DE LA
EMPRESA ES AGRADABLE?

TABLA 8: EL AMBIENTE DEL LOCAL DE LA EMPRESA ES AGRADABLE

CATEGORIA FRECUENCIA %
NO CONOCE LA EMPRESA 183 48.03%
Sl 78 20.47%
NO 120 31.50%
TOTAL 381 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

GRAFICO 9: EL AMBIENTE DEL LOCAL DE LA EMPRESA ES AGRADABLE

= NO CONOCE LA EMPRESA =S| NO

31,50%

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

Analisis e interpretacién de resultados.

Con respecto a la pregunta cinco sobre estrategias de presentacion del local el
20.47%% manifiesta que el local es agradable, por otro lado el 31,50 % respondieron

que el ambiente de local no es agradable.
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Esto preocupa mucho a los directivos, puesto que es necesario un manual de ubicacion

y estrategias del local, reorganizar el aspecto del local requiere un esfuerzo de cada

uno de los directivos.

PREGUNTA N° 6. (QUE DEBE CAMBIAR LA EMPRESA SYSPARKS- ECUADOR
PARA MEJORAR LA ATENCION?

TABLA 9: LA EMPRESA SYSPARKS-ECUADOR DEBE CAMBIAR

CATEGORIA FRECUENCIA %
NO CONOCE LA EMPRESA 183 48.03%
QUE EL TRATO SEA CORDIAL 87 22.83%
EL PERSONAL SEA CAPACITADO 58 15.22%
LA ATENCION SEA MAS RAPIDA 38 9.97%
PROMOCIONES 15 3.94%
TOTAL 381 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

GRAFICO 10: LA EMPRESA SYSPARKS-ECUADOR DEBE CAMBIAR

= NO CONOCE LA EMPRESA m QUE EL TRATO SEA CORDIAL
EL PERSONAL SEA CAPACITADO m LA ATENCION SEA MAS RAPIDA

= PROMOCIONES

15,22%

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

Anélisis e interpretacion de resultados

Después de realizar el anélisis el 22,83% manifiestan que el trato debe ser cordial por
parte de os funcionarios de Sysparks-Ecuador; el 15,22% solicitan personal capacitado;
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el 9.97% respondieron que les gustaria que la atencion sea més rapida y el 3,94% de
los encuestados respondieron que les gustaria que ofertaran promociones.

Por lo tanto es necesario que se implemente un plan de estrategias para mejorar la
atencion al cliente de la empresa Sysparks-Ecuador.

PREGUNTA N°. 7 (SI LA ATENCION AL CLIENTE MEJORARA EN LA
EMPRESA SYSPARKS-ECUADOR, USTED RECOMENDARIA SUS
SERVICIOS?

TABLA 10: S MEJORARA LA ATENCION EN SYSPARKS-ECUADOR USTED
RECOMENDARIA SUS SERVICIOS

CATEGORIA FRECUENCIA| PORCENTAJE
NO CONOCE LA EMPRESA 183 48.03%
Sl 197 51.71%
NO 1 0.26%
TOTAL 381 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

GRAFICO 11: SI MEJORARA LA ATENCION EN SYSPARKS- ECUADOR USTED
RECOMENDARIA SUS SERVICIOS

mENO CONOCE LAEMPRESA =S| NO
0,26%

Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Patricia Tandazo.

Anélisis e interpretacion de resultados

Del total de encuestados el 51,71% respondié que si mejoraria la atencién al cliente
estos recomendarian nuestros servicios, mientras el 0,26% respondié que no los
recomendaria.
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Luego de realizada la encuesta se determina que la atencion al cliente en la

Empresa Sysparks-Ecuador, es deficiente por lo que es necesaria la

implementacion de politicas y estrategias mismas que ayuden a brindar una buena

atencion al cliente.

3.5

RESULTADOS

Luego de haber desarrollado y graficado estadisticamente cada una de las preguntas

de la encuestas, se procede a explicar los resultados:

351

Resultados de las encuestas a los clientes externos de la empresa

Sysparks-Ecuador.

La mayor parte de los usuarios de la empresa Sysparks-Ecuador, se manifesto
positiva cuando se realizo la pregunta de si conocian la empresa, mientras que
una gran parte, no sabian donde estaba ubicado, esto nos indica que se debe
realizar un trabajo de posicionamiento de la empresa en los usuarios, para lo cual
se necesita realizar campafias de publicidad orientadas a dar a conocer la
ubicacion de la empresa.

Luego de la aplicacion de la encuesta, nos lleva a identificar claramente quienes
son los clientes de la empresa ya que han utilizado los servicios de Sysparks-
Ecuador, sin embargo hay un nimero de usuarios que no han utilizados los
servicios esto nos manifiesta que la empresa tiene una trabajo por hacer y es
capturar una gran parte de estos clientes que alin no conocen los servicios que
presta, constituyéndose en una oportunidad de mercado al lograr ofrecer nuestros
servicios a estos futuros clientes.

De los resultados obtenidos de la encuesta se determina que el personal de la
Empresa Sysparks-Ecuador, no estd preparado para brindar una adecuada
atencion por lo que se debe realizar un plan de estrategias y politicas de atencién
al cliente para que los funcionarios brinden una atencion de calidad.

Luego de realizar la encuesta se determina que hay un descontento por parte
de los usuarios ya que el local no es agradable, y la atencion no es brindada con

amabilidad, motivo por el cual los usuarios constantemente se quejan.
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o Los clientes solicitan que el trato sea cordial, la atencion sea mas rapida y el
personal sea capacitado para cuando ellos soliciten sus servicios puedan quedar

satisfechos con la atencién y el servicio obtenido.

3.6 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Una vez analizado el estudio referente al servicio al cliente en la empresa Sysparks-
Ecuador, se fijaron cuatro estrategias las mismas que mejoraran la atencion y servicio

de la empresa.

La atencion y servicio de la empresa Sysparks-Ecuador se vera afectada positivamente

con la aplicacion de las estrategias planteadas en la presente investigacion.

La estrategia de guia de atencion al cliente, servira para brindar un adecuado servicio
al cliente, este documento es de uso exclusivo de la Empresa Sysparks-Ecuador y
contiene los procedimientos que se deben seguir por parte del personal hacia el

cliente.

Mediante la aplicacion de la estrategia de capacitacién, la empresa Sysparks-Ecuador
estard apto para aplicar técnicas y métodos de servicio al cliente, mejorando las

relaciones interpersonales, estableciendo mejoras durante la prestacion de servicios.

La estrategia del mejoramiento del manejo de la guia de pos-venta, es una de las
mejores formas para crear lealtad al servicio que presta Sysparks-Ecuador, es placentero
para el cliente saber que hay una empresa que esta dispuesta ayudar ain después de la

compra.

La estrategia de Ejecucion de camparfias publicitarias, servird para posicionar a la
empresa en vista que la gran mayoria de los ciudadanos del Cantdn Joya de los Sachas
no conocen la empresa, se ha decidido junto con el equipo administrativo, realizar
campanas publicitarias asi como spot publicitarios en la Radio y Television local, todas
ella encaminadas estratégicamente al posicionamiento de la empresa dando a conocer

sus servicios, productos, localizacion y contacto.

46



CAPITULO IV. MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO DEL PROYECTO

Plan de Estrategias y Politicas de Atencion Al Cliente, de la Empresa Sysparks-
Ecuador, Ubicada en el Cantén Joya De Los Sachas, Provincia de Orellana, periodo
2015.

4.1.1  Misiony Vision

Como empresa, Sysparks -Ecuador ha venido desarrollando e implementando diferentes

acciones que vayan en direccion al mejoramiento la innovacion.

