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TEMA: “ El Servicio al Cliente del Personal Administratige la Universidad
Técnica de Cotopaxi del canton Latacunga en eR@id

Autoras: Endara Salvador Andrea Elizabeth y Espin Gallardwidéla Elizabeth

RESUMEN

La Universidad Teéecnica de Cotopaxi, ubicada ereetas San Felipe, parroquia
Eloy Alfaro, Av. Simon Rodriguez; es una prestigidastitucion de Educacion
Superior, que lucha por el bienestar de la coleletd, en especial de aquellas
personas de bajos recursos econdmicos, buscandfmrebka constante una
educacion de calidad y excelencia; por lo cual ismma trata de cumplir con la
exigencias tanto internas como externas.

El Manual de Atencion al Cliente, se ha desamolleon la finalidad de crear una
guia al personal que tiene relacion directa conliehte, con el propdsito de
mejorar la atencion que se proporciona al usuéste manual ayuda a ampliar los
conocimientos, tomando en cuenta el recurso humartas necesidades del
mismo. Para cumplir con la investigacion desardaljase utilizé técnicas como la
observacién y la encuesta, con su respectivo sismad interpretacion de
resultados obtenidos, para de esta forma resdgiestdema existente.

Es importante el amplio conocimiento y aplicacienadmo atender a un cliente
pueden proveer estabilidad y desarrollo internotituitdonal, aumentando
mayores alternativas en el aspecto académico, esejoondiciones fisicas,
cientificas y tecnologicas.

La investigacion realizada aport6 al desarrolloMeahual de Atencion al Cliente
el mismo que contiene alternativas para el Optissecthpefio del personal a quien
va dirigido.
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Theme: The Service to Customers of the Technical Unitersi Cotopaxi of the
Administrative Personal; of Latacunga city in tleay2011.
Authors: Endara Salvador Andrea Elizabeth y Espin Gallardwoidé¢la Elizabeth.

SUMMARY

The Technical University of Cotopaxi is situatedSan Felipe town, Eloy Alfaro
parish, Simén Rodriguez Avenue, it's a prestigidastitution of Superior
Education. To fight by the confort of the colledlyy specially for the poor
people, it finds constantly to faithing for educatiof quality and excellence;
because of these important reasons the Univers@ty to carry the internal and
external exigencies.

The Services Manual to Customers, it is develop#l thie purpose to create a
guidebook for people who have a direct relationhvilie customers, with the
purpose to improve the attention that they givéhousers. This manual helps to
enlarge the knowledge; it takes in account the munegources and their needs.
To carry with the investigation development. It liged different techniques such
as: The observation and the survey; with the rdésmeanalysis and interpretation
of the obtained results, by this way to rescueptioblems that exist.

It is important wide knowledge and it is applicatito know how to help to a
customer; it can to provide institutional stabilggd development to improve the
best alternatives in the academic aspect, androbigtier physicals, scientifics
and technologycals conditions.

The realized investigation share to the developn@@nt Manual Customer
Attention it have alternatives for the best perfante at the public.
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INTRODUCCION

El personal que esta en relacion directa con ehtdi debe cumplir con el perfil
profesional, para el desempefio 6ptimo de sus foasjoesto quiere decir; el
manejo de archivo de la documentacion, el uso adkecde materiales, equipos
de oficina e informacién que proporcionan, que dida alguna debe ir
acompafiado de una buena atencién; ya que estartasdeapresentacion de

cualquier institucién sea publica o privada.

La eficacia de una institucion radica en el exdelatominio de las relaciones
humanas, las mismas que contribuyen al logro ddinna laboral adecuado, en el
que los clientes tanto internos, como externos iemtasm satisfechos y

familiarizados con la institucion y aporten paraetarrollo de la misma.

A los clientes se les considera pilares fundamestde una institucién, puesto
que sin ellos no se llevaria a cabo su funcionamigmor ende la misma llegaria

a su fin.

En la actualidad la atencion al cliente va mas ddlda amabilidad y la gentileza,
es diferenciar entre lo extraordinario y lo medéygyor lo que se ha convertido
en un desafio para los trabajadores de primer rguel son quienes tienen
contacto directo con los clientes, cuya meta prihadr es satisfacer

especificamente una necesidad.

La Universidad Técnica de Cotopaxi, es una institucon prestigio relevante en
el pais y principalmente dentro de la provinciay aa sinnimero de clientes que
buscan desarrollarse como profesionales; la fideil@n de los clientes depende
del trato recibido y del abastecimiento de sus etgpigas; la atencion al cliente
ha pasado por inadvertida, dando poca importandgéaraisma, por lo que sus
usuarios se han visto en la necesidad de elegis afternativas, trasladandose a

otras provincias.
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Para lograr un servicio de calidad es deber daud#sridades que implementen
alternativas como el uso de Manuales de Atenci@liahte, que se conviertan en
una guia de conocimientos practicos, basados atiorks humanas; de tal forma
que si el personal administrativo esta capacitagmsee vastos conocimientos
respectivos a la atencion al cliente, estara éisjpua brindar el servicio en un
determinado momento; la satisfaccion de los clgeateun requisito indispensable
para ganarse un lugar en la mente de los clientestgnsion para cumplir el

objetivo corporativo de la institucion.

La presente investigacion consta de los siguiesgpgulos.

El Capitulo | contendra los antecedentes, los mssmquee indicaran como ha ido
evolucionando la atencion al cliente; las categoitiadamentales constituyen los
temas a desarrollarse ennehrco tedricacomo laadministraciénlas relaciones

humanas, relaciones publicas, instituciones de amililc superior, marketing y

atencion al cliente, que seréa el aporte tedrica [gapresente investigacion.

El Capitulo Il esta constituido por una breve cwarzacion de la Universidad
Técnica de Cotopaxi, resefia historica, mision,énisivalores institucionales,
analisis FODA y su organigrama estructural, que pesnitira determinar las
debilidades y amenazas para la aplicacion adealmda metodologia y técnicas

de investigacion, a través del andlisis e integaiéh de resultados.
El Capitulo 1l posee la elaboracion del ManualAtencion al Cliente, para el

uso efectivo del personal administrativo de la @rsidad Técnica de Cotopaxi y

posteriormente las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. ANTECEDENTES

Desde los primeros inicios de la humanidad, el rembecesitaba administrar y
distribuir diferentes funciones de los recursos paseia, su aplicacién no era

tecnificada, pero cumplian de forma instintivaposcesos administrativos.

La historia se ha ido desarrollando con el pasdidelpo, y, en épocas como la
esclavitud y el feudalismo, han encaminado unaimdiracion inadecuada,
evidenciando injusticias como la carencia de distion de recursos y funciones

que no justificaban su trabajo.

La administracion en la época capitalista ha tomadagiro, y su practica ha
llegado a su auge, la que no solo se ha limitade@rsos econémicos, sino que

se ha puesto énfasis en el talento humano.

La administracion empresarial posee contenidos iamplplicables a cualquier
organizacién, permitiendo el trabajo en equipo,apafcanzar los objetivos
planteados.

Como toda estructura requiere de un buen desent@ledi@al, la base fundamental
es las relaciones humanas, ya que permiten armmonidesarrollar un excelente
clima laboral, en la que todos los integrantesotanternos como externos se

sientan parte de ella, y aporten para el desareafipresarial.



Por ello es fundamental la existencia de fratecdhioierna para proyectar una
buena imagen institucional, que beneficia no sdi® @rganizacién sino también

al pais.

El manejo de las relaciones publicas debe serdaiineado a todo tipo de personas
sin distincion, tratando de demostrar una imagesitiga, ya que en la actualidad
existen diversas organizaciones que prestan lanosiproductos y servicios que
son victimas de la competencia, por esta razorelasionadores publicos deben

aplicar técnicas adecuadas que marquen la diferenci

Las Instituciones de Educacion Superior son orgaiones que disponen de la
administracion como eje fundamental, porque esisadas en las relaciones
humanas y por ende publicas, como es la atenciélieate la que tiene que ser
eficiente y eficaz para satisfacer las necesidddédas personas que lo requieran.

El personal que tiene relacion directa con el tdiethebe tener una constante

preparacion y cumplir con el perfil acorde a swtab

Al momento de servir a un cliente se debe teneclam que las personas son
seres unicos y como tal poseen personalidades getementos distintos, por lo
que la atencidn que se proporcione debe ser derdacue la situacion del

momento.

En el caso de las Instituciones de Educacion Supexe debe llevar a cabo una
atencion activa, porque la mayoria de sus inteossadn personas que presentan
temperamentos afines a su edad, por tal motivoag gue ellos deben recibir
debe ser detallado y profundo en el ambito acadénpara convertirse no

Gnicamente en un servicio, Sino en un apoyo reaibid



1.2. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Gréafico N° 1 Categorias Fundamentales

\ GESTION ADMINISTRATIVA

RELACIONES HUMANAS

\ RELACIONES PUBLICAS /

INSTITUCIONES DE EDUCACIO
SUPERIOR

MARKETING

ATENCION AL
CLIENTE

Elaborado por: Las postulantes



1.3. MARCO TEORICO

1.3.1 ADMINISTRACION

HEINZ W, Harold K mencionan que “La Administraci@e define como el
proceso de disefiar un ambiente en el que las Eerstrabajando en grupos,

alcancen con eficiencia metas seleccionadas.” (12484 4).

Administrar significa planificar, organizar, dirigy controlar las actividades que
se desarrollan dentro de una organizacion basandonseecursos humanos,

econdmicos Y financieros, para el logro de objetivo

1.3.1.1. Importancia de la Administracion

La Administracion comprende la coordinacion de regsl humanos y materiales.
Se habla con frecuencia de individuos que admamssus negocios, y sugiere

esfuerzos de grupo. Se puede identificar cuatraeiéos basicos:

1) Direccion hacia objetivos
2) A traveés de las personas
3) Mediante técnicas, y

4) Dentro de una organizacion.

Las definiciones mas representativas esta dentfopaeeso de planeacion,
organizacion y control de actividades, la primeracrementa el nimero de
subprocesos para incluir los recursos y motivacpih@ segunda reducen el
esquema e incluyen solo la planeacion y la instntao#on, y la tercera abarcan
el proceso total en el concepto de toma de de@sjmiendo el punto clave de los

gerentes.

Mas que dar una definicion breve de administracEm,preferible hacer una
descripcion mas amplia que integre varios puntosista dentro de un contexto

de sistemas.



La Administracién es una actividad mental (de periatuir, sentir) realizada por
personas en un ambito de organizacién, es el seivgisclave dentro del sistema
organizacional. Comprende a toda la organizaci@nds la fuerza vital que

enlaza todos los demas subsistemas.

La Administracion comprende lo siguiente:

» Coordinar los recursos humanos, materiales y fieaog para el logro
efectivo y eficiente de los objetivos organizaciesa

* Relacionar a la organizacion con su ambiente extgrnesponder a las
necesidades de la sociedad.

e Desarrollar un clima organizacional en el que dhiduo pueda alcanzar
sus fines individuales y colectivos.

» Desempefiar ciertas funciones especificas como ndetar objetivos,
planear, asignar recursos, organizar, instrumgntantrolar.

» Desempefiar varios roles interpersonales, de infitma decision.

El estudio de la administracion, surge a partiladeevolucion industrial por el
crecimiento de las empresas en tamafo y complejidade otras grandes

organizaciones.

1.3.1.2. La administracién como una parte esendaal cualquier organizacion.

Los administradores tienen la responsabilidad dézex acciones que permitan
gue las personas hagan sus aportaciones a los/objdel grupo. Por lo tanto, la
administracion se aplica a organizaciones pequgi@mndes, lucrativas y no
lucrativas, manufactureras y de servicio. El téomiempresa” se refiere a
negocios de agencias gubernamentales, hospital@sersidades y  otras

organizaciones, que no buscan el lucro.

1.3.1.3. Proceso administrativo

Segun HSIAO-CLEAVER, David “Los Procesos Administras son todas las

decisiones administrativas que se toman en lasesapise basan en la necesidad



de asignar los recursos escasos de modo que smiem sea optimo” (1987;
pag. 39).

Las postulantes consideran, que los Procesos Aslmaitivos son pasos a seguir
para alcanzar los objetivos de la organizaciénraaés de la planificacion,

organizacion, direccién y control.