GRAFICO 12: MISION Y VISION DE SYSPARKS-ECUADOR

~

« Somos una empresa dedicada a la comercializacion
de equipos de computo, servicio técnico y
mantenimiento de equipos y sistemas informaticos de
ultima tecnologia y de calidad, manteniendo un

I\/I i S =7/ liderazgo activo y comprometido con las necesidades

I O n de nuestros clientes

* Pretendemos ser un referente en el mercado del
Canton Joya de los Sachas, y para ello abarcaremos
todos los servicios que ofrecemos actualmente
incrementando los que vayan surgiendo debido a las
necesidades de cambio provocado por los avances
tecnoldgicos. Esto es asi ya que somos una empresa

- - ,
VI S I O n de constante innovacion debido que el sector de la
tecnologia asi lo requiere.
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412 Valores

La empresa Sysparks-Ecuador basa sus principios en los siguientes valores, l1os mismos
que se engranan cada uno para cumplir el objetivos de la empresa que son los valores
corporativos de labor de compromiso por parte de los directivos que la empresa
tiene que estar alineada con los empleados, es asi que debe identificarse de manera

sencilla y que demuestren con ideas los valores que deben regir dentro de la empresa.
4.1.3  Valores Corporativos

o Honestidad.- Constituye una cualidad humana que consiste en comportarse y
expresarse con sinceridad Honradez y coherencia, respetando los valores de la
justicia y la verdad.

o Compromiso.- Es el grado en que un empleado se identifica con una
organizacion en particular y las metas de ésta, y desea mantener su relacion con
ella. Por tanto, involucramiento en el trabajo significa identificarse y
comprometerse con un trabajo especifico, en tanto que el compromiso
organizacional es la identificacion del individuo con la organizacion que lo
emplea.

o Trabajo en Equipo.- es el trabajo hecho por varios individuos donde cada uno
hace una parte pero todos con un objetivo comdn.

o Responsabilidad.- Es la contribucion activa y voluntaria al mejoramiento
social, economico y ambiental por parte de las empresas, generalmente con el
objetivo de mejorar su situacion competitiva.

o Liderazgo .- Conjunto de habilidades gerenciales o directivas que un individuo
tiene para influir en la forma de ser de las personas 0 en un grupo de personas
determinado, haciendo que este equipo trabaje con entusiasmo, en el logro de
metas y objetivos.

o Calidad y Calidez.- Es uno de los conceptos o mas amplio, y si bien incluye a
la calidez en una de sus dimensiones, la calidad se orienta mas a la funcionalidad
del servicio. Es decir, a resolver aquello que impulso al cliente a acercarse a la
empresa. Si el cliente es bien tratado pero sale de la empresa sin solucionar su

problema, no podemos decir que haya habido calidad en ese servicio.
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o Innovacion.- La innovacion se define como la transformacion de una idea en un
producto o equipo vendible, nuevo o mejorado; en un proceso operativo en la
industria o el comercio, o en una nueva metodologia para la organizacion social.
Cubre todas las etapas cientificas, técnicas, comerciales y financieras, necesarias
para el desarrollo y comercializacion exitosa del nuevo o mejorado producto,
proceso o servicio.

o Respeto: Interactuamos reconociendo los intereses colectivos, la diversidad

individual, la sostenibilidad de los lazos de confraternidad y la institucionalidad.

GRAFICO 13: REPRESENTACION DE LOS VALORES

Honestidad

Respeto Compromiso

Trabajo en

Calidad y . ’Responsabi
calidez

Liderazgo

Fuente: Valores para la Empresa Sysparks-Ecuador.
Elaborado por: Patricia Tandazo
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4.2

CONTENIDO DE LA PROPUESTA

Luego de analizar los hallazgos encontrados en el estudio, se sugiere implementar las

siguientes estrategias como mecanismo para solucionar la problematica en torno al

deficiente servicio al cliente, en la empresa Sysparks-Ecuador.

1. Elaborar una guia de Atencion al Cliente.

2. Realizar capacitaciones al personal de la empresa.

3. Mejorar el manejo de la Guia de post-venta.

4. Ejecutar Campanas Publicitarias.

421

Politicas

Son guias para orientar la estrategia lineamientos generales a observar en la toma de

decisiones, sobre algin problema que se repite una y otra vez dentro de una

organizacion. En este sentido las politicas son criterios generales de ejecucién que

auxilian al logro de los objetivos y facilitan la implementacién de las estrategias a

implementarse en la empresa Sysparks-Ecuador.

Ingresar a los archivos solo personal autorizado, para mayor seguridad de los
documentos que maneja la empresa Sysparks-Ecuador.

Brindar la mas amplia informacion de todos los productos y servicios de manera
integra y con una excelente atencion, considerando su tiempo y la logistica que se
requiere para brindar el mismo.

Atender con igualdad en condiciones, sin preferencias y discriminacion en el trato
a todos los clientes que soliciten informacidn; sin importar su raza, sexo, edad,
religion, condicion socioeconémica, politica o académica.

Entregar productos y servicios en la fecha que pactamos con el cliente de la
empresa Sysparks-Ecuador. Para tener clientes satisfechos y cumplir con sus
expectativas.

Dar informacion completa y precisa a nuestros clientes de los productos y
servicios que ofrecemos de una manera amable y cortes para asi ofrecer un mejor

servicio.

50



4.2.2 Plan de Politicas y Estrategias para el Mejoramiento de Atencion al

Cliente en la Empresa Sysparks-Ecuador.

El Plan de estrategias esta basado en el diagnostico realizado mediante encuestas al
cliente externo de la empresa Sysparks-Ecuador, su objetivo es eliminar los problemas y
las debilidades aprovechando al méaximo las fortalezas de la Empresa, asi mismo
aprovechando las oportunidades que brinda el entorno para disminuir al maximo las

amenazas que se presenten, para brindar una atencién y servicio al cliente con calidad.

A continuacion se definen las estrategias consideradas para mejorar la atencién al

cliente de la Empresa Sysparks-Ecuador.
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4.2.3  Estrategia I. Elaboracion de una Guia de Atencion al Cliente

Introduccion

El manual de atencion al cliente es un instrumento de uso obligatorio para los
funcionarios de la Empresa Sysparks-Ecuador, pues con esta herramienta se espera un
mejoramiento continuo en la prestacion de los servicios que se brindan y el
aseguramiento de la satisfaccion de los clientes hacia la empresa. La especializacion del
personal en servicio al cliente es una de las estrategias méas importantes en el
tratamiento y solucion de las necesidades, problemas o inquietudes de los clientes, esta
vision es la nueva orientacion del departamento hacia el personal que labora en la

empresa.

Este manual por medio de elementos teoricos, servird de herramienta para que los,
empleados reciban la atencion y calidad en el servicio. Las normas que se describen
forman parte de la guia de Servicio al Cliente de la empresa Sysparks-Ecuador, y son de

cumplimiento obligatorio para todos los funcionarios del mismo.
Objetivo

Servir de herramienta para los funcionarios de la empresa Sysparks-Ecuador, aplicando
normas de conducta, valores y principios orientados hacia una adecuada atencion a los

clientes.
Objetivos especificos

e Concientizar al personal acerca del trato que se le debe brindar al cliente.
e Proporcionar a los funcionarios de la empresa Sysparks-ecuador, bases tedricas en el

correcto trato al cliente

53



@/ aeqyak/a;,-

Z ) —
(Datuddar. Recityr, @efy)mf’/

La acogida; Saludar, recibir, despedir
Saludar
Una grata acogida en clave en el proceso de venta para la Empresa Sysparks-Ecuador.

Saludar es un gesto de cortesia y una demostracion de amabilidad y cordialidad. Pero
ademas en nuestro ambito laboral, es el primer gesto de acogida a nuestra empresa, la
fase inicial de contacto comienza con un saludo; Un “buenos dias” o “Buenas tardes” es

la formula adecuada.

Sonrisa + saludo + ofrecimiento a ayudar

Sonrisa + buenos dias + necesita que le atiendan?

Sonrisa + buenos dias + puedo ayudarle?

Sonrisa + buenos dias + en que puedo ayudarle?

Sin embargo el familiar “Hola” deberia reservarse para aquellas ocasiones en que exista

un cierto grado de confianza, y éste suele ser un error frecuente en el trato al cliente.
Saludar con la mano

Al saludar los trabajadores de Sysparks-Ecuador, deben emplear un apreton de mano
firme y breve, una mano blanda se interpreta como desinterés por nuestra parte. Lo que
si es siempre obligado en nuestro &mbito laboral cuando recibimos o saludamos, y si

nuestro estado fisico lo permite, es levantarnos si estamos sentados.
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Como saludar

Saludar es la suma de palabas y gestos

Estamos obligados a:

Mostrar cordialidad

Mirar simultdneamente a los 0jos

Ofrecer una sonrisa y un gesto simpaticos

De nada sirve un “buenos dias” si se emplea con
Gestos agrios

Tono de voz seco

Sin apenas mirar al cliente

Estos gestos evidenciarian que no nos agrada su presencia
Que debe tener en cuenta Sysparks-Ecuador

- Corresponder siempre a un saludo; quien saluda espera la misma respuesta.

- No debemos saludar sin dirigir la vista al cliente que acaba de llegar.

- No es positivo saludar por sorpresa al cliente que entra a la empresa y no puede
vernos. Lo recomendable seria salir a su encuentro.

- Cuando el dependiente esta ocupado con otros clientes, y accede un nuevo visitante
saludaremos al recién llegado aunque estemos atendiendo. El dependiente puede
evidenciar que advierten su presencia, con un gesto o un saludo que invite
cortésmente a pasar. Pedira que lo hara en cuanto sea posible.

- Si no puede ocuparse del recién llegado debe ofrecerle la posibilidad de mirar por el
comercio con total libertad.

- Si estamos atendiendo y suena el teléfono, el cliente presencial tiene prioridad. Para
un cliente siempre es mas facil reiterar una llamada que esperar a que terminen de

atendernos; el cliente puede impacientarse.
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- No conviene que el dependiente se sitle constantemente junto al cliente. Es
preferible darle cierta libertad pues puede interpretarlo, no como una atencién, sino
COmMo una estrategia para presionar la venta.

- Si un cliente interrumpe y estamos ocupados, no debemos manifestar incomodidad.

Se debe mostrar siempre agrado y deseo de cooperar.
Tutear al cliente

- Abusar del tuteo puede molestar a los clientes de Sysparks-Ecuador.
- Es preferible actuar correctamente y evitar que nos corrijan
- No caigamos en situaciones ridiculas (utilizar indistintamente en la conversacion td y

usted con la misma persona es absurdo)

Importancia para despedir de manera correcta a los clientes que visiten la empresa

Sysparks-Ecuador.
En esta fase recae también en el dependiente responsabilizarse del cliente:

No debemos descuidar la despedida; es el Gltimo eslabon de la atencion al cliente y la

ultima impresion que se llevara de la atencion.

Mantengamos una actitud cordial y amable sea cual sea el resultado de la visita del

cliente.

Acompanarle hasta la salida

Facilitarle la apertura de la puerta, especialmente si tiene dificultades
Despedirle correctamente

Un “Adi6s, muchas gracias” acompafiado de una actitud cordial seria una perfecta

despedida.

Recepcidn de clientes en la empresa Sysparks-Ecuador.

Acogida grata: Expresion relajada y sonriente, saludar al recibir.
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Amabilidad: Esa frase y detalle oportunos.
Respeto: A todos por igual.
Rapidez: Efectividad, buenos tiempos de entrega y respuesta.

Profesionalidad: Formacion, dominio de puestos conocimiento del producto, buen

servicio, actitud, saber estar, saber decir, saber ejecutar; habilidades sociales.
Buen servicio: Atencién adaptada y personalizada al perfil del cliente.
Buena comunicacion con el cliente: Hacerse entender y entender al cliente.

Ambiente acogedor: Temperatura agradable, decoracion cuidada, imagen del personal

cuidada.

Impacto del producto: Buena presentacién, cuidadoso empaquetado, que el producto

este en buen estado.
Eficiencia: Capacidad resolutiva en cualquier circunstancia.
Gratitud: Dar siempre las gracias y saber corresponder.

Atencion individualizada: Buenos dias sefiores, enseguida le paso, ¢esta contento con

el producto que se llevd?, ;tuvo algin problema?

Calidad: La satisfaccion por el trato recibido desde que llegan hasta que se marchan el

comprador.
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Normas de cortesia con los clientes de Sysparks-Ecuador.

Un trato amable y correcto, eficiencia y dominio del puesto, depende enormemente el
éxito del negocio; por consiguiente, los factores indispensables que no pueden faltar en

la atencion al cliente son:

- Atencion

- Cortesia

- Integridad

- Honradez

- Confiabilidad

- Disposicion de ayudar
- Eficiencia

Actitudes claves:

- El saludo debe ser inmediato al recibir.

- ElI movimiento gestual de acogida grata que corresponde al saludo, debe
acompaiarse de alguna muestra verbal de cortesia “Le puedo ayudar”.

- Postura de respeto al dirigirse al cliente, no podemos permanecer sentados,
apoyandonos ni excesivamente relajados.

- Es incorrecto mantener en un establecimiento circulos entre el personal en presencia
del publico.

- Un funcionario no debe mantener discusiones acaloradas con un compafiero en
presencia de clientes.

- Si un superior debe reprender a un empleado no lo hara delante de nadie estos

asuntos deben tratarse en privado.
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Es necesario asesorar y guiar al comprador situdndose junto al cliente y permanecer
con ella el tiempo necesario.

Si estamos ocupados y llega un cliente, debemos mostrarle respeto con gestos que
hemos advertido su presencia, explicandole que enseguida estamos con él.

Atender siempre con amabilidad y educacion.

Rostro debe expresar cordialidad mediante la sonrisa; es el mejor regalo que
podemos ofrecer y el menos costoso, el mejor marketing para una empresa es la
actitud cordial y agradable de sus empleados.

No evitemos el contacto visual con el cliente, podria interpretarla como una actitud
de indiferencia hacia él.

Tono de voz adecuado ni demasiado alto ni demasiado bajo, en cualquier caso
adaptandonos a las circunstancias.

Ante una puerta debemos ceder el paso a los clientes. No obstante cuando el
dependiente debe dirigirles, lo adecuado es que camine por delante de ellos para
indicarles por donde avanzar.

Memorizar el nombre del cliente se procura memorizar el nombre del cliente durante
una conversacion tiene un efecto muy positivo. Nuestro nombre es el sonido mas
agradable que podemos escuchar.

Si los clientes deben sentarse, ofrezcamosles el mejor asiento, el mas cémodo y
mejor orientado al producto, o al catalogo que vayamos a utilizar.

Dar la cara al publico no utilizar postura demasiado relajadas.

La puntualidad es una de las mas evidentes muestras de educacion y cortesia.

En las entregas

Si hemos concertado una hora con el cliente
En las llamadas telefénicas

Con los horarios de ingreso.

No se deben comer alimentos, ni masticar chicle delante del publico.
Sea discreto con las conversaciones, no menciones datos comprometedores, ni haga

referencia a comportamientos o actitudes de otros clientes.
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Cbémo comportarse con un cliente “dificil”

Aunque no se quiera, tarde o temprano, puede pasar, y se tendrd que atender a un

usuario que esté disgustado o que, por alguna condicion personal, podria considerarse

dificil, a continuacion, algunos consejos practicos:

Mantenga la calma, no lo tome como algo “personal”, deje que el cliente se
desahogue, pero pdéngale atencion y muéstrese interesado.

El cliente podria haber llegado ya disgustado por alguna otra razon, demuestre su
profesionalismo, manténgase calmado y tranquilo ante esta situacion.

Escuche al cliente, déjelo que se exprese, no lo interrumpa, al dejarlo hablar
generalmente se calma.

Escuchelo y trate de comprender bien cual es el problema. Concéntrese en entender
cual es la causa que provoco el disgusto.

No eche la culpa al desconocimiento, algin comparfiero o proceso, aunque no sea
totalmente el malestar que el cliente exhibe. Es mas conveniente intentar calmarlo,
sin provocar que se sienta culpable.

Use frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, “disculpe”. Esas frases
calman a la persona, pues demuestran que esta consciente del malestar que esta
manifestando y de su causa.