La administracion es la actividad que marca difeeren el grado que las
organizaciones satisfacen las diferentes necesdates individuos. El éxito que
puede tener una empresa al alcanzar sus obje@pEnde en gran medida de sus
gerentes, si realizan debidamente su trabajo esahgue la organizacién alcance
sus metas, ya que sobre ellos cae la responsabdielaadministrar los recursos

con los cuales cuenta la entidad.

El proceso de administracion se refiere a planearggnizar la estructura de
organos y cargos que componen la empresa. Se haralmado que la eficiencia

de la empresa es mucho mayor que la suma de t@snefas de los trabajadores,
y para llegar a esta igualdad corresponde obtenslfiante la racionalidad, es
decir la adecuacién de los medios (6rganos y camdss proyectos que desean
alcanzar, muchos autores consideran que el adnathistdebe tener una funcién
individual de coordinar, sin embargo es precisgafta como la esencia de la
habilidad general, para concertar los esfuerzowithéhles que se encaminan al
cumplimiento de las metas del grupo.

Desde finales del siglo XIX se ha definido la adstracion en términos de cuatro
funciones especificas de los gerentes: la plagifioa la organizacién, la
direccién y el control. Aunque este marco ha sidiete a cierto escrutinio, en
términos generales sigue siendo el aceptado. Rup teabe decir que la
administracion es el proceso de planificar, orgamidirigir y controlar las
actividades de los miembros de la organizacion gngbleo de todos los demas
recursos organizacionales, con el proposito denakrametas establecidas por la

organizacion.



1.3.1.4. Planificaciéon

Es esencial que las organizaciones logren optinnades de rendimiento, esta
incluye elegir y fijar las misiones y objetivos @eorganizacion, determinando
politicas, proyectos, programas, procedimiento$pdus, presupuestos, normas y

estrategias necesarias para alcanzarlos, incluylentkt de decisiones.

Importancia de la planificacion

La planificacién es el proceso de estableces metategir los medios para
obtenerlas. Sin planes, los gerentes no pueden caine organizar su personal ni
sSus recursos, no podrian dirigir con confianza,temdrian posibilidades de

alcanzar sus metas. El control se convierte enanni@o insignificante.

1.3.1.5. Organizacion

Se trata de determinar recursos y actividades amasspara alcanzar los
objetivos, disefiando la forma de combinar en gruyperativo, es decir, crear la
estructura departamental de la empresa para laa&sig de responsabilidades y
autoridad formal a cada puesto. Se puede decielgusultado que se llegue con

esta funcion es el establecimiento de una estauciganizativa.

Propdésitos de la organizacion

* Permitir la consecucion de los objetivos primomeladle la empresa lo mas
eficientemente y con un minimo esfuerzo.

» Eliminar duplicidad de trabajo.

» Establecer canales de comunicacion.

* Representar la estructura oficial de la empresa

1.3.1.6. Direccidn

Es la capacidad de influir en las personas paracqogibuyan a las metas de la

organizacion y del grupo, implica mandar, influimptivar a los empleados para



gue realicen tareas esenciales. Las relacionesigngbo son fundamentales para
la tarea de direccion, de hecho llega al fondeadeélaciones de los gerentes con

cada una de las personas que trabajan con ellos.

Los gerentes dirigen tratando de convencer a losadale que se les unan para
lograr la planificacion y organizacion, los gerant establecer el ambiente
adecuado, ayudan a sus empleados a hacer su nséjerze. La direccion
incluye motivacion, enfoque de liderazgo, equipostrgbajo en equipo y

comunicacion.

1.3.1.7. Control

Es la funcion que consiste en medir y corregir esemnpefio individual y
organizacional para asegurar los planes y objetiedas empresas. Implica medir
el desempefio contra las metas y los planes, muistide existen desviaciones

con los estandares y ayuda a corregirlas.

El control facilita el logro de los planes, aundaglaneacion debe preceder del
control, los planes no se logran por si solos,séstentan a los gerentes en el uso
de recursos para cumplir con metas especificaspudses se verifican las

actividades para determinar si se ajustan a logepla

Propésito y funcion del control

El propdsito y la naturaleza del control es garantgue los planes tengan éxito al
detectar desviaciones al ofrecer una base paraaadagriones, a fin de corregir

desvios indeseados sea éstos reales o potenciales.

La funcion de control proporciona al gerente medidecuados para lograr que

los planes trazados se implanten en forma correcta.



La funcién de control consta de cuatro pasos bg&sico

e Senalar niveles medios de cumplimiento; estableingies aceptables de
produccion de los empleados, tales como cuotasualassde ventas para
los vendedores.

* Chequear el desempefio a intervalos regulares (vada dia, semana,
mes, afio.) Determinar si existe alguna variaciolosl@iveles medios.

» Si existiera alguna variacion, tomar medidas omagor instruccion, tales
como una nueva capacitacion o una mayor instruccg®inno existe

ninguna variacion, continuar con la actividad.

El grupo de investigadoras consideran que paraogfol de una Optima
administracion, se debe llevar a cabo correctaanehproceso administrativo,

poniendo énfasis en cada paso.

1.3.1.8. Habilidades con las persona

» Delegacion:Practica de asignar responsabilidad a otros ejetaicion del
trabajo.

* Influencia: Habilidad para influir en otras personas parargaécen bien
su trabajo porque ellos ansian, y no porque soradms a hacerlo o
recomendados.

* Motivacidon: Pericia para crear un entorno de trabajo en el Iqae
empleados quieren contribuir, y estdn comprometigls® realizar las
tareas de mejor manera posible.

» Manejar el conflicto: Habilidad para elegir el mejor método entre varias
alternativas para resolver un conflicto determinado

 Ganar una negociacion: Destreza para desarrollar un conjunto de
soluciones o propuestas durante una negociaciorsaisfaga a ambas
partes.

* Redes:Practica para construir y mantener una red persprea permita

alcanzar los objetivos profesionales.
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* Presentacion: Habilidad para mostrar de la mejor manera las @lifiers
ideas para convencer de ellas a los clientes aas ohiembros de la
organizacion.

» Comunicaciéon no verbal: Destreza para captar las pistas no verbales que
permitan interpretar los estados emocionales dedesonas con las que se
tiene relaciones.

* Escuchar: Es un método para comprender el significado dqule los
demas estan intentando transmitir.

* Gestion Cross-cultural: Técnica que sirve para apreciar las diferentes
culturas entre los limites nacionales y expresailas de una manera
adecuada.

 Equipo de trabajo heterogéneo: Es una condicion para trabajar
eficientemente con equipos heterogéneos, para wdatinuna mayor
creatividad, solucionar mejor los problemas y ctea mayor flexibilidad

en los sistemas.

En una organizacion es elemental el trabajo enpequi el desarrollo de

ciertas habilidades que permitan un buen desempbiaal.

1.3.2. RELACIONES HUMANAS

Es el estudio sistematico de conocimientos, métgdd&cnica que tratan de
predecir el comportamiento humano, dentro de lagaroraciones, con el

propésito de lograr una sociedad mas justa y masmha.

Segun PRSA (Public Society of America) “Son las esadadas a crear y
mantener entre los individuos relaciones cordialeg;ulos amistosos, basadas en
ciertas reglas aceptadas por todos, fundamentadmemtel reconocimiento y

respeto de la personalidad humana.” (1988, pag. 3).
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Es decir que las relaciones humanas crean un atahienunion y cordialidad
dentro de sus integrantes, respetando su persadalitbgrando la satisfaccion de

sus integrantes.

Manifiesta GregoridUn enfoque social del trabajo exige que cada miamlael
grupo laboral tenga la maxima eficacia en la tareque ha elegido. Esta
exigencia obedece dos razones fundamentales. Unarden individual, y de
orden social. Desde el punto de vista individual,tebajo profesional es el
soporte no solo econémico, sino también moral. lanciencia del propio valor,
de estima que uno recibe de sus superiores o dedosparieros, la razén de ser
un trabajador eficaz y productivo, es una fuente detensas emociones
generadoras de intimas satisfacciones, que inclinarcontemplar la vida con
benevolencia, alegria y optimismo. El trabajo resulser, asi, una verdadera
consagracion. (2007; pag. 14).

La buena practica de relaciones humanas tantonanteomo externa de una
organizacién permite el buen desempefio y desamellgersonal que labora en
dicha institucion, como también la satisfacciondiente.

1.3.2.1. El Profesionalismo

“Término profesionalismo se utiliza para describirtadas aquellas practicas,
comportamientos y actitudes que se rigen por lagnmas preestablecidas del
respeto, la mesura, la objetividad y la efectividath la actividad que se
desempernie. El profesionalismo es la consecuenaiectih de ser un profesional,
un individuo que tiene una profesion particular yug la ejerce de acuerdo a las
pautas socialmente establecidas para la misma. pastas de profesionalismo
pueden llegar a ser muy variadas e ir desde aspeéisicos y de apariencia
(tales como vestimenta) hasta actitudes morales ticagé (tales como el
cumplimiento del deber en cualquier situacion y fe&d)”.

http://www.definicionabc.com/negocios/profesionals php

Se entiende como profesionalismo al personal quemas de aplicar su
conocimiento en el desarrollo y progreso de laaoizacion, tiene que tener
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cualidad ética, moral y de pulcritud para referiteia los clientes, y poder
satisfacer sus necesidades requeridas.

El dominio de una rama de la ciencia como la medicagronomia, el derecho, la
biologia, etc. dan al hombre valiosos instrument®servicio social, oportunidad
para ocupar destacada posicion social. Sin embadogoaspectos técnicos y
cientificos no podran ser completos si el profedio busca ante todo realizarse
asi mismo como valor humano. La profesion deber estatodo momento al
servicio del hombre y no al inverso. Colocar alf@smnal por encima del

hombre, determina frustracion, ansiedad, angudgiasentido tragico del pais.

Es decir todo profesional sin especificar el &mbitel que se ha preparado, debe
tener presente que fue instruido para desempafisiplesi labores a favor de las

personas.

1.3.2.2. Singularidad de la persona

Las personas desempeiian diferentes roles, pereétasun diferentes entre ellas.

No existe una persona promedio. Sin embrago, @uéncia en las personas se
supone todo lo contrario. Las empresas desarraiagias, procedimientos,
programas de trabajo, estandares de seguridadcyipigsnes de puesto; todo

bajo el supuesto de que las personas son esencialsimilares.

Esta suposicion es altamente necesaria en losrestuerganizados, pero es
igualmente importante reconocer que los individgos Unicos y que tiene
necesidades, ambiciones, actitudes diferentespsiete responsabilidad, niveles
de conocimiento aptitudes y potenciales diferentes.

A menos que los administradores comprendan la agid@t e individualidad de
las personas, es posible que apliguen erréneaniastejeneralidades sobre
motivacion, liderazgo y comunicacién. Aunque gelmeeate los principios y

conceptos son ciertos, se deben adaptar a sit@scgspecificas.
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En una empresa no se puede satisfacer por contpldas las necesidades del
personal, pero los administradores tienen bast#metad para hacer arreglos
individuales. Aunque los requisitos del puesto fresuencias se derivan de los
planes de la empresa y de la organizacion, esteohsx excluye necesariamente
la posibilidad de adecuar el trabajo para que stada la persona en una

situacion especifica.

Los tesistas acotan que las relaciones humanaodntuna organizacion, deben
ser aplicables acorde a la personalidad de la p&rsbuscando siempre la
satisfaccion grupal que individual.

1.3.2.3. Consideracion de la persona como un todo

No se puede hablar de la naturaleza de las persbmasnos de que se les
considere como individuos integrales, no solo caracteristicas separadas y
diferentes como pueden ser el conocimiento, léisudps, las habilidades o los
rasgos personales. Una persona tiene todo estradasgdiferentes, es mas estas
caracteristicas se interrelacionan entre si y sedgminio en situaciones

especificas cambia con rapidez y de un modo imprielge

El ser humano es una persona total sobre la gleyenf factores externos. Las
personas no pueden despojarse de la influencisstds &erzas cuando van a
trabajar, por lo cual los administradores debemmecer estos hechos y estar

preparados para hacerle frente.