No intente ganar una discusién: intente ganar un cliente recuerde que una discusion
ganada a un usuario es, de todos modos, una “discusion perdida”. Si se quiere

“ganar” la discusion, no se meta en ella.

Reglas de cortesia

A continuacion se describen algunas de las reglas que los funcionarios de la empresa

Sysparks-Ecuador, debe considerar en la atencion al cliente:

Salude al cliente

En el momento interactuar con el cliente, debe llevar la iniciativa con el saludo. Sonria

y diga, de acuerdo con la hora del dia: “Buenos dias”, “Buenas tardes”.
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Identifiquese

Luego del saludo, diga su nombre con claridad, en caso de que el usuario no le conozca

a usted.
Ofrezca su ayuda de inmediato

Con el afan de agradar al cliente puede decir la siguiente frase “;En qué le puedo servir?
También, “;En qué le puedo servir hoy?”, la cual deja la sensacion de que reconocid al

cliente y que él ya estuvo ahi antes.
Use el nombre del cliente

Si ya lo conocia o lo identificd, emplee su nombre cuando haya confianza y si no el

titulo profesional y su nombre, tanta veces pueda, pero sin abusar.
Use frases que demuestren su cortesia y despidase agradeciendo.

Los funcionarios de la Empresa Sysparks-Ecuador, deben tener la iniciativa de
despedirse, pronuncie frases como “con mucho gusto”, “es un placer”, “no hay de qué”,
y expresar “muchas gracias” la despedida continua siendo un recurso ganador en el

mundo del servicio al cliente.
Lo que se debe hacer ante la presencia de un menor de edad:

- Exprese una palabra halagadora sobre el menor.

- Preglntele el nombre.

- Si el menor hace una pregunta, intente descender a su nivel y responda
adecuadamente.

- Al final, no olvide despedirse también del menor.
Comunicacion

La comunicacion es un medio para motivar las relaciones internas y externas de forma
clara y precisa entre los clientes de la empresa Sysparks-Ecuador, se sustenta en los

siguientes parametros.
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Lenguaje corporal

Algunos de los elementos del lenguaje corporal que el personal de Sysparks-Ecuador

debe emplear son:

- Al momento de interactuar con los usuarios, actle con naturalidad, sin posees

extrafias que le hagan sentir mal.

- El contacto visual, fije la mirada directo al rostro, mire a los 0jos esto demuestra

decision, sinceridad y valentia.

- Al momento de hablar no se muerda ni humedezca los labios con la lengua, son

muestras de timidez, inseguridad, tension e indecision.

- Al sentarse no cruce las piernas, mantenga ambos pies sobre el piso, las manos sobre
las rodillas o escritorio e inclinese ligeramente hacia delante demuestra seguridad en
si mismo, mantener las piernas cruzadas y balancear una de ellas sugiere nerviosismo

0 impaciencia, timidez, temor.

- La voz, dice mucho de la personalidad, utilice un tono moderado y uniforme, sin
titubear, demuestra seguridad en si mismo. Una voz vacilante es sinénimo de
inseguridad y timidez revela que la persona no domina el tema sobre el cual esta
hablando. Un tono moderado y uniforme revela seguridad y dominio de lo expresado

se logra mas impacto y firmeza.

- Controle la manos en todo momento debe mantenerlas visibles no ocultarlas debajo
de las piernas, detras de un bolso, entre la bolsa o dentro del saco, sugiere timidez,

falsedad y temor.
Escuchar

El aprender a escuchar es una parte fundamental de la comunicacion, porque existe

fluidez en la comunicacion.
Al momento de interactuar con el cliente evite lo siguiente:

o No interrumpa y no se distraiga.
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o Oiga con cuidado las principales ideas.

o Dar sefiales de retroalimentacion, escuchamos y entendemos su mensaje.
o Observe a la otra persona cuando le habla.

o Inclinese hacia la persona que le habla.

o Demuestre que esta profundamente interesado.

. Haga preguntas.

o Demostrar interés

o Si algo no entendemos pedir aclaracién a lo que oimos.

Confianza

Es necesario crear un ambiente de confianza cuando esté atendiendo al usuario, para

ello se debe considerar lo siguiente:

- Hable directo y mirandole el rostro.

- No trate de ta si no conoce al cliente. Cuando se dirija hacia él hablele de usted.
- Muéstrese humano y sensible.

- No interrumpa, deje que el cliente hable primero.

- Escuche con cuidado, no se distraiga.

- Sonria: Una sonrisa transmite confianza.

- Hable lo necesario.

- Orden: Hable ordenadamente, tenga un principio, un desarrollo y un final.

- Conviccion: Su actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes.

63



Frases que se deben evitar en la comunicacion.

¢Entiende?

¢Pero es que no ha leido el documento, sefior?

¢Y qué esperaba?

A mi no me pregunte por qué. Eso es lo que dice el reglamento.

El esta ocupado resolviendo un asunto importante. Recuerde, nada es mas importante

que el usuario.
Es que yo no me encargo de eso. Lo siento.
Eso nada tiene que ver conmigo. Es en otro lado.

Espere un momento. Tengo una llamada. El usuario presencial, es primero que el

teléfono.

Estoy muy ocupado en este momento.

Expliquese bien, porque no lo entiendo.

La persona responsable de eso esta enferma. ¢Podria volver otro dia?
No sea impaciente, por favor.

No tengo idea, mejor preguntele a otro compariero.

Perdone, pero si no me explica como se debe, yo no puedo atenderlo.
Pero, ¢no leyd las instrucciones?

Ya le contesté eso.

Evite la excesiva confianza con los usuarios, proporcione siempre un trato
profesional. Nunca use frases como: si corazon, yo le dejo el mensaje!l, iNo, mi

amor, eso era antes!jBueno, mi reina, con mucho gusto!.
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La comunicacion con el cliente de Sysparks-Ecuador.

Sin duda la eficiencia de la comunicacion depende tanto del que escucha como del que
habla, pero para comunicarnos bien y de modo convincente con el publico debemos

tener en cuenta algunas consideraciones.

- Practique la escucha activa, deje que el cliente hable y se exprese de manera amable.

- Sea empatico, muestre disposicién a entenderle, pongase en el lugar del cliente.

- Capte su atencion e intereés.

- Use palabras sencillas, convincentes y creibles.

- Las sefiales corporales son importantes, tenga en cuenta la expresion que puede
ofrecer su rostro.

- Cualquier momento de la venta es importante: facilite informacion y préstese a
buscar una solucion.

- No discuta con el cliente, no sirve de nada.

- Dificilmente nos disculparan si perciben superioridad en nuestro discurso.

- No ponga en duda la capacidad del cliente cuando hable con él.

- Es preferible decir ;me explico?

- En lugar de ¢ me entiende?

- Recuerde que escuchar es util. Rentabilice ese tiempo.

- Transmita optimismo y cordialidad.

- Usar un lenguaje adecuado hacia el cliente sin excesivos tecnicismo.

- Avisar a un cliente que no se podra cumplir una promesa de venta o confirmarle que
si serd posible, le ayudara a inspirar confianza en su negocio, pues con ello el
comprador sobre todo gana Tiempo.
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Comunicar el precio, es una caracteristica fundamental para el comprador y un
excelente reclamo, si ante un atractivo escaparate descubrimos un producto o buen
precio nos sentiremos impulsados a entrar.

No malgastar el tiempo de su cliente, no le haga esperar, no le entretenga con largas
conversaciones, las confianzas en exceso no favorecen la venta, el vinculo que se
crea puede resultar asfixiante.

No presente argumentos referidos a usted tales como: Por mi experiencia, en mi
opinidn. Suele percibirse de modo negativo por parte del cliente.

Venda el servicio general que ofrece su empresa y no solo el producto en solitario,
informando de las ventajas que ofrecen podra diferenciarse de la competencia. El
cliente no desea solo el mejor producto sino asegurarse una permanente garantia,

buen servicio, fiabilidad, atencién y apoyo con una buena informacion.

La percepcion que el cliente debe recibir cundo compra, que se lleve algo mas, que

superamos sus expectativas.

Lléveselo, si no le convence nos comprometemos a cambiarselo.
Cuide el modo de expresarse.

Hable de forma clara y recordable.
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Atencion telefénica en Sysparks-Ecuador

La satisfaccion del cliente no esta en manos de un solo departamento si no de toda la
empresa de Sysparks-Ecuador, y la atencion telefonica es un factor primordial de

calidad, es uno de los aspectos mas importantes en la atencion al cliente.

Incluso mas que en las conversaciones directas, al teléfono debemos ponernos en el
papel de oyente y trabajar desde esa perspectiva. Como dato Util, y si desea mejorar la
imagen de su empresa, llame a su propia empresa y observe como contestan al teléfono.

Después analice.

Consejos de atencion telefonica, para los trabajadores de la empresa Sysparks-

Ecuador.

- Emplee un tono profesional y directo pero con mucha amabilidad.

- Hable en imégenes, usando ejemplos que permitan clarificar las explicaciones en la
mente del cliente.

- Al no haber comunicacion visual, la voz se convierte en el Gnico medio para

transmitir nuestra imagen.

Que deben percibir a través de la buena comunicacion los clientes de Sysparks-

Ecuador.

- Entusiasmo
- Interes

- Expresividad
- Sinceridad

- Confianza
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- Cortesia

- Optimismo y amabilidad

Los mimos que se logra sonriendo al teléfono, la sonrisa genera eficacia, expresa buen

humor y el cliente lo percibe.
Al descolgar el teléfono

- Debe coger el teléfono antes de la 3ra. Llamada
- Saludar cortésmente

- Concentraros en esa llamada
Durante la llamada

- Averiguar los motivos de la llamada.

- Hablar con ritmo lento; nos entenderan mejor ofrece seguridad

- Vocalizar correctamente, el mensaje se entendera mejor

- Tomar notas.

- Hablar con optimismo, el interlocutor no debe percibir desgana

- Si durante la conversacion no entendemos algo, bajemos un poco el tono para decir,
disculpe, pero no le oigo bien, ¢puede repetirmelo, por favor?

- Evitar las muletillas “si, vale, claro, ya.

- Si recibimos una llamada que pertenece a otro departamento, encargarnos de

derivarle a dicho departamento o persona responsable.
Al despedirse

- Mantener una actitud amable
- Agradecer la llamada
- Despedirse correctamente

- No colgar antes que el interlocutor lo haga.
Tenga en cuenta que:

- Siempre debe haber alguien que atienda el teléfono
- Debe identificarse inmediatamente, nombre, empresa, motivo.

- Dirijase al interlocutor utilizando el usted.
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- Escuche a su interlocutor y anote sus sugerencias.
- Evite un exceso de cordialidad, pero también el uso demasiados tecnicismos.
- Independientemente las circunstancias debemos mostrarnos siempre amables,

paciente y tolerantes.
Recomendaciones para el uso del teléfono en la empresa Sysparks-Ecuador

- No debemos reflejar nuestro estado de animos.

- Debemos responder a todos los mensajes recibidos.

- Tiene prioridad el cliente presencial, si estamos atendiendo algun cliente y suena el
teléefono seamos breves con esa llamada.

- No sea un oyente pasivo, escuche atentamente.

- Si una llamada es inoportuna no debemaos reflejar molestia.

- Mientras el aparato este descolgado, evitemos hacer comentarios.

- Seamos profesionales y evitemos expresiones como cielo, carifio etc.

- Deletrear nombre y repetir datos o cifras aseguran el mensaje.

- Un tono de voz muy elevado se considera de mala educacién, pero demasiado bajo

también resulta molesto.
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Imagen

La imagen no solo se trata de un logotipo y algunas actividades de relaciones publicas,
se trata de relaciones personales y productos con atencion y servicio al cliente de
calidad.

Primera impresion

La primera impresion es un proceso de percepcion de una persona a otra, que transcurre
en muy poco tiempo. Nunca se tiene una segunda oportunidad de dar una primera

impresion.

Componentes de la primera impresion que deben aplicar los funcionarios de

Sysparks-Ecuador.
Apariencia

La apariencia tiene que ver con los rasgos fisicos, apariencia personal, expresiones,

tacto y movimientos del cuerpo.
La voz.

Es una fuente de informacion en todo contacto con el cliente se convierte en la fuente de

informacion, con la que se trataran de cubrir las lagunas que aporta lo visual.
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Caracteristicas

- Rapidez

- Volumen: tono

- Calidad o timbre

- Articulacion o diccion

Entorno del lugar de trabajo y organizacion personal
- Tenga el area de trabajo limpia y ordenada.

- Muéstrese ordenado y organizado.

- Tenga a mano lo que necesita para hacer su trabajo.
Como proyectarse exitoso

Al proyectarnos exitosamente al usuario de Sysparks-Ecuador, le generamos confianza

para ello se debe:

Proyectar una imagen positiva, lo primero que ve el cliente es nuestra apariencia.
- Si la apariencia no es aceptada, el servicio que prestamos tampoco lo sera.
- Al atender a un usuario se esta proyectando la imagen de Sysparks-ecuador.

- El impacto que se transmita al cliente puede significar la diferencia entre una

percepcion de calidad y una de servicio deficiente.

- Cuide su higiene personal, desde su cabello y la forma en que lo peina, asi como el
estar bien rasurado o con una barba bien cuidada, si es hombre, y usar un maquillaje
discreto, en caso de las mujeres. Los colores y cortes de cabello, también deben ser

discretos.

- Tenga especial cuidado con su rostro. EI 90% de la atencion del usuario se dirigird a
su rostro. Procure que su expresion facial y su arreglo personal sean correctos y

oportunos.
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- Cuide sus manos y ufias. Por la imagen, las manos, dedos y ufias, también deben lucir

limpias y cuidadosas. Las ufias en las mujeres no deben de estar a medio pintar.

- Cuide mucho su aliento. Un descuido en esa area puede ser desagradable a su

interlocutor.
La actitud

El cliente dispone de una serie de sefiales claras que determinan, con absoluta precision,
cuéles son las verdaderas actitudes del personal que lo atiende y con base en ellas miden

la calidad del servicio al usuario que reciben.
Existen dos tipos de actitudes mismas que estan relacionadas con las motivaciones:
Motivacion Positiva:

Es cuando las personas hacen las cosas convencidas de que deben hacerlas por su bien'y

el bien de los demas, desean quedar bien.
Motivacién Negativa

Es cuando las personas hacen las cosas por temor pueden presentase por intimidacion o

manipulacion.
Responsables
Todos los funcionarios de la Empresa Sysparks-Ecuador.
Presupuesto:

400.00
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4.2.4  Estrategia Il: Realizar Capacitaciones al Personal de la Empresa.

Presentacion

El plan de Capacitacion, para los Funcionarios de la Empresa Sysparks-Ecuador,
constituye un instrumento que determina las prioridades del conocimiento que deben

fortalecer todos los funcionarios en el area de atencion al cliente.

La capacitacion es un proceso de carécter estratégico, mediante el cual los funcionarios
adquieren o desarrollan conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y
modifica sus actitudes frente a aspectos de la organizacion, en el puesto o el ambiente

laboral.

Como componente de desarrollo de la Empresas Sysparks-Ecuador, la capacitacion
implica por un lado, una sucesién de actividades y etapas orientadas a la integracion del
personal a su puesto en la empresa, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi
como su progreso personal y laboral en la Empresa y, por otro un conjunto de métodos
técnicas y recursos para el desarrollo de los planes y la implantacion de acciones

especificas para mejorar su desarrollo.

En tal sentido la capacitacion constituye un factor fundamental para que el personal
brinde el mejor aporte en el puesto asignado, ya que es un proceso constante que busca
la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de sus actividades, asi mismo

contribuye a elevar el rendimiento, la moral y el ingenio creativo.