Se considera que el ser humano es un ser socratalpmazon su personalidad

debe ser analizada en conjunto y en relacion @logalique pertenezca.

1.3.3. RELACIONES PUBLICAS

Las relaciones publicas como la funcion de la nuaErnia que evalla las
actitudes del publico, identifica areas dentroalerhpresa que interesarian a este
y ejecuta un programa de accién para ganarse lareosion y la aceptacion del

mismo. Ademas, segun los mencionados autores, diciones publicas
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contribuyen a que una compafiia se comunique cortliestes, proveedores,
accionistas, funcionarios del gobierno, empleadascpmunidad donde opera.

Segun SEIDEL, J.Clas Relaciones Publicas son el proceso medianteugl

la direccion intenta granjearse el favor y la conmgrsion de sus clientes, de sus
empleados y del publico en general: en el ambitosdeorganizacion, mediante
el andlisis de su comportamiento y la correccion sles propios errores; en el

exterior, utilizando todos los medios de expresi¢h974, pag. 32,33)

Las investigadoras sustentan que las relaciondgasilson aquellas que se basan
en el factor humano, para presentar una buena magitucional y ser

consideradas como las mejores.

1.3.3.1. Funciones

Toda actividad de relaciones publicas tiene comalitiad principal la gestién de

la imagen institucional, mediante el desempef@sasiguientes funciones:

» Gestion de las comunicaciones internas: Es de sup@tancia conocer a
los recursos humanos de la institucion y que ésteg vez conozcan las
politicas institucionales, ya que no se puede carauraquello que se

desconoce.

* Gestion de las comunicaciones externas: Toda upgiit debe darse a
conocer a si misma y a su accionariado. Esto s& lagtravés de la
vinculacidon con otras instituciones, tanto indad&$ como financieras,

gubernamentales y medios de comunicacion.
* Funciones humanisticas: Resulta fundamental quefdamacion que se

transmita sea siempre veraz, ya que la confiankgudico es la que

permite el crecimiento institucional.
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* Andlisis y comprension de la opinion publica: EdivaBernays,
considerado el padre de las relaciones publicasyatia que es necesario
manipular a la opinion publica para ordenar el caogue esta inmersa.
Es esencial comprender a la opinidn publica padepluego actuar sobre

ella.

e Trabajo conjunto con otras disciplinas y areas:tfbajo de todas
relaciones publicas debe tener una sélida baseristazon formacion en
psicologia, sociologia y relaciones humanas. S&j@econ personas y por

ende es necesario comprenderlas.

Por lo tanto la opinion del publico en una orgaciza es de gran relevancia, ya
gue de ello depende su desarrollo, Yy las relasipablicas son las encargadas de

gue estas opiniones sean favorables a la orgadizaci

1.3.3.2. Importancia de las Relaciones PublicasRR.en las Empresas

Las relaciones publicas, son un conjunto de cisneietos y técnicas que a traves
de un proceso de comunicacion institucional egjreaéy tactica, tiene por objeto
mantener, modificar o crear una imagen de personastituciones, para obtener

una opinion favorable del publico que se relaciona.

Target Group en las R.P.: Es el publico al que &pulas Relaciones Publicas, es
al que realmente le interesa un determinado Prodoicservicio. Los clientes
pueden ser reales o potenciales; reales: son agugle consumen un
determinado producto de una empresa. Dentro deeklss se encuentran los

cautivos por eleccién y los cautivos por imposicion

Por eleccidn bebidas, cigarrillos, etc.
Por imposicion: servicios tales como la luz, el gas, etc.
Potenciales:entre este tipo de clientes se puede distinguir:

Los més faciles de persuadirante un minimo estimulo, realiza la compra.
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Intermedios: se necesita un poco mas de esfuerzo, como pomplgentar a
probar el producto o servicio.

Los mas dificiles de persuadir: necesitaran bonificaciones o acciones de
marketing, en esta categoria se encuentran logissv

Refractarios: son los cautivos de la competencia.

Imagen Institucional: es la imagen que la empresa como entidad artesulas
personas. Engloba y supera a las anteriores, yéagusnlo una accion u omision
de cualquier organizacién contribuye a la confoigracle una buena o mala

imagen de la institucion.

Actualmente las relaciones publicas en la industempresas y negocios
contribuyen de manera directa en el incrementoetiéag, difusion de su imagen
y presencia de su marca, reflejandose en el posigi®nto ya sea de un producto
0 servicio, considerando que afos atras se pergpabdel servicio vivia del

producto”, con la evolucion de estrategias innovasl@e dice que “el producto

vive del servicio”.

1.3.3.3. Relacion existente entre las Relacionesiémas y las Relaciones
Publicas

Existe una gran confusiébn entre estas dos diseamlire inclusive, en los
programas de estudio de algunas instituciones ssennciona como si fueran

analogas o tuvieran la misma significacion.

El propio nombre de cada una de estas disciplimasos esta indicando una

diferencia importante:
* Relaciones Humanas son vinculaciones entre lasmess

 En las Relaciones Publicas se establecen relaciemiis las personas

(individuo) o una organizacion (grupo).
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Lo que quiere decir en las Relaciones Publicas dmolos extremos de la
concordancia es siempre un grupo. Mientras quel @as® de las Relaciones

Humanas, en ambos extremos de la relacion existpenrsona individual.

Para llegar a las Relaciones Publicas es precisarppor las Relaciones
Humanas, en efecto es muy dificil proyectar unagenafavorable de la
organizacion si esta no conforma un grupo homogéaroel que sujeta un

sentimiento de simpatia, colaboracion y entenditoientre sus miembros.

Una buena y planificada campafia de Relacionesdagbtiebe iniciarse con una

intensa actividad de Relaciones Humanas.

Las tesistas exponen que las Relaciones Humanasblcds tienen estrecha
relacion, pero son dos cosas muy distintas, pugstolas primeras se llevan a
cabo dentro de una organizacion, es decir entréensegrantes; mientras que las
segundas se enfocan en el ambiente externo, esaid@ organizaciones y la

sociedad en general.

1.3.4. INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR

Segun la Ley Institutos y Escuelas de Educacioresmpson tLos institutos y
escuela de educacion superior, en adelante Insttuty Escuelas, forman de
manera integral profesionales especializados, psié@ales técnicos y técnicos
en todos los campos del sabe, el arte, la cultuia,ciencia y tecnologia.
Producen conocimiento, investigan y desarrollandeeatividad y la innovacioh
(2010; pag. 4).

La Educacion Superior es un medio que tienen leopas para adquirir su titulo

profesional, en base al cumplimiento de los prexemstablecidos en cada

institucion.
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Las instituciones de Educacion Superior tienen comgén la busqueda de la
ciencia y tecnologia, mediante la docencia, lastigacion y la vinculacion con la

colectividad.

Serd su deber fundamental la actualizacion y adé&wmuaconstantes de las
actividades docentes e investigativas para responde pertinencia a los

requerimientos del desarrollo del pais.

Por lo general el requisito de ingreso del estudiaa cualquier centro de

ensefianza superior es tener 18 o 20 afios como miltimue supone que se han
completado la educacion primaria y la educacionrsggria antes de ingresar. Es
comun gque existan mecanismos de seleccion de Isimilgotes basados en el
rendimiento escolar de la secundaria o examenssldecion. Segun el pais, estos
examenes pueden ser de ambito estatal, local emsitario. En otros sistemas, no
existe ningun tipo de seleccion. Cabe destacar iGembue cada vez mas

instituciones de ensefianza superior permiten, lusacaniman, el ingreso de

personas adultas sin que hayan tenido necesari@nésito en la educacion

secundaria; esto se aplica sobre todo a las urdaeles abiertas.

1.3.4.1. Preparacion que brinda

La preparacion que brinda la educacion superiordestipo profesional o
académica. Se distingue entre estudios de pregyealdo (carrera universitaria) y
posgrado (Master y Doctorado) segun el sistem#wdadion profesional y grados
académicos. Los establecimientos de educacién isupehan sido
tradicionalmente las universidades, pero ademasossideran otros centros
educacionales como institutos, escuelas profeserakscuelas técnicas, centros
de formacion del profesorado, escuelas o institytositécnicos, etc. (las

denominaciones dependen del sistema educacionpatdeén particular).

1.3.4.2. Rol en la sociedad

El papel jugado por la educacion superior en laesad cambia segun la cultura

del pais; por ejemplo, en muchos paises del sUEulepa se entiende que el
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estudiante va a la universidad para obtener ummiplque le asegurara un buen
trabajo, mientras que en varios paises del norteudepa el periodo de estudios a
la universidad es también un momento en el quesiidente aprende a ser
autobnomo emocional y econOmicamente, aprende a lanezon gente de
diferentes origenes, y se desarrolla como perdomastos paises, el estudiante
estudia en una ciudad mas bien lejos de su pualdd n

1.3.4.3. En la Ley de Educacién Superior se citaartos articulos:

Art. 3. - Son instituciones del Sistema Nacional de Educac8uperior

Ecuatoriano, aquellas que se hubieren creado teaeea de acuerdo con la ley y
se guiaran, en sus actividades, por los princigiosormas previstas en la
Constitucion de la Republica, en la Ley de Eduaa8dperior, en sus estatutos y

sus reglamentos.

Art. 4. - El Estado reconoce y garantiza la autonomia deum@gersidades y
escuelas politécnicas a fin de que puedan ejeucgolsierno y administracion en
el orden académico, econdmico y administrativo igjerencia alguna, para
asegurar la libertad en la produccién de conocitogerny el derecho sin
restricciones para la busqueda de la verdad, rauiacion de propuestas para el
desarrollo humano y la capacidad para auto reguidestro de los lineamientos
de la Constitucion Politica de la Republica, la ldgy Educacion Superior, los
reglamentos y sus estatutos

1.3.4.4. Art 8.- Fines de la Educacion Superior
« Aportar al desarrollo del pensamiento universaldaekpliegue de la

produccion cientifica y a la promocion de las tfarencias e innovaciones

tecnoldgicas.
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« Fortalecer en las y los estudiantes un espiritexieb orientando al logro
de la autonomia personal, en un marco de libereagpehsamiento y

pluralismo ideoldgico.

« Construir al conocimiento, preservacion y enrigoeento de los saberes

ancestrales y de la cultura nacional;

+ Formar académicos y profesionales, con concientia ¢ solidaria,
capaces de contribuir al desarrollo de las instines de la Republica, a la
vigencia del orden democratico, y a estimular ligipacion social,

« Aportar con el cumplimiento de los objetivos dejinéen de desarrollo

previsto en la Constitucién y en el Plan NaciorabDesarrollo;

+ Fomentar y ejecutar programas de investigacion atacter cientifico,
tecnoldgico y pedagdgico que coadyuven al mejonatmig proteccion del

ambiente y promuevan el desarrollo sustentableonacti

« Constituir espacios para el fortalecimiento delaBHet Constitucional,

soberano, independiente, unitario, interculturiaitipacional y laico; vy,
« Contribuir en el desarrollo local y nacional de ex@permanente, a través
del trabajo comunitario o extension universitaria.

1.3.4.5. Otras funciones

Una funcidn importante, aparte de la ensefianzég educacion superior son las
actividades de investigacion en los distintos misetlel saber. Otra importante
funcién es la que corresponde a actividades desi¥te en las que se procura la
participacion de la poblacion y se vuelca hacia lels resultados.
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1.3.5. MARKETING

Segun Bruno Pusot, “Marketing es un proceso sgdi@ gestion a través del cual
los distintos grupos e individuos obtienen lo qeeasitan y desean, creando,
ofreciendo e intercambiando productos y servicms alor para otros”. (2002;

pag.10).

El grupo de investigacion deduce que el marketengrigina de las necesidades
basicas y deseos de las personas, a traves eleaimbio con beneficios y de la

satisfaccion de sus necesidades.

Es algo nuevo y viejo a la vez. Sus origenes s@man al comercio entre los
pueblos antiguos. Pero fue recién en la décadaslg0’s en que se dio una

formalizacion real y sistematica que otorgo camagde ciencia experimental.

La definicion de Marketing mds extendida nos dicee gs el estudio
o investigacion de la forma de satisfacer mejonksesidades de un grupo social

a traves del intercambio con beneficio para la suypencia de la empresa.