El programa de capacitacion incluye a todos los funcionarios de la Empresa Sysparks-
Ecuador, donde se tomaran en cuenta los temas de servicio al cliente, entre la temética
se recogera las sugerencias de los participantes, quienes seran identificados de acuerdo a
su area de trabajo.

Siendo el programa de capacitacion una herramienta que se sustenta en el estudio de la
problematica en torno a la atencion y servicio al cliente se desarrollara de acuerdo a su

cronograma y buscando alcanzar los resultados propuestos en sus objetivos y metas.
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Alcance

El presente programa de capacitacion esta dirigido al personal de la empresa Sysparks-

Ecuador.
Fines del programa de capacitacion

El proposito del programa de capacitacion es el mejoramiento de la atencion al cliente,
la capacitacion se lleva a cabo para contribuir a mejorar la actitud y conocimiento de los
empleados de la Empresa Sysparks-Ecuador, orientado a brindar atencién de calidad y

con ello alcanzar la satisfaccion de sus usuarios.
Objetivos del programa de capacitacion
Objetivo General

- Capacitar al personal para una adecuada atencion y servicio al cliente en la Empresa

Sysparks-Ecuador.
Objetivos Especificos

- Contribuir a la solucion de los problemas.
- Lograr excelencia y efectividad para responder a las necesidades de los usuarios con
niveles de eficiencia y eficacia.

- Garantizar el mutuo respeto en un clima laboral sin discriminacion.
Meta

Capacitar al 100%, a los funcionarios de la empresa Sysparks-Ecuador.
Organizacion y Ejecucion de Eventos

El detalle de los eventos programados de conferencias a realizarse, se lo realizd en
funcién de la deteccion de necesidades de capacitacion mediante las encuestas

realizadas, conforme se presenta a continuacion.
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TABLA 11: PROGRAMA DE CAPACITACION

N° DE
DURAC COSTO
FECHA ; TEMAS SUB TEMAS PERS
ION TOTAL
ONAS
Importancia del Cliente.
| Paradigmas de servicio
Estrategias _
’ al Cliente.
e
15/10/2016 | 8 horas . La comunicacion con el 5 $200.00
Servicio al )
) Cliente.
Cliente i
Estrategias de
satisfaccion al cliente.
Importancia de atencion
y servicio al cliente.
Tipos de atencion y
o servicio al cliente.
Servicio y I
. Identificacion de
15/11/2016 | 8 horas | atencion al ) ) 5 $220.00
) necesidades del cliente.
cliente _
Elementos del servicio
al cliente.
Principios y valores del
servicio al cliente.
) Introduccion
Técnicas i i
| Tipos de clientes
20/12/2016 |8 horas | de manejo | i 5 $200.00
) Técnicas de manejo de
de clientes |
clientes.

Fuente: Patricia Tandazo
Elaborado por: Patricia Tandazo
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4.25 Estrategia I1l1: Mejorar el Manejo de la Guia de Post-Venta.

Presentacion

El servicio al cliente debe brindarse en todo momento, no s6lo durante el proceso de
venta, sino tambien, después de que la venta se haya concretado en la Empresa
Sysparks-Ecuador. El tipo de servicio al cliente que se brinda una vez que el usuario ya

ha realizado su compra, se conoce como el servicio de post venta.

Ademaés de los beneficios que otorga el brindar un buen servicio al cliente, tales como la
posibilidad de que el cliente regrese y vuelva a comprarnos, lograr su fidelizacion que
se convierta en nuestro cliente frecuente, y que nos recomiende con otros consumidores,
el servicio de post venta nos otorga la posibilidad de mantenernos en contacto y alargar

la relacion con el cliente.
Objetivo: concretar al cliente y satisfacer sus necesidades.
El servicio de post venta en Sysparks-Ecuador.

Lo cual a su vez, nos permite obtener retroalimentacion al conocer sus impresiones
luego de haber hecho uso del producto, estar al tanto de sus nuevas necesidades, gustos
y preferencias, comunicandoles sobre el lanzamiento de nuestros nuevos productos y

promociones.

Este servicio incluye todas las actividades que se hagan después de la venta del
producto o servicio que ofreces, y las principales razones por las que tienes que darle

importancia son las siguientes:

- Es una de las mejores formas de crear lealtad al servicio de la empresa Sysparks-
Ecuador.

- Es placentero para el cliente saber que hay una empresa que esta dispuesta a ayudarle
aun después de la compra.

- Como ya mencionamos, un cliente satisfecho es la mejor publicidad que puedes tener
Sysparks-Ecuador la mayoria de las personas solemos decidir una compra si alguien

cercano nos ha recomendado el producto.
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- Son fuente de informacion valiosa para tu empresa, ellos pueden contarte de su
experiencia con el producto, darte su punto de vista del proceso de compra o
proporcionarte alguna otra sugerencia que puede ayudarte a mejorar.

- En caso de que estés por ofrecer servicios nuevos o mejorados, en primera instancia
sera més sencillo ofrecerlo a clientes satisfechos que conseguir nuevos.

- Te da una segunda oportunidad para venderles. Si mantienes el contacto y todo salio
bien con el producto, tienes la posibilidad de ofrecerles ofertas y promociones que

pueden interesarles.
Tipos de servicio post-venta:
Servicio técnico en la empresa Sysparks-Ecuador:

Instalacion: Operaciones que debe realizar el cliente para poner el producto en

funcionamiento.

Mantenimiento: Actividades de mantenimiento para restablecer al producto alguna de
sus caracteristicas y mantener otras. EI mantenimiento incluye inspecciones, limpieza,

sustitucion de partes entre otras actividades.

Reparaciones: Se reparara los productos debiendo pagar o no el cliente por este

servicio dependiendo de las condiciones y plazos de la garantia.

La gestion de la calidad en el proceso de Servicio Post-venta en la empresa
Sysparks-Ecuador:

La percepcién de calidad es la diferencia que existe entre las expectativas del cliente,
que es lo que éste espera obtener como consecuencia de la prestacion del servicio, y lo
que en realidad obtiene:

Los objetivos son:

e Satisfacer.
e Prevenir errores.
e Ser competitivo.

e Mejorar continuamente.
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La calidad en la empresa Sysparks-Ecuador, tiene que ser un compromiso desde el
primer contacto con cliente siguiendo con la venta y manteniéndolo en cualquier
relacion que se establezca después de la misma, es decir, en los servicios relacionados

con la post-venta.

La calidad no solamente tiene que ver con las caracteristicas del producto si no con la

atencion que pueda recibir una vez realizada la compra.

Gracias a la buena calidad de un servicio post-venta, en la empresa Sysparks-Ecuador es
capaz de hacer mejoras en cuanto a sus productos y a sus servicios, es decir que, la

empresa puede tener una mejora continua interactuando con los clientes.
Consejos claves para dar un buen Servicio Postventa

- Agradecer la compra, esto puede ser un descuento en otro producto, una extension de
garantia, un descuento para una proxima compra en la empresa Sysparks-Ecuador.

- Darle seguimiento a un cliente, significa visitarle, llamarle o de alguna otra forma
pedirle al cliente que nos hable de su experiencia con nuestro producto o servicio. No
solo llamarle para preguntar cuando estara el cheque, o cuando le puede volver a
visitar para ofrecerle un nuevo producto.

- Escuchar lo que el cliente tiene para decir, pero sobre todo evaluar y corregir.
Muchas veces se ignora lo que el cliente dice, y no se toman medidas correctivas.
Esto es aun peor que no preguntarle al cliente que tal ha sido su experiencia con
nuestro producto.

- Todos los productos son susceptibles de establecer una relacion a largo plazo con los
clientes, incluso en aquellos casos que la compra es Unica, recuerde que ese cliente
puede ser su mejor publicidad.

- Capacite a sus empleados para el manejo de incidencias y quejas, estas deben ser
vistas como oportunidades de mejorar y no como un incordio.

- Los servicios de reparacion deben ser rapidos y de calidad.

- Ofrezca servicios de asesoramiento en el uso y mantenimiento de sus productos, si
por sus caracteristicas estos lo requieren

- Ofrezca servicios de asesoramiento para la instalacion, o bien servicios de instalacion

si el producto lo requiere.
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- Recuerde que conseguir un cliente nuevo siempre serd mas caro que mantener a un

cliente satisfecho.
Cliente

La empresa Sysparks-Ecuador, debe tener pendiente en todo momento que el cliente
interno o externo es la persona que nos trae sus necesidades y sus deseos; Y, es nuestra
obligacion satisfacerlo. Debemos brindarle la mejor atencidn segin el tipo de cliente al

que vamos a ofrecerle nuestro servicio o producto.
Cliente discutidor

Son agresivos por naturaleza y seguramente no estan de acuerdo y discuten por cada
cosa que se diga, es necesario aplicar ciertos consejos: solicitele su opinion; hablele
suavemente pero firme; concentre la conversacion en los puntos en que se estd de

acuerdo.
Cliente enojado

No hay que negar su enojo, consejos para manejar la situacién: no ponerse a la
defensiva, no involucrarse en las emociones; no provocar situaciones mas irritantes;
calmar el enojo; no hay que prometer lo que no se puede cumplir; analizar a fondo el

problema ser solidarios y negociar una solucion.
Cliente infeliz

Estas personas no necesariamente tienen un problema con la entidad, es con la vida en
general, no hay que intercambiarle se debe procurar mejorar la situacion. Mostrandose

amable, comprensivo, tratando de colaborar y satisfacer lo que esta buscando.
Cliente ofensivo

El primer pensamiento que nos cruza al tratar con personas ofensivas es volver irénicos,

lo mejor es ser amables, esto los descoloca y hace bajar el nivel de confrontacion.
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Cliente exigente

Es la persona que interrumpe y pide atencion inmediata, esto sucede en los individuos

que se sienten inseguros y de esta forma creen tener mas control.
Cliente Coqueteador

Las insinuaciones, comentarios con implicaciones sexuales, pueden provenir de hombre
y mujeres, ante esta situacion se debe mantener una actitud calmada y de tipo

profesional en todo momento.
Cliente que no habla y el indeciso

Es recomendable tener paciencia, ayudarles, no hacerles preguntas donde su respuesta
tiene que ser muy elaborada, sugerirles alternativas y colaborar en la decision.

Cliente que siempre se queja

No hay nada que le guste, el servicio siempre sera malo, los precios son caros entre
otras criticas; hay que asumir que es parte de su personalidad, dejarlos hablar una vez
que se desahogue dejarlo encarrilar la solucidn que cuenta el tema principal.

Clases de clientes quejosos:

Quejosos Extrovertidos

- Nos hacen saber su disgusto y nos ayudan a saber cuales son nuestros puntos débiles
- Estan interesados en que se les solucione su situacién

- Sino se le soluciona su queja pueden convertirse en activistas

Quejosos Pasivos

- Generalmente nunca se quejan, requieren ser mal tratados para quejarse

- Aungue no hablan mal de la empresa, tampoco dicen nada bueno

- Nunca se sabe cuando se van a usar a otro nivel de queja
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- De ellos no vamos a aprender nada y debemos hacer todo lo posible para que se

animen a hablar
Quejosos Furiosos
- Son los mas letales de los cuatro grupos
- Generalmente no le van a decir una palabra de su queja a su empresa.
- Laempresa nunca sabra de su existencia

- Pero le van a contar a quien los quiera escuchar sobre su descontento, posiblemente

exagerando la situacion.

Quejosos Activistas

Son més peligrosos que los iracundos, sobre todo si no estan satisfechos con la

reaccion de la institucion ante su queja
- Quieren mas que un légico resarcimiento

- Su principal motivacion es la venganza, mientras esparcen su version sobre el mal

servicio de la institucién a todo el mundo

- Son capaces de recurrir a cualquier medio, inclusive la publicidad, abogados, cartas

de lectores, para hacer dafio a la entidad.
Es importante hacerse la pregunta del porque no se quejan los clientes?

Puede ser por alguna de las siguientes respuestas:

Porque cree que no vale la pena, que nadie lo va a escuchar y de nada servira
- Porque podrian poner en duda su queja, y tendria que defenderse

- Porque otra gente se habria visto envuelta en el problema, y se producira un

escandalo

- Porque no sabe a quién quejarse
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- Porque van a pasar un mal rato, es tedioso tener que quejarse.

- Porque estdn muy enojados y temen excederse

- Porque los habrian tratado mal y entonces se enojarian mucho mas
- Porque la persona sobre la que se queja podria perder su trabajo.
Responsables

Todos los funcionarios de la Empresa Sysparks-Ecuador.

Presupuesto: 400.00
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4.2.6  Estrategia IV: Ejecutar Campafas Publicitarias.

INTRODUCCION

De acuerdo a los estudios realizados a la empresa Sysparks-Ecuador, durante el periodo
de investigacion y una vez obtenido los resultados de las encuestas, una gran mayoria
manifestd que no conocian la empresa ni los servicios que ella presta, lo cual me motivo
a realizar la estrategia de posicionamiento empresarial. En vista de este problema
encontrado en la empresa he decidido junto con el equipo administrativo de Sysparks-
Ecuador, realizar camparias de publicidad, donde utilizaremos; hojas volantes, tripticos y
vallas publicitarias asi como spot publicitarios en la radio y televisién local, todas ellas
encaminadas estratégicamente al posicionamiento de la empresa Sysparks-Ecuador

dando a conocer sus servicios, productos, localizacion y contactos.

Por otro lado camparias dirigidas a las instituciones tanto publicas como privadas,
reflejadas en un ambiente profesional enfocadas a situar el lugar y la cartera de los
servicios que estamos presentando, lo que nos permitira posicionar la empresa Sysparks-

Ecuador dentro de estas instituciones que ain no han obtenido nuestros servicios.

De la misma manera existe un gran sector que desconoce nuestros servicios como son
los barrios periféricos y en especial las familias, en estos aspectos va a ser muy necesario
el posicionamiento de la empresa Sysparks-Ecuador mediante las cufias radiales como
son; La Radio Tucan y Sacha Tv. Incorporando en ellas contenidos publicitarios que

enfoquen posicionamientos y direccion del establecimiento.

Objetivos

Posicionar la empresa Sysparks ecuador en el canton Joya de los Sachas

- Informar mediante tripticos los servicios y producto que ofrece Sysparks-Ecuador

- Persuadir mediante la radio y television a preferir una empresa que brinde calidad,
servicios de manera oportuna.

- Recordar en nuestros nuevos clientes, que cada mes la empresa Sysparks-Ecuador,

innova con nuevos productos y tecnologia de punta.
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Caracteristicas de la campafia publicitaria

- Posicionar la frase Sysparks-Ecuador, como medio de solucion para los problemas
informaticos.

- Informar mediante los tripticos el lugar que ocupa el producto en la mente de nuestros
clientes.

- Recordar mediante spot Publicitario, con frases como; Sysparks-Ecuador actualiza td
Equipo, Sysparks-ecuador actualiza tu oficina, Sysparks-ecuador actualiza tu empresa

y Sysparks-Ecuador actualiza tu vida.

Tripticos

istros de Oficina

_____ - Contactanos
Departamento :SUCURSAL SACHA - VENTAS

“““““ == — Nombre Contacto :Jessica Montalvan

——— VENTAS GENERALES
F Teléfonos :Pbx (593) 062 899 448 / 062 898 751
2 C Celular 0991969684
> o= s =3 Con ) SR Fax : . @ BN @ ) ™ B0 s
= = s | B Direccion :JOYA DE LOS SACHAS Calle Mision gtsgilmilwalitics il
= Capuchina y Cristobal Colon e . @) B e Comon
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sys(marks-Ecuador K :i sys(=marks-Ecuador

GRUPO sysParks-ecuador, es una empresade | MISION ]
5 SLER s L. - a
Lomercio capar, soporte téc en el | Nuestra Mision es proporcionar de manera opor- @ inorne
area de Informatica y Telecomunicaciones, conta- | tuna equipos, partes, infraestructura y sistemas e

mos con 13 afios de experiencia en el mercado, | informaticos de tltima tecnologia y de calidad

esto demuestra nuestro amplio cc i r ida; los mismos que constribuyan al
responsabilidad, seguridad y confianza hacia | desarrollo y mej iento de las actividad

nuestros clientes. productivas, comerciales y de servicio, mante-

Hoy, en el 2015, contamos con una oficina de | niendo un liderazgo activo y comprometido con

coordinacion en Quito y dos oficinas en el Oriente | |as necesidades de nuestros clientes, compra- =
Ecuatoriano, manteniendo presencia en parte de | dores y socios. o
la amazonia de nuestro pais. .