1.3.5.1. Andlisis Estructural del Concepto de Marking

. Satisfacer necesidades

« Intercambio con beneficio

Si un empresario se enfoca en la segunda parergambio con beneficio), tal
vez tendra suerte al principio pero al poco tiemgdg@roducto morird porque los

consumidores buscaran otros satisfactores con rajdad y precio.
Si un empresario se enfoca en satisfacer necesidelderoducto también morira

por inviabilidad material, es decir, no se pued®itar un producto que satisfaga

todas las necesidades, y de una forma completayéadque la empresa morira
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porque no tendra beneficios, o estos seran insnfies para la permanencia de la

empresa a mediano y/o largo plazo.

Para que se produzca, es necesario que se dercoimticiones:

Debe haber al menos dos partes.
Cada parte debe tener algo que supone valor pateala
Cada parte debe ser capaz de comunicar y entregar.

Cada parte debe ser libre de aceptar o rechaaéeria.

ok~ 0N PR

Cada parte debe creer que es apropiado.

1.3.5.2. MERCADO

Un mercado es el conjunto de todos los compradegdss y potenciales de una

oferta de mercado.

Mercado Potencial: Es el conjunto de consumidores que manifiesta vel wie

interés suficiente por una oferta de mercado.

Mercado Disponible: Es el conjunto de consumidores que tienen interes,

ingresos y acceso a una oferta dada.

Mercado Meta: Es la parte del mercado disponible calificadowsd tp empresa

exige dirigirse.

Mercado Penetrado: Es el conjunto de consumidores que estan comprahdo

producto de la empresa.

1.3.6. ATENCION AL CLIENTE

Segun Andrew Brown,Ll‘a atencion al cliente es una modalidad de gestifure
empieza desde lo mas alto de la organizacion, Seatde la filosofia y la cultura

de la empresa. Una vez que se han identificado ®$hotores, si alguno de los
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integrantes de la organizacion es capaz de articlda dandoles una forma
sencilla se estara construyendo algo verdadgf004; pag. 11)

La atencion al cliente es proporcionar de un biesemwicio al cliente o usuario,
para satisfacer sus necesidades o deseos y pordandesalce a la imagen

institucional.

Es el conjunto de actividades interrelacionadasafreze su suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producto en el ewim y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo. El servicio l@nte es una potente

herramienta de marketing.

1.3.6.1. Por que se pierden a los clientes

Un cliente se siente insatisfecho cuando no rdeila@encion adecuada y ademas
experimenta un comprensible estado de incomodistd, lo lleva a preguntarse,

¢Me quejo? ¢ O no vuelvo mas?

Algunos estudios que se han realizado sobre etpkant sefialan:

1. Solo un 3% de las operaciones de un negociartarem queja.

2. Un 15% adicional se queja por vias informales,ggemplo el boca a boca, que
puede ser fatal para un negocio.

3. Un 30% adicional no se quejara nunca, pero ssgaro de tener motivos

suficientes para protestar.

Lo seguro es que ninguno de los tres grupos volaeca@mprar en esa firma y

ademas inducira a muchos para que compren enaoioo |

El siguiente cuadro muestra datos por demés rewelad

1% porque se mueren

3% ya que se mudan a otra parte
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5% a causa gue se hacen amigos de otros

9% por los precios bajos de la competencia

14% por la mala calidad de los productos/servicios

68% por la indiferencia y la mala atencion del peed de ventas y servicio,
vendedores, supervisores, gerentes, telefonistasretarias, despachantes,
cobradores y otros en contacto con los clientes.

Como se puede apreciar el problema central nosedé@nente en la deuda que
tenemos con los bancos, los impuestos atrasadiesi/tdides con los proveedores
u otras cuestiones que preocupan a diario: el faledta cuestion pasa siempre

por la atencion y satisfaccion del cliente.

Las personas que tienen relacion directa con ehtelj muchas veces carecen de
conocimiento en el desempefio de sus funcionescarda de presentacion es la

mala practica de relaciones humanas.

1.3.6.2. Principales causas de insatisfaccion darte beneficios de una buena
atencion al cliente

El cuadro siguiente muestra el resultado de unaesta realizada en EEUU.,

acerca de las principales causas de insatisfadeidtliente.

19% el servicio se brinda en una forma poco profesi

12% he sido tratado como un objeto no como persona.

9% el servicio no ha sido efectuado correctamenpgiinera vez.

8% el servicio se prestd en forma incompetentepésimos resultados.
7% la situacion empeorod después del servicio.

6% he sido tratado con muy mala educacion.

4% el servicio no se prestd en el plazo previsto.

4% el precio pagado fue mayor que el que se pagtanaipio.

31% otras causas menores.
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1.3.6.3. Beneficios de una buena atencion al client

La preocupacion por la calidad de la atencion i@nté (AC) no constituye un
actitud "romantica", sino que la misma esta esaente vinculada a la mayor o

menor capacidad de las empresas para generarilidathb

Esta afirmacion se ve confirmada por los multipjesariados "beneficios y

ventajas" que le genera a una empresa la preoéumpaai la calidad de la AC.

El mantenimiento de altos niveles de calidad eAQagenera a las empresas los

siguientes beneficios:

1. Mayor lealtad de los consumidores, clientes y ussar

2. Incremento de las ventas y la rentabilidad (la edtiégdad permite, entre otras
cosas, fijar precios mas altos que la competencia).

3. Ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negaoindos mismos clientes,

usuarios o consumidores.

4. Un mas alto nivel de ventas individuales a cadentdi, consumidor o usuario

(los clientes satisfechos compran mas de los mis@oscios y productos).

5. Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se tranemas dispuestos a

comprar los otros servicios o productos de la esgore

6. Mas clientes nuevos captados a través de la coamidit boca-aboca, las
referencias de los clientes satisfechos, etcétera.

7. Menores gastos en actividades de marketing (pdhlicipromocion de ventas

y similares): las empresas que ofrecen baja calggaden obligadas a hacer
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mayores inversiones en marketing para "reponer" diosntes que pierden
continuamente.
8. Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencimreggastos ocasionados

por su gestion).

9. Mejor imagen y reputacion de la empresa.

10. Una clara diferenciacion de la empresa respectess &g@mpetidores (aunque
sean productos y servicios similares a los de twspetidores, los clientes los

perciben como diferentes e, incluso, como unicos).

11.Un mejor clima de trabajo interno, ya que los emés no estan presionados

por las continuas quejas de los consumidores, iasuaclientes.

12.Mejores relaciones internas entre el personal gaagos trabajan, unificados,

hacia un mismo fin.

13.Menos quejas y ausentismo por parte del persoré éita productividad).
14.Menor rotacion del personal.

15.Una mayor participacion de mercado.

Notese que todos beneficios y ventajas anterioras &ido debidamente
comprobados y demostrados mediante estudios etigaesnes formales, en
algunos casos a nivel mundial.

¢, Qué significa todo lo anterior? Fundamentalmentea wcosa: mejorar
continuamente la atencion al cliente como media pagrar su fidelidad no es un

asunto de querer o no querer, de hacer algo espandéehte para "agradar" a los
clientes se trata, en realidad de un imperativdudiele para toda empresa,

27



grande o pequeia, que pretenda seguir progresaadangando en los mercados
altamente competitivos de hoy en dia.

Mejorar la atencion al cliente es un verdadero pat@a toda empresa que no desee
verse desplazada por una competencia mas agregigaynos clientes que son
cada dia mas conscientes el poder de elecciorianent mas sofisticados en sus
necesidades y expectativas y mucho mas exigenteGnde lo fueron pocos afnos

atras.

La competitividad de las empresas depende hoyaeded$u capacidad para captar
y FIDELIZAR una base de clientes, consumidores wvaues suficientemente
amplia como para generar los recursos que le vaerraitir cubrir sus costes e
invertir en su propio desarrollo y progreso y emnleltodos aquellos que forman
parte de ellas.

En toda organizacion el cliente es lo primero yebdepende su funcionamiento,
por tal motivo la atencién que se le brinde delvedsecalidad y direccionada al

cumplimiento de los objetivos institucionales.

1.3.6.4. El Cliente

Proviene del latin cliens, el termino cliente paentiacer mencion a la persona
que accede a un producto o servicio a partir dpago. La nocion suele estar
asociada a quien accede al producto o serviciaestién con asiduidad, aunque
también existen los clientes ocasionales.

1.3.6.5. Tipos de Clientes

Existe dos tipos de clientes el cliente internd gliente externo.

El Cliente Interna- Es la persona que utiliza el servicio o adquétneroducto al

interior de la empresa, es decir los empleados.
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El Cliente Externo- Es la persona que consume los productos queesseafr

Dentro de este grupo de clientes existen los sitese

1.3.6.5.1. El Cliente Asesorado.

Caracteristicas: Siempre esta en compaifia de algtiecuentemente busca
apoyo en el acompafante, cree en las razones @ lquacompafia que en las del

vendedor.
Forma de Tratarlo: Empiece por convencer al acoangatianalice las objeciones
y supérelas con rapidez, nunca aislé al acompafante

1.3.6.5.2. Cliente Curioso

Caracteristicas: Le intrigan los aspectos especeple presente el producto, Hace

preguntas sorprendentes, revisa, investiga y chsemuciosamente.

Forma de Tratarlo: Resuelva en forma sencilla sggiétudes, no se desconcierte
y responda con respeto a sus preguntas, profuedie aspecto mas especifico

que haya llamado su atencion.

1.3.6.5.3. Cliente Dominante

Caracteristicas: Es de acciones rapidas, impaceeimérrumpe con frecuencia,

discute continuamente, se cree superior a los demas

Forma de Tratarlo: Escuchelo con paciencia y ceesker calma, no le discuta y

mantenga el buen humor, no se deje impresionasysosarcasmos.

1.3.6.5.4. El Cliente Irrespetuoso.

Caracteristicas: Manifiesta modales agresivosjayggtcontinuamente y tiene un

tono de voz airado, no admite razones.
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Forma de Tratarlo: Mantenga la serenidad, no léeste en tono airado, si siente
que va a perder la calma, disculpese con una faasable y pida que lo

reemplace.

1.3.6.5.5. El Cliente Extrovertido.

Caracteristicas: Habla incesantemente, le gust@rchistorias, es confianzudo y
habla de asuntos personales.

Forma de Tratarlo: Sea tolerante, pero guarde ikdantias, no se involucre en
sus asuntos personales, busque la manera de etmauszia el interés de la

venta.

1.3.6.5.6. El Cliente Reservado.

Caracteristicas: Es inexpresivo, su actitud sitesai es desconcertante, es

precavido y tiene dificultad de expresion.

Forma de Tratarlo: Ganese su confianza, hagaleiptag

1.3.6.5.7. Cliente Gruion.

Caracteristicas: Tiene enojo sin motivo apareméuyen mas los motivos

emocionales que los racionales, esta generalmeraetéud defensiva.

Forma de Tratarlo: Trate de encontrar el real nootle su enojo, inicialmente
coincida con él, pero finalmente de firmeza a sgsirmentos, sea breve en su

exposicion.

1.3.6.6. Como atender a un cliente dificil

Para atender a un cliente dificil es necesario t@mauenta los siguientes tips:

30



1. Mantenga un dominio claro de sus emociones licankas que el cliente le
presenta. El estado emocional del momento en gleemesta servicio al cliente,
es influenciado tanto por el estado emocional tiehte como por el de quien le

esta prestando un servicio.

Debido a lo anterior, usted debe estar en plerdidecursos emocionales para

saber manejarlos, tener autocontrol y poder asea@acliente.

Recuerde que toda acciéon (la suya) genera unaideaga del cliente). De esa
forma, si su estado emocional es el adecuado, gwirdar el servicio que el
cliente espera en un determinado momento (comg@m@napoyo, entendimiento,

etc.)
2. Sea parte de la solucion y no parte del prohlefsacomportamiento que
muestre al servir al cliente, usualmente esta liathkg en los siguientes tres

factores:

« Conducta inconstante (pasiva, inferior)
* Conducta agresiva (hostil, falta de respeto)

* Conducta firme (activa, directa, cooperativa)

Desde luego que la uUnica conducta a seguir es lafideeza, que ademas

demuestra seguridad e induce a la confianza.

3. Siendo empatico.- Dado que las necesidadesiferardes para cada cliente, en

cada servicio que se presta se debe adecuar éadar@sticas del servicio.

Si un cliente acude a una organizacion por un @enagil, el objetivo de la

misma sera justamente el brindarle agilidad eemico.

4. Agradecer al cliente por la oportunidad de pceevirle.
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El grupo de investigacion considera que las pessopaseen multiples
temperamentos de acuerdo a las situaciones quecgerdren, por esta razon es
necesario para una organizacion prestar atencicesaga acorde a la necesidad

emocional del cliente.

1.3.6.7. Servicio al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadasafieze un suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producto en el ewim y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo. El servicicclante es una potente

herramienta de marketing.

1.- Que servicios se ofreceran

Para determinar cuales son los que el cliente déanse deben realizar encuestas
periédicas que permitan identificar los posiblessiss a ofrecer, ademas se
tiene que establecer la importancia que le daredwmidor a cada uno.

Se debe tratar de comparar con los competidorescer@snos, asi detectara

verdaderas oportunidades para adelantar a la aegadin y ser mejor.

2.- Qué nivel de servicio se debe ofrecer

Ya se conoce qué servicios requieren los clieratiesra se tiene que detectar la
cantidad y calidad que ellos desean, para hacseglopuede recurrir a varios
elementos, entre ellos; compras por comparacidruestas periddicas a
consumidores, buzones de sugerencias, numero 86Btgmas de quejas y

reclamos.

Los dos ultimos bloques son de suma utilidad, y&a maximizan la oportunidad

de conocer los niveles de satisfaccion y en qustgefracasando.
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3.- Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios

Se debe decidir sobre el precio y el suministrosdelicio. Por ejemplo, cualquier
fabricante de PC's tiene tres opciones de pregia @aservicio de reparacion y
mantenimiento de sus equipos, puede ofrecer urcgegratuito durante un afio o
determinado periodo de tiempo, podria vender apaitequipo como un servicio
adicional el mantenimiento o podria no ofrecer amgervicio de este tipo;
respecto al suministro podria tener su propio peisi@cnico para mantenimiento
y reparaciones y ubicarlo en cada uno de sus puealstribucién autorizados,
podria acordar con sus distribuidores para ques ggtstaran el servicio o dejar

que firmas externas lo suministren.

Elementos del Servicio al Cliente

» Contacto cara a cara

* Relacién con el cliente

» Correspondencia publica
¢ Reclamos y cumplidos

* Instalaciones

1.3.6.8. Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a serlemento promocional para las

ventas tan poderosas como los descuentos, la jlalolio la venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seiesvatas caro que mantener
uno. Por lo que las compafiias han optado por gaoregscrito la actuacion de la

empresa.
Se han observado que los clientes son sensiblssnatio que reciben de sus

suministradores, ya que significa que el clienteentra a las finales menores

costos de inventario.
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Contingencias del servicio: el vendedor debe gstparado para evitar que las
huelgas y desastres naturales perjudiquen al elient

Todas las personas que entran en contacto coreetecproyectan actitudes que
afectan a éste el representante de ventas al l&par teléfono, la recepcionista
en la puerta, el servicio técnico al llamar pasddlar un nuevo equipo o servicio

en la dependencias, y el personal de las ventamg@®ente, logra el pedido.

Consciente o inconsciente, el comprador siempeeeastiuando la forma como la
empresa hace negocios, como trata a los otrostadigncémo esperaria que le

trataran a él.

Los tesistas dicen que es necesario que el perspealabora tenga amplios
conocimientos de cdémo dirigirse y tratar a unntée ya que de el depende la

organizacion.

1.3.6.9. Tipos de atencion.

La atencion puede ser de tres tipos:

Activa y voluntaria.

Es atencion activa y voluntaria cuando se orienfgoyecta mediante un acto
consciente, volitivo y con un fin de utilidad pigaty en su aplicacion busca

aclarar o distinguir algo.

Activa e involuntaria.

Es la orientada por una percepcion.
Pasiva.

Es atencidn pasiva la que es atraida sin esfuerzug el objeto es grato y es este

quien la orienta.
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1.3.6.10. Fidelidad de los clientes

Mas alla de la satisfaccion de un cliente, las esgs deben orientarse al logro de
su fidelidad. La fidelidad del cliente es una actipositiva que supone la union
de la satisfaccion del cliente (formada por elelmemacionales y afectivos) con

una accién de consumo estable y duradero.

La fidelidad es considerada como un proceso y,t@oio, no solo se obtiene
mediante los outputs de la empresa (productosvicees ofertados), sino que es
la suma de dichos outputs con el proceso de préstdel servicio y la atencion
percibida por el cliente.

Para alcanzar la lealtad de un cliente es necesagigir un proceso estructurado y
coherente que integre aquellas estrategias qudteresadecuadas para los
diferentes tipos de clientes.

Los programas de confianza son pautas de accicem@madas a incentivar el
consumo del cliente para que éste se impligue aomdrca o empresa. Estos
programas se basan en acciones comerciales y denm@ation sistematicas y

mantenidas a lo largo del tiempo que afiaden vala @l cliente.

La implementacion de un programa de fidelidad @fitees ventajas principales:

1. Incremento del servicio al cliente.-Se ofertan al cliente una serie de ventajas
que incrementan el valor percibido por éste: puntasjeables por viajes,

descuentos en las compras, regalos por un minircordpra, etc.

2. Obtencidon de informacién.-Los clientes adscritos al programa ofrecen sus

datos en las fichas de inscripcion, con lo cualhhgpresa sabe como es su cliente.
3. Eficacia comunicativa- Con la informacién anterior, la empresa puede

desarrollar campafias personalizadas de comunicaci@s eficientes vy

satisfactorias para ambas partes.
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El disefio y puesta en marcha de un programa dadeddbe seguir las siguientes

etapas:

1. Sistema logistico de informacion Es el nacleo del programa, cuya mision
principal es obtener informacion relevante parteede la base de datos de los
clientes de la empresa, logrando con ella una cargegmentacion de clientes
segun su grado de satisfaccion. Una vez implemergbdrograma, el sistema de
informacion ha de recoger la evolucion de las resias de los clientes a los

diferentes estimulos comerciales del programa.

2. Definicién del publico objetivo del programa.-Segmentar los clientes segun

su nivel de relacion con la empresa y decidir agrugos dirigir el programa.

3. Seleccion de ventajas, primas o incentivosday que definir los estimulos
significativos para cada tipo de cliente y des&@raln programa que identifique
claramente cdmo se van a otorgar los diferententnms. Los incentivos pueden
ser: econémicos (descuentos), materiales (regaes)icios especiales (prioridad
de reservas), o comunicacion personal (informaanditipada de novedades).

4. Disefio de la estrategia de comunicaciorL.as comunicaciones han de crear y
mantener una relacion entre empresa y cliente.nh@dios de comunicacion son
los mismos que pueden emplearse para cualquieratarge marketing (correo,
teléfono, Internet, etc.). Las estrategias de cacagion deberan resaltar aquellos

aspectos que creen valor y satisfaccion para ilestek.
5. Implementacién.-Las respuestas a la comunicacion han de ser iataetknte
cuantificables, para lo cual los sistemas de inémiom deberan desde el primer

momento recoger datos y transformarlos en inforamadatil.

Es muy importante, desde el primer dia de impleawédh del programa,

disponer de aquello que se ofrece, ya que la fitadisponibilidad de los
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incentivos ofertados puede anular toda la efecdide la campafia previa de

comunicacion.

El personal de contacto con el cliente deberd estamrmado y formado
puntualmente de las acciones emprendidas, de Imafode conseguir los

incentivos y como actuar cuando se agotan.

6. Evaluacion Los resultados obtenidos con los programas agidaetd pueden

ser cuantificados atendiendo a diferentes variatda®:

Incremento de la satisfaccion del cliente. Pueddins® mediante el uso de

encuestas o sondeos al consumidor.

« Larespuesta del cliente. Medir las respuestasmlae a una determinada

campana.

« La repeticibn de compra o numero de compras relizadurante el
mantenimiento de un programa de fidelidad.

« La prescripcion.- Cuantificacion de los nuevosntks que fueron atraidos

por un antiguo cliente.

+ Respuestas a incentivos.- Andlisis del volumenedpuestas en relacion

con el valor del incentivo ofertado.

+ Los pequefios establecimientos dificiilmente puedaplementar un
programa de veracidad de gran complejidad tecrzddgbero pueden
desarrollar acciones sencillas y de bajo costo mpreniten una rapida

evaluacion de resultados:

+ Tarjetas.- Que van siendo perforadas por cada @mdermodo que tras
realizar un namero determinado de compras, laengeies, o bien gratis,

o bien bonificada.
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« Cupones de compra.- Los clientes compran unos esgoor un valor fijo,
con los cuales participaran en un sorteo, de fajuo®asi lo ganan pueden

canjearlo por un valor determinado en productostelblecimiento.

+ Descuentos fijos.- A aquellos clientes que son idensdos habituales se
les comienza a aplicar de forma sistematica urrd@tado descuento en

todas sus compras.

1.3.7. ANALISIS F.0.D.A

Es una herramienta que permite conformar un cud€ra situacion actual de la
empresa u organizacion, permitiendo obtener umdstco preciso que permita
en funcion de ello tomar decisiones acorde a I@stiobs y politicas formulados.
http://www.monografias.com/trabajos10/foda/fodardi{Afio 2009)

El término FODA es una sigla conformada por lampras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y AmenazBe entre estas
cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades internas de la
organizacion, por lo que es posible actuar direetaensobre ellas. En cambio las
oportunidades y las amenazas son externas, poudoeq general resulta muy

dificil poder modificarlas.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuentgptass, y por los
gue cuenta con una posicion privilegiada frentg @oimpetencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poaegvidades que se desarrollan

positivamente, etc.
Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, rébles,

explotables, que se deben descubrir en el entarral que actla la empresa, y

gue permiten obtener ventajas competitivas.

38



Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicidiawmsble frente
a la competencia. Recursos de los que se careodidades que no se poseen,

actividades que no se desarrollan positivamente, et

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entgrigoie pueden

llegar a atentar incluso contra la permanenciadgdanizacion.
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CAPITULO Il

2. CARACTERIZACION DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DE CODPAXI

En Cotopaxi el anhelado suefio de tener una ingtitude Educacion Superior se
alcanza el 24 de enero de 1995. Las fuerzas vevdes provincia lo hacen posible,
después de innumerables gestiones y teniendo cotecealente la Extension que

creo la Universidad Técnica del Norte.

El local de la UNE-C fue la primera morada admmista; luego las

instalaciones del colegio Luis Fernando Ruiz quegic a los entusiastas
universitarios; posteriormente el Instituto Agrop&to Simén Rodriguez, fue el
escenario de las actividades académicas: paramimdd instalarnos en casa
propia, merced a la adecuacién de un edificio aionednstruir que estaba

destinado a ser Centro de Rehabilitacion Social.

En la actualidad son cinco hectareas las que foehaampus y 82 las del Centro
Experimentacion, Investigacion y Produccion Saladhe las que se ofertan
carreras agronomicas y de recursos naturalespag en el campus la Mana que

ofrece carreras de las diferentes unidades acadgmic

Hemos definido con claridad la postura institucloremte los dilemas
internacionales y locales; somos una entidad que ppocipio defiende la
autodeterminacion de los pueblos, respetuosos dmjuédad de género. Nos
declaramos antiimperialistas porque rechazamos taloente la agresion
globalizadora de corte neoliberal que privilegiaatzion fracasada economia de
libre mercado, que impulsa una propuesta de un lmduEsado en la gestion
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privada, o trata de matizar reformas a la gestifhliga, de modo que adopte un
estilo de gestién empresarial.

En estos 16 afos de vida institucional la madurazldgrado ese crisol
emancipador y de lucha en bien de la colectivigadgspecial de la mas apartada
y urgida en atender sus necesidades. El nuevoinstitucional cuenta con el

compromiso constante de sus autoridades hacididada excelencia educativa.

2.1. MISION

Somos una universidad publica, laica y gratuita, plena autonomia, desarrolla
una educacion liberadora, para la transformacidciakoque satisface las
demandas de formacién y superacion profesional,eleravance cientifico-
tecnoldgico de la sociedad, en el desarrollo callfurniversal y ancestral de la
poblacion ecuatoriana. Generadora de ciencia, tigaesdn y tecnologia con
sentido: humanista, de equidad, de conservaciémeatah de compromiso social
y de reconocimiento de la interculturalidad; pala, edesarrolla la actividad
académica de calidad, potencia la investigaciontifiea, se vincula fuertemente
con la colectividad y lidera una gestion partiayeaty transparente, con niveles de

eficiencia, eficacia y efectividad, para lograr woaiedad justa y equitativa.

2.2. VISION

Universidad lider a nivel nacional en la formaciotegral de profesionales, con
una planta docente de excelencia a tiempo comptpie, genere proyectos
investigativos, comunitarios y de prestacion deises, que aporten al desarrollo
local, regional en un marco de alianzas estratégieaionales e internacionales.
Difunda el arte, la cultura y el deporte, dotadaida infraestructura adecuada que
permita el cumplimiento de actividades académicientificas, tecnoldgicas,
recreativas y culturales, fundamentadas en laipgédakioldgica y de compromiso
social, con la participacion activa del personamiaistrativo profesional y

capacitado.
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2.3. VALORES INSTITUCIONALES

El cumplimiento de la Misién de la Universidad T&aende Cotopaxi exige que
comunidad universitaria asuma comportamientos ytudets colectivos que
favorezcan el desarrollo institucional y persomatos valores compartidos por
las autoridades, personal académico, estudiantepleados y trabajadores

generan un sentido de pertenencia.

2.3.1. Compromiso con la Transformacion Social

Generamos un alto nivel de conciencia sobre nuesaibdad a través de un
proceso de reflexion critico y autocritico, quenpiéa defender nuestros derechos
de pensamiento y accion para transformar la sagiadtual por una mas justa y
digna. Sentimos preocupacion por la situacion ajnei® que atraviesa nuestro
pais. Nos colocamos del lado de los pueblos en rhel@a de cambio,

consideramos que la educacion tiene como mision tnaésendente conocer
cientificamente la realidad para transformarla. Ndentificamos con una

educacion para la emancipacion.

2.3.2. Afirmamos nuestra Identidad

Somos defensores de nuestra identidad culturaresaga en el arte, la musica,
las tradiciones, la forma de ser de nuestros pseBleconocemos la diversidad y
la riqueza de nuestras culturas, fruto del apoueblp mestizo, de los pueblos
indigenas y del pueblo negro.

Entregamos nuestro sacrifico para formar hombres wo criterio humanistico
que promueva la afirmacion y defensa de los valdedsEcuador, como pais
multinacional, multiétnico y pluricultural.

Propiciamos la interculturalidad sobre principiesrdspeto mutuo y equidad entre

las culturas del pais y de éstas con la culturzeusal.

2.3.3. Patriotismo

Proponemos conocer y entender el Ecuador, soriaissus pueblos y culturas,

sus valores y virtudes. Asumimos que la defenska d®berania nacional es un
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deber de todos los ecuatorianos. Amar a la paigiifica ahora denunciar y

enfrentar el sagueo de nuestros recursos, es lmainta romper la dependencia
econdmica, politica, cientifica y tecnologica qu&esel pais y que nos conduce al
atraso y la pobreza. Contribuimos en la bregaodeplieblos del Ecuador por

alcanzar una Patria Independiente y Soberana.

2.3.4. Solidaridad

Frente a un sistema que promueve el egoismo rsbmedismo y el utilitarismo,
la acumulacién y concentracion de la riqueza, lerans la solidaridad como un
valor profundamente humano, presente en la idehtiganuestros pueblos y sin
duda un rasgo distintivo de un mundo nuevo y frater

Educamos para la solidaridad. Somos coherentesiestra manera de pensar y
actuar en beneficio del colectivo, rechazandodividualismo. Trabajamos en un

marco de entera comunidad de intereses y aspiexcion

2.3.5. Libertad

Educamos para la libertad. La asumimos como el iiés preciado de los seres
humanos. Por ello nos oponemos a la tirania, aekigdaldad social, a la

explotacion y opresion de los trabajadores, adarininacion étnica y cultural, a
la segregacion de género. Propugnamos la vigeneiaapde los derechos
humanos, especialmente la satisfaccion de las idades basicas de la poblacion.
Respetamos el derecho a la libertad de expresi@mtjfcca, artistica, literaria sin

ninguna restriccion provocada por persona o grupoamo, cualquiera que fuere
su procedencia, siempre que no afecte los derechwstitucionales de otras
personas. Libertad es Democracia, promovemos tecipacion democratica de la
comunidad en la toma de decisiones, generando yormeampromiso y sentido

de pertenencia.
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2.3.6. Responsabilidad y Respeto

Somos cumplidores de nuestras obligaciones. Rentasauestros derechos en
forma adecuada, Ejecutamos con alta calidad rauastividad profesional en las
aulas. Mantenemos un clima laboral y de discipdimasciente entre los miembros
de la comunidad universitaria, propiciamos la paldad en las actividades
programadas. Somos criticos y autocriticos con traiextuacion y la de los
demas, en forma oportuna y con espiritu constroctBuscamos un nivel
adecuado en las relaciones interpersonales Yonhumicacion para el desarrollo
exitoso de las diferentes actividades de la Unigads Cuidamos adecuadamente
la propiedad social y los medios que dispone lavémsidad. Trabajamos por
alcanzar cada dia mejores resultados en la dogémegstigacion y extension, asi

como en la gestidn universitaria

2.3.7. Eficiencia y Eficacia

La eficiencia y la eficacia son premisas de nuds#ioajo, buscamos optimizar el
tiempo y los recursos, orientando nuestros mej@ssierzos para cumplir

adecuadamente los fines de la educaciéon superisatigfacer las demandas
sociales que el pais reclama la Universidad Bciaaia.

2.3.8. Honestidad

Mantenemos actitudes honestas dentro y fuera tmilersidad, rechazando la
corrupcioén, el fraude y todo accionar negativo dedetictas inapropiadas. Somos

ejemplos ante la poblacion ecuatoriana y en pdaticula cotopaxense;

defendemos las ideas justas con alto sentido démar

2.4. ANALISIS FODA

De acuerdo a la matriz FODA, se puede observataguBotencialidades resultan

de la combinacion de las Fortalezas con las Opidddes. Estas potencialidades
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sefialan las mas poderosas lineas prioritarias si&rddo de la institucién, es
decir, resultan ser los objetivos estratégicoslgumiversidad debe cumplir para

tratar de alcanzar su mision.

Por otra parte, las Limitaciones resultantes decdanbinacion entre las
Debilidades con las Amenazas, se deben considenap una seria advertencia

para el cumplimiento de la misién institucional.

Asi mismo, los Riesgos y Desafios surgidos de tasbinaciones respectivas
entre elementos internos y externos, exigiran undadosa consideracion por
parte de la Universidad para definir correctamdate lineas prioritarias de

desarrollo que aproximen al futuro deseado.

El resultado del andlisis de los elementos de l@izi@ODA en la UTC evidencia
que las potencialidades alcanzan un 29,7% y laafidesel 26,9%, en cambio los

riesgos y limitaciones solo ascienden al 21,9%.

Las potencialidades que tiene la UTC en estos mmugara el cumplimiento de
su Mision son mayores que las limitaciones. Losgis y desafios también
resultan menos connotados que las potencialidaéesyodo que la UTC debera
aprovechar al maximo sus potencialidades para ped&entar los riesgos y
limitaciones que presenta, garantizando de est&mada materializacion efectiva

de su Vision de Futuro.

No obstante, debemos sefialar que las potenciatidadeestan por debajo de los
niveles deseados, lo cual implica que debera erabzun gran esfuerzo por parte
de todos los miembros de la comunidad universitarial afan de cumplir con los

propésitos que han sido planificados.

Las principales Oportunidades, Amenazas, FortalgZasbilidades identificadas

son las siguientes:

45



Tabla N° 1 FODA- UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Estabilidad Institucional.
Flexibilidad de la estructura
académica y administrativa.

Mejor posicionamiento en el
rendimiento académico y
administrativo.

Acreditacion Universitaria.
Contribucion a una buena
atencion al cliente.
Infraestructura Adecuada.
Incremento de poblacién
estudiantil.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Insuficiente  capacitacion d
relaciones humanas.

Servicio personal inadecuado.
Pérdida de clientes insatisfech
Reclamo de los clientes por
servicio proporcionado.
Informacion incompleta.

e

DS.

el

Incremento de la competencia.
Imagen institucional negativa.
Pérdida de credibilidad de I
clientes.

Creacion de nuevas leyes.
Disminucion del Presupuesto.

DS

Elaborado por: Las Postulantes
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2.5. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Grafico N° 2 Organigrama Estructural Universidadniéa de Cotopaxi
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Elaborado por: Universidad Técnica de Cotopaxi
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2.6. DISENO METODOLOGICO

2.6.1. TIPOS DE INVESTIGACION

Para la realizacion de la presente investigaci®mtiizara los métodos analitico,

descriptivo y documental.

2.6.1.1. Investigacion Analitica

Se utilizara este tipo de investigacion ya que t@édrestablecer la comparacion
de variables con el objeto de estudio.

2.6.1.2. Investigacion Descriptiva

Ya que se describira las causas y los problemasfgaetan el servicio al cliente

de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

2.6.1.3. Investigacion Documental

Porque se recopilara todos los datos y documemtosstigados para de esta

manera lograr con la propuesta establecida.

2.7. METODOLOGIA

La metodologia que se aplicara es el disefio noriexgetal porque no habra
manipulacion de las variables, solamente se pamirstatar sus efectos; se lograra
a través de la investigacion, andlisis e intergiétade datos, ya que se trata de

una situacion ya existente.

2.8. UNIDAD DE ESTUDIO

La presente investigacion se llevara a cabo caotddidad del universo debido a

su reducido tamafio que a continuacién se detallara.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Tabla N° 2 Universidad Técnica de Cotopaxi.

DESCRIPCION POBLACION
Autoridades S
Secretarias relacion directa con |el 8
cliente
Clientes frecuentes 15
TOTAL 28

Fuente: Universidad Técnica de Cotopaxi

Elaborado por: Las postulantes

2.9. METODOS Y TECNICAS

2.9.1. METODOS DE INVESTIGACION

2.9.1.1. Inductivo-Deductivo

A través de estos métodos se podra obtener lamafiién y encontrar la forma

mas idonea ya que se parte de lo general a lcxplarty se extraera conclusiones.

Las tesistas sefialan la aplicacion de los métoddaerpdesde el marco tedrico
general a lo particular, tanto en el planteamieagb problema, los obijetivos,

categorias fundamentales, marco teodrico y la psipwde la misma.

2.9.1.2. Analitico-Sintético

Se analizara las causas del por qué es necesaiablaracion de un Manual de

Atencion al Cliente, para determinar conclusionesregomendaciones del
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problema planteado, de esta manera encontrar éasosfy dar una solucién al

mismo.

Las tesistas sostienen que este método se enfepata parte practica para

alcanzar los objetivos planteados.

2.9.2. TECNICAS DE INVESTIGACION

2.9.2.1. Observacion

Es una técnica que permite obtener conocimientbsesel fendmeno o hecho,
adquirir informacioén y utilizarla ya sea, en supetanicial, como en el diagndstico

del problema.

Esta técnica proporcionara la informacion realategroblemas que enfrentan las

personas que emiten y reciben el servicio al dient

2.9.2.2. Encuestas

Es una técnica que recopila informacion a travésrdeuestionario, para obtener

datos que le interesan al investigador.

La aplicacion de esta técnica permitird a las pastes identificar la unidad de

estudio y conocer la situacion y condiciones debfeeno de estudio.

2.9.3. INSTRUMENTO

Para recolectar la informacién de la investigaciée, utilizaran el siguiente

instrumento.
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2.9.3.1. Cuestionario

El cuestionario es un instrumento de la encuesta apntiene preguntas para
medir las variables, ayuda obtener informacion eartema a investigar, este
instrumento contendra preguntas abiertas y cerrag@&s seran aplicadas al
personal administrativo de la Universidad Técnieddtopaxi.
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2.10. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

ENCUESTAS DIRIGIDAS AL PERSONAL ADMINISTRATIVODEL A

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

1.- ¢ Considera usted que la atencion al cliente esportante?

Tabla N° 3
Opciones Encuestados Porcentaje
Si 8 100%
No 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Unida$iTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras.

Grafico N° 3

IMPORTANCIA
ATENCION AL CLIENTE

mSlI mNO

0%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Unida$iTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras.

El 100% de encuestados considera que la atencelale es importante.
Las tesistas consideran que la atencién propord&aaun cliente es sumamente

importante, ya que permite el desarrollo de la mizgion y por ende el prestigio
de la misma.
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2.- La atencion que usted proporciona a los cliensees:

Tabla N° 4
Opciones Encuestados Porcentaje
Excelente 3 37.5%
Muy Buena 4 50%
Buena 1 12.5%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Unida$iTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras.

Grafico N° 4

ATENCION PROPORCIONADA

M Excelente ® Muy Buena Buena M Regular m Mala

0% 0%

13%

De acuerdo a la investigacion realizada, el 50%rariestados consideran que la
atencion que ellos proporcionan a sus clientes ag buena; un 37% lo

consideran excelente y un 13% buena.

Las investigadoras consideran que la atencion quiedé el personal
administrativo debe ser de excelencia, ya que tke fesma se cumpliria los

estandares y requerimientos que establece la ley.
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3.- ¢ Con que Frecuencia ha recibido quejas de sugeates?

Tabla N° 5
Opciones Encuestados Porcentaje
Siempre 0 0%
A veces 5 63%
Nunca 3 37%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Unida$iTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 5

QUEJAS DEL CLIENTE

mSIEMPRE mAVECES NUNCA

0%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Unida$iTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras.

De un total del 100% de administrativos encuestaglo83% ha recibido quejas
de sus clientes, y el 37% no.

En la Universidad Técnica de Cotopaxi, la atencigne facilitan los

administrativos en su totalidad, al realizarse aotoevaluacién a través de la
encuesta, estd claro que no rebasan la calidadtedeion que requiere la
institucion, factor que repercute en la imagenituinsbnal y por ende en su

desarrollo.
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4.- ¢Considera que la Imagen Institucional en grarparte depende de

atencion que usted proporciona a los clientes?

Tabla N° 6
Opciones Encuestados Porcentaje
Si 8 100%
No 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Unida$iTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 6

IMAGEN INSTITUCIONAL

mSl = NO

0%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Unida$iTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

El 100% de administrativos encuestados considegdajimagen institucional en

gran parte depende de la atencidn que proporcias &lientes y no se registra

datos de acuerdo a la encuesta que piensen l@agontr

La imagen institucional es un elemento fundamepdah el avance de cualquier

institucién, ya que la integridad de la misma p&nmel incremento de la

poblacién estudiantil, la seleccion de buenas o@sy la satisfaccion del cliente.
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5.- En los ultimos 2 afos ha recibido cursos relacionad con

Tabla N° 7
Opciones Encuestados Porcentaje
Relaciones Human 2 25%
Atencion al Client 1 12.5%
Relaciones Public 2 25%
Ninguna de las anteriol 3 37.5%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Univexsi@iécnica de Cotop:

Elaborado: Investigadoras

Gréafico N° 7

REALCIONES PUBLICAS

B RELACIONES HUMANAS

CURSOS

B NINGUNADE LAS ANTERIORES

25%

W ATENCION AL CLIENTE

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Univexsi@iécnica de Cotop:

Elaborado: Investigadoras.

El 25% de administrativos ha recibido cursos daciehes humanas vy relacior

publicas, el 12% de atencién alente, mientras que el 38% ninguna de

anteriores.

Las investigadoras consideran que el personal astnaitivo debe recibir cursc

permanentes relacionados con la atencion al clipat@ que brinden un servic

de excelencia.

56




6.- Su empleador en qué nivel da importancia a la atei@n al cliente (Cursos

permanentes, material e informacién necesari

Tabla N° 8
Opciones Encuestados Porcentaje
Nivel alto 3 37%
Nivel medio 3 38%
Nivel bajo 2 25%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Univadsifiécnica de Cotopi
Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 8

NIVEL DE IMPORTANCIA DEL
EMPLEADORA LA ATENCION

H NIWVELALTO = NIVEL MEDIO NIVEL BAJO

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Univexsi@iécnica de Cotop:
Elaborado: Investigadoras.

De un total de 100% dadministrativos etuestados, el 37% de administrat
consideran trascendental la atencion al client@8éb no tan significativo, y ¢

25% sin importanci
Las investigadoras sugieren que se proporcioneodeaf inmediata recurst

necesarios para queejoren la atencion al cliente y de esta maneranggar la

recepcion de informacic
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7.- ¢ Ha llevado como guia un manual de Atencion al Clike?

Tabla N° 9
Opciones Encuestados Porcentaje
Si 0 0%
No 8 100%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Unida$iTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 9

MANUAL DE ATECION AL CLIENTE

mSlI mNO

0%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Unida$iTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

De acuerdo a la investigacion realizada el 100%miestados no ha llevado

como guia un Manual de Atencion al Cliente.

La Universidad Técnica de Cotopaxi no ha llevadme@oguia un Manual de

Atencion al Cliente, por lo que se considera na@eda utilizacion del mismo,

para una atencion eficiente y efectiva.
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8.- ¢, Considera usted necesario el uso de un mandal Atencion al Cliente?

Tabla N° 10
Opciones Encuestados Porcentaje
Si 6 75%
No 2 25%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Unida$iTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 10

USO DEL MANUAL
DE ATENCION AL CLIENTE

mSlI mNO

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la UnidaidiTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras.

El 75% de administrativos considera importantetlizacion de un Manual de
Atencion al Cliente y el 25% no.

El uso de un Manual de Atencion al Cliente se cemwien una guia, que permite

mejorar la atencion brindada por el personal adstrativo, ya que su contenido
posee los datos necesarios, que facilitan la ict&ma entre el emisor y receptor.
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9.- ¢ Le haresultado facil acceder a un manual deténcion al Cliente?

Tabla N° 11
Opciones Encuestados Porcentaje
Si 2 25%
No 6 75%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Unida$iTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 11

ACCEDER AUN
MANUAL

mSlI mNO

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la UnidaidiTécnica de Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

Al realizar la encuesta se ha podido llegar a lacksion, que el 75% no ha
accedido con facilidad a un Manual de Atenciénlar@e, sin embargo al 25% le

ha resultado facil.
En la Universidad Técnica de Cotopaxi, no existemamual de Atencion al

Cliente, por lo que la elaboracion del mismo esartgnte, para mejorar el

servicio que proporciona la institucion.
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10.- ¢En qué aspectos deberia estar enfocado un manuag @tencion al

cliente? Tabla N° 12
Opciones Encuestados Porcentaje
Relaciones Human 4 50%
Relaciones Public 2 25%
Administracion 2 25%
Otros 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Univaxsifiécnica de Cotopi

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 12

ASPECTOS DEL MANUAL
ATENCION AL CLIENTE

®m RELACIONES HUMAMNAS m RELACIONES PUIBLICAS
ADMINISTRACION m OTROS

0%

Fuente: Encuesta al personal administrativo de la Univaxsifiécnica de Cotopi

Elaborado: Investigadoras.

Del total del 100% de administrativos encuestal®(08 considera que
Manual de Atencioén al Cliente debe estar enfocad@kaciones humanas, el 2

en relaciones publicas y el 25% en administra
Las tesistas consideran que el Manual de Atendi@liente debe esti enfocado

en relaciones humanas, relaciones publicas, y astnaicion, los cuales est

relacionados a cualquier perfil profesional y hum
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ENCUESTAS REALIZADAS A LOS CLIENTES DE LA UNIVERSI DAD
TECNICA DE COTOPAXI.

1.- ¢Cree usted que el personal adinistrativo acorde a su perfil esté

preparado para desempefiar su labotr

Tabla N° 13
Opciones Encuestados Porcentaje
Si 12 80%
No 3 20%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 13

PROFESIONALACORDE
A SU LABOR

mS| mNO

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras.

Del total de encuestados el 80% considera que mur lgue desempeian e

acorde a su perfil, mientras que un 20%
En la institucion es primordial analizar el perfiel personal que interact

directamente con el cliente tomando en cuenta quendestar capacitados

acuerdo a la labor a desempefii
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2.- ¢La informacion que proporciona el personal admnistrativo es la

adecuada?
Tabla N° 14
Opciones Encuestados Porcentaje
Si 5 33%
No 10 67%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 14

INFORMACION ADECUADA

mSi

H No

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

El 67% de los encuestados consideran que la infdémague reciben no es la
adecuada, mientras que el 33% es la adecuada.

Los clientes de la Universidad Técnica de Cotopaguieren que la atencion sea
idonea, ya que de ello dependera la aceptaciochaze de la institucion.
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3.- ¢La comunicacién emitida por los administrative es completa?

Tabla N° 15
Opciones Encuestados Porcentaje
Si 7 47%
No 8 53%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 15

COMUNICACION COMPLETA

mSlI mNO

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

Del total de encuestados el 53% consideran queteiacian recibida no es
completa, y el 47% consideran que si lo es.

Los clientes necesitan una informacién completa panocer todo lo que oferta

la Universidad Técnica de Cotopaxi y poder tomacigienes correctas al

momento de escoger una carrera.
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4.- ; Coémo calificaria el servicio que brindan los admiistrativos?

Tabla N° 16
Opciones Encuestados Porcentaje
Excelente 1 7%
Muy Buena 6 40%
Buena 7 46%
Regular 1 7%
Deficiente 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaborado: Investigadoras.

Grafico N° 16

SERVICIO DE LOS
ADMINISTRATIVOS

W EXCELENTE = MUY BUENO BUENO m REGULAR m DEFICIENTE

0%

Fuente: Encuesta a los clientes
Elaborado: Investigadoras

El 46% de los encuestados consideran que el sergie proporcionan Ic
administrativos es bueno, el 40% muy bueno, el K#elente y otro 7% I

consideran regular.

La calificacion que toda institucion desea obtederacuerdo a la atencion
cliente es excelente, sin embargo para el logra deisma deberian capacitar
forma constante a su personal y dar la debida irapcie a la atencién y servici

al cliente.
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5.- ¢ Cuando recepta la informacién que requiere

existbuenas relacione:

humanas?
Tabla N° 17
Opciones Encuestados Porcentaje
A veces 13 87%
A menudo 2 13%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 17

| AVECES

EXISTE BUENAS

RELACIONES HUMANAS

CASINUNCA  mNUNCA

BEAMENUDO

0% 0%

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

El 87% de los encuestados consideran que a vegesrabe buenas relacion

humanas al momento de recibir el servicio mierque el 13% considera que

hacen a menudo.

Para que una institucion surja es indispensablabr humano basado en

practica de buenas relaciones hums
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6.- ¢ Cuales beneficios obtendria al recibir un bueservicio?

Tabla N° 18
Opciones Encuestados Porcentaje
Informacion completa 9 60%
Satisfaccion e inquietudes 6 40%
Otros 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 18

BENEFICIOS DE UN
BUEN SERVICIO

B INFORMACION COMPLETA
M SATISFACCION EN TODAS LAS INQUIETUDES
OTROS

0%

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

El 60% de los encuestados manifiestan que el pahdeneficio de recibir un
buen servicio es obtener informacion completa, 408b satisfaccion en todas las
inquietudes.

Las tesistas consideran que muchos de los bersfitstitucionales se logran a

través de un trato y servicio amable y eficienteidnéos clientes, ya que ellos se

convierten en portavoces dentro de la sociedad.
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7.- ¢En el caso de no recibir una buena atenciénya seria el problema que

ocasionaria esto?

Tabla N° 19
Opciones Encuestados Porcentaje
Insatisfaccion 13 87%
Busqueda de nuevas instituciones 2 13%
Otros 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

Gréafico N° 19

ATENCION INADECUADA

M INSATISFACCION
m BUSQUEDA DE NUEVAS INSTITUCIONES
OTROS

0%

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

El 87% considera que el problema de un inadecuadic® es la insatisfaccion a

sus inquietudes, y el 13% buscarian nuevas ingtitas.

Para evitar la pérdida de sus clientes la Univatsitiécnica de Cotopaxi debe dar

como primera impresion un servicio al cliente déled.
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8.- ¢ Cudl de las siguientes opciones preferiria @st?

Tabla N° 20
Opciones Encuestados Porcentaje
Informacion 6 40%
Buena Atencion 8 53%
Otros 1 7%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 20

PREFERENCIAS

B INFORMACION  mBUENA ATENCION = OTROS

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

El 53% de encuestados prefieren una buena ateradid% informacién y el 7%

otro tipo de atencion.

La atencién que se dota a los clientes debe sealiiad junto a una informacion

completa, para satisfacer las necesidades de fvsani
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9. ¢Qué tiempo estima necesario para recibir informaéin adecuada

Tabla N° 21
Opciones Encuestados Porcentaje
10 min 8 54%
15 min 3 20%
20 min 2 13%
30 min 2 13%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras

Gréafico N° 21

MEDICION TIEMPOS

H10OMIN m15MIN 20MIN  E30MIN

Fuente: Encuesta a los clientes

Elaborado: Investigadoras.

El 54% de los encuestados prefieren ser atenddi@n@ 10 minutos, el 20%

minutos, el 13% 20 minutos y otro 13% 30 mint

Las tesistasconsideran que el tiempo varia entre clientes, qya cada un
presenta necesidades diferentes por lo que el n@rspe se encuentra
contacto directo con el cliente debe encontrarseognliciones para brindar

tiempo que sea necesa
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ENCUESTA DIRIGIDA A LAS AUTORIDADES DE LA UNIVERSIDAD
TECNICA DE COTOPAXI

1.- ,Qué importancia le da usted a la atencion al chi¢e?

Tabla N° 22
Opciones Encuestados Porcentaje
Mucho 5 100%
Poco 0 0%
Nada 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad Teci@dcCotopa
Elaborado: Investigadoras

Gréafico N° 22

GRADO DE IMPORTANCIA

EMUCHO mPOCO NADA

0%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad Teci@dcCotopa

Elaborado: Investigadoras

El 100% de autoridades encuestadas manificque le dan mucha importanci:
la atencién que se brinda al clie

Para las autoridades de la institucién es relativden importante el cémo

atiende a un cliente ya que estan consientes dalgualo depende la imag
institucional y su prestigi
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2.- ¢Considera necesario capacitar en forma permantge a sus empleados

sobre atencion al cliente?

Tabla N° 23
Opciones Encuestados Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad @& Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 23

CURSOS DE CAPACITACION

mSI mNO

0%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad d@adt@ Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

El 100% de autoridades encuestadas considera niecesgacitar en forma

permanente a sus empleados.

Los administrativos requieren capacitacion permemem que deben actualizarse

constantemente para cubrir las necesidades quendarfaasociedad.
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3.- La capacitaciones a su personal sobre atenciéhcliente son:

Tabla N° 24

Opciones Encuestados Porcentaje
Quincenales 0 0%
Mensuales 0 0%
Trimestrales 4 80%
Anuales 0 0%
Otros 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad @& Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 24

PERIODO DE CAPACITACION

B QUINCENALES m MENSUALES TRIMESTRALES

B ANUALES m OTROS
0% 0%

0%

80%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad d@act@ Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras.

Del total del 100% de encuestados, el 80% de adtmativos recibe la

capacitacion de forma trimestral y el 20% cuand@tpieren.

La capacitacion a los administrativos se debe ddomna permanente, tomando

en cuenta que las actualizaciones son constantes.
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4.- ¢El personal administrativo contratado realizasu trabajo acorde a su

perfil?
Tabla N° 25
Opciones Encuestados Porcentaje
Todos 1 20%
Casi Todos 4 80%
Ninguno 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad G@cd® Cotopaxi
Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 25

TRABAJO ACORDE A SU PERFIL

mTODOS mCASITODOS NINGUNO

0%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad d@adt@ Cotopaxi
Elaborado: Investigadoras

Del total de los encuestados el 80% considera @se todos los empleados
realizan su trabajo acorde a su labor y el 20%ideres que todos.

No todos los administrativos desempefian su trad@ode a su labor, factor que

deberia tomarse en cuenta ya que el perfil praiasjpermite el desarrollo de una
buena funcion.
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5.- ¢ Estima que el numero de administrativos queednen relacién directa con

el cliente es suficiente?

Tabla N° 26
Opciones Encuestados Porcentaje
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad @& Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 26

NUMERO DE
ADMINISTRATIVOS

mSlI mNO

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad d@adt@ Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras.

El 60% de los encuestados consideran que el nuneradministrativos que

tienen relacion directa con el cliente es sufig@ententras que el 40% no.
En la institucion se debe considerar que el nunderadministrativos debe ser

acorde a la demanda de clientes que posee la mpErasatisfacer inquietudes

provenientes de los clientes.
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6.- ¢En la Universidad Técnica de Cotopaxi al preat un servicio, su factor

principal son las buenas relaciones humanas?

Tabla N° 27
Opciones Encuestados Porcentaje
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad @& Cotopaxi
Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 27

RELACIONES HUMANAS
POSITIVAS

mSlI mNO

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad d@act@ Cotopaxi
Elaborado: Investigadoras

El 60% de las autoridades considera que no seaaplees buenas relaciones

humanas al brindar un servicio y el 40% estipuka sju
Las tesistas consideran que dentro de una ingtitusli manejo adecuado de las

relaciones humanas conlleva a un clima laboral ipi@gn el que permite una

interaccion favorable entre clientes internos tgmos.
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7.- ¢, Como calificaria el servicio que proporcionalgersonal administrativo

gue tiene relacion directa con el cliente?

Tabla N° 28

Opciones Encuestados Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy Bueno 4 80%
Bueno 1 20%
Regular 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad d@adt@ Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

Gréafico N° 28

CALIFICACION
ADMINISTRATIVOS
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20%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad d@act@ Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras.

Para algunas autoridades el servicio que pressaadministrativos es muy bueno

con un total de 80%, el resto considera que eschesnecir el 20%.
Las investigadoras consideran que la atencion quepopionan los

administrativos debe mejorar para cumplir con lbgetivos institucionales y

sostener el prestigio de la misma.
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8.- ¢ Qué tiempo estima necesario para una atencion perslizada?

Tabla N° 29
Opciones Encuestados Porcentaje
10 min 5 100%
15 min 0 0%
20 min 0 0%
30 min 0 0%
Otros 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad @& Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 29

TIEMPO DE ATENCION

m10MIN m15MIN 20MIN m30MIN mOTROS

0% @% 0%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad d@adt@ Cotopaxi

Elaborado: Investigadoras.

El 100% de autoridades encuestadas considera queeassario utilizar 10

minutos en la atencion personalizada.

Las tesistas consideran que la calidad de un sema se mide por el tiempo,
sino por la satisfaccion de los clientes que recibleservicio, considerando que
los administrativos deben tener plena disposiciénpdoporcionar el tiempo

necesario y que requieran los clientes.
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9.- ¢Considera necesario la creacion de un ManuakdAtencion al Cliente
aplicable a esta institucién?

Tabla N° 30
Opciones Encuestados Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad @&cte Cotopaxi
Elaborado: Investigadoras

Grafico N° 30

CREACION MANUAL

mSl = NO

0%

Fuente: Encuesta a las autoridades de la Universidad d@adt@ Cotopaxi
Elaborado: Investigadoras

Del 100% de autoridades encuestadas, considerasarex la utilizacion de un
Manual de Atencién al Cliente.

Las autoridades de la Universidad Técnica de Catodaterminan que es

necesaria la utilizacion de un Manual de AtencibCléente, el mismo que se

convertira en una guia para el personal que tiglaeién directa con el cliente.

79



2.11. COMPROBACION DE LA PREGUNTAS DIRECTRICES

1. ¢ Qué teorias permitiran el disefio de un Manual detancién al  Cliente,
para el personal administrativo de la Universidad TEcnica de

Cotopaxi?

Durante la investigacion se ha visto necesariortemeocimientos claros en
cuanto la atencién al cliente, con el fin de poseipractica los conceptos
adquiridos del primer capitulo, para de esta mamajarar el servicio que
proporciona la Universidad Técnica de Cotopaxi.

2. ¢Cuales son los principales problemas que eefita el puablico de la

Universidad Técnica de Cotopaxi?

De acuerdo a la investigacion realizada en la Usigdad Técnica de
Cotopaxi, se ha podido constatar, que existe uadetuada atencion al
cliente, ya que no cumplen en su totalidad conelgsectativas de los
usuarios, lo que provoca la insatisfaccion del mismie acuerdo a la
observacién y los resultados obtenidos de las stasie

3. ¢ Qué caracteristicas importantes deberia tenel Manual de Atencion al
Cliente para los administrativos, para mejorar el grvicio al cliente de
la Universidad Técnica de Cotopaxi?

Se llegd a la conclusidon que la elaboracion de amMdl de Atencién al
Cliente ayudara a la institucion, a optimizar ev&#o que proporciona, ya
que éste se convertira en una guia para el persasalinistrativo

especialmente aquellos que tienen relacion diamiael cliente.
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CAPITULO I

DISENO DE LA PROPUESTA

ELABORACION DE UN MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE

DATOS INFORMATIVOS

Institucion Ejecutora: Universidad Técnica de Cotopaxi

BENEFICIARIOS

Directos: Personal Administrativo de la Universidad Técnieadibtopaxi.

Indirectos: Publico en General.

Ubicacion: Av. Simén Rodriguez

TIEMPO ESTIMADO PARA LA EJECUCION

Inicio; Marzo 2011
Fin: Diciembre 2011

EQUIPO RESPONSABLE

Tesistas Endara Salvador Andrea Elizabeth

Espin Gallardo Maricela Elizabeth
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3. ANTECEDENTES

La Atencién al Cliente es uno de los factores fumelatales para el desarrollo de

cualquier institucion, ya sea esta publica o pravad

La Universidad Técnica de Cotopaxi, ha sostenid@oosaambios durante estos
16 afios, como han sido buscar alternativas qudibiemea aquellos estudiantes
de bajos recursos econdémicos, como también lasrasegm la educacion; pero se
ha visto en la necesidad de mejorar el serviciolgunelan a sus clientes, quienes
acuden a dicha institucién, con el fin de obtenérmacion que se convierte en
una guia, para la aceptaciéon y rechazo de laungiit y por ende de las carreras

que oferta.

Las relaciones humanas positivas son la base efahtsh factor humano, ya que
el administrativo de la institucién no soélo proponara informacion, sino esta

debe ir acompafiado de una buena atencion.

El prestigio de una institucion se basa en la ba¢e@cion, para que se desarrolle
estos requerimientos, el personal administratiiedsapacitarse y conocer coOmo
brindar un servicio, pero especialmente para aggi€jle tienen relacion directa

con el cliente.

El aumento de la poblacién estudiantil se tornauma responsabilidad, y el no
poseer el perfil adecuado para una atencion efeigreficaz, se convierte en un
problema, por tal motivo la elaboracion del Mandal Atencion al Cliente, se
considera que es una opcién, que posee contenaddcid comprension y que
toma en cuenta al recurso humano, para optimizaserlicio que brinda el

personal administrativo de la Universidad Técnie&dtopaxi.

Los beneficios institucionales se dan a travésrdehuena atencion, ya que los
clientes se convierten en portavoces dentro deciedad.
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3.1. JUSTIFICACION

La atencién al cliente es de relevante importadeiatro de toda institucion, sea
esta publica o privada y mas aun tratdndose delnstéucion de Educacion

Superior, como es el caso de la Universidad Téatc&otopaxi, en la que la
calidad de servicio que reciben los clientes esdenlos factores que inciden en el
prestigio de la institucion.

El manual de atencion al cliente en la Universidadnica de Cotopaxi, se ha
creado con la finalidad de mejorar el servicio duénda la institucion,
convirtiéndose en una guia manual para alimentamoebcimiento de aquellas

personas que tienen estrecha relacion con el elient

El presente manual es de facil comprension papemional administrativo de la
institucién, el mismo que aportara