Nuestro propésito es aprovechar los cambios e VISION L, o

innovaciones que se dan en el mundo de la | NUestra vision es ser una organizacion principal-

tecnologia, mediante un trabajo continuo que mente creada para oforgar calidad, no solo en los
contribuya al crecimiento y desarrollo de nuestros | Productos que distribuismo sino, en todas las acti-
clientes, en este cada vez mas competitivo, dina- | Vidades que realizamos, tenemos como principal
mico y globalizado mundo. meta el servicio de nuestros clientes.
La empresa cuenta con un capital humano capa-
citado. Nuestro principal objetivo es mantenernos
como empresa lider dentro del mercado Oriental, S ERV' C I OS
p! tiendonos a satisfa de manera
oportuna las necesidades de los clientes, otor-
gandoles productos de calidad, condiciones y 3 i 0 ek A4 8 Nestien RS
beneficios necesarios para que satisfacer sus Coesutmria R et ; A3 pocher
necesidades en el area tecnolégica. o &) b7 R ;./

AT siz ek baes B aTERCA Y A o —— o - - foprrioe gl

sys{marks-Ecuador

SUMINISTROS
DE COMPUTO

-ACCESORIOS

-MATENIMIENTO

-VENTA DE LAPTOS

Y COMPUTADORAS

DE MESA

- INSTALACION DE SOFWARE
ANTIVIRUS Y PROGRAMAS

- TINTAS Y CARTUCHOS PARA
IMPRESORAS

Teléfonos :Pbx (593) 062 899 448 / 062 898 751 Celular0991969684:
Direccion :JOYA DE LOS SACHAS
Calle Mision Capuchina y Cristobal Colon

- ‘ - <D Ersonr dntel @ I Sra ==oore
arMo o ot P —. oc D Ean N -

— = ey
-3 wrox & - imation

- g g
T e s - [ Gsea

< P — O T aamon




Tarjetas de presentacion

| —
SUMINISTROS DE COMPUTO

sys|marks-Ecuador

Teléfonos :Pbx (593) 062 899 448 / 062 898 751 Celular 0991969684:
Direccion :JOYA DE LOS SACHAS
Calle Mision Capuchina y Cristobal Colon

Vallas publicitarias

N v

Responsables:

Todos los funcionarios de la Empresa Sysparks-Ecuador.
Presupuesto:

700.00
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CONCLUSIONES

Al culminar la investigacion en la Empresa Sysparks-Ecuador, se llegaron a las

siguientes conclusiones:

La teoria sustentada en el plan de estrategias de atencion al cliente se
trasformara en una herramienta para la construccion de politicas, como medio

para una adecuada atencion y servicio al cliente.

e Una vez obtenido los resultados de las encuestas y hecho el respectivo analisis
técnico, se diagnostico que la empresa Sysparks-Ecuador, ha tenido una pérdida
del 28,61% de clientes debido a una mala atencién recibida.

e  Se pudo determinar que el 22,05% de los encuestados no estan de acuerdo con
los precios que maneja la empresa ya que asi lo ratifican, motivo por el cual

prefieren a otras empresas para realizar sus compras.

e  Se concluye ademas que el 48,03% de los encuestados no conocen la empresa
ni los servicios que Sysparks-Ecuador brinda a la ciudadania del Canton Joya
de los Sachas.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda dar seguimiento y control al plan sugerido a fin de corregir

falencias en atencion y servicio al cliente por parte de los funcionarios.

Se deben aplicar politicas y estrategias de mejoramiento continuo en el
servicio que brinda la empresa Sysparks-Ecuador mediante programas de
capacitacion en temas como: Estrategias de servicio al cliente, servicio y

atencion al cliente, técnicas de manejo de clientes.

Se sugiere a la empresa hacer un analisis sobre su politica de precios, donde se
tome en cuenta la revision de los costos de los productos que venden, para de
esta manera tener clientes satisfechos por los precios y servicios que la misma

presta.
El gerente de Sysparks-Ecuador, debe considerar seriamente la aplicacion de

campafas publicitarias, con ello se estara llegando a los clientes a fin de que

conozcan la empresa y los servicios que ofrece.
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ANEXOS

ANEXO 1: ENCUESTA CLIENTE EXTERNO DE LA EMPRESA
SYSPARKS-ECUADOR

empresa Sysparks-Ecuador.

Lea detenidamente y conteste con la mayor veracidad del caso; marque con una X

en el casillero correspondiente.

Direccion: Barrio:

GENERO Masculino O Femenino O

1. ¢CONOCE LA EMPRESA SYSPARKS- ECUADOR?

si O No O

2. (§HAUTILIZADO LOS SERVICIOS DE SYSPARKS-ECUADOR?

si O No O

3. (LA ATENCION RECIBIDA POR PARTE DEL PERSONAL DE LA
EMPRESA SYSPARKS-ECUADOR FUE?

Buena O
Regular O
Mala O

4. (QUE FUE LO QUE MAS LE IMPACTO DEL SERVICIO DE SYSPARKS-
ECUADOR?
- Precio O
- Mala atencion O
O

- Variedades
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5. ¢(CREE USTED QUE EL AMBIENTE DE LA EMPRESA ES

AGRADABLE?
Si O
No O
Ninguna de las anteriores O

6. (QUE DEBE CAMBIAR LA EMPRESA SYSPARKS-ECUADOR PARA
MEJORAR LA ATENCION?.
El trato sea cordial
el personal sea capacitado

la atencion sea mas rapida

O0O0O0O0

Promociones
Otros

7. ¢SI LA ATENCION AL CLIENTE MEJORARA EN LA EMPRESA
SYSPARKS-ECUADOR, USTED RECOMENDARIA SUS SERVICIOS?

SiO NoQO
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ANEXO 2: ARBOL DE PROBLEMAS

DESPIDO MASIVO
DEL PERSONAL

SOBRE
ENDEUDAMIENTO

UTILIDADES BAJAS

DISMINUCION DE VENTAS EN LA EMPRESA SYSPARKS-ECUADOR,
UBICADA EN EL CANTON JOYA DE LOS SACHAS, PROVINCIA DE
ORELLANA, PERIODO 2015.

[ —

BUENA ATENCION
Y PRECIOS BAJOS
DE LA
COMPETENCIA

MALA ATENCION
AL CLIENTE
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PERDIDA DE PROLIFERACION DE BAJA CALIDAD EN
CLIENTES COMPETENCIA LOS TRABAJOS
ANTIGUOS TECNICOS




ANEXO 3: ARBOL DE OBJETIVOS

GARANTIZAR EL

EMPLEO A ENDEUDAMIENTO MEJORAR LAS
TRABAJADORES DE MODERADO UTILIDADES
LA EMPRESA

|

AUMENTAR LAS VENTAS EN LA EMPRESA SYSPARKS-ECUADOR,
UBICADA EN EL CANTON JOYA DE LOS SACHAS, PROVINCIA DE
ORELLANA, PERIODO 2015.

RECUPERAR MEJORAR LA BUENA CALIDAD
CLIENTES ATENCION AL EN LOS TRABAJOS
ANTIGUOS CLIENTE PARA TECNICOS
COMPETIR

] T

COMPETIR CON )
CALIDAD Y BUENA ATENCION

PRECIOS JUSTOS AL CLIENTE
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ANEXO 4: FOTOS DE LA EMPRESA SYSPARKS-ECUADOR
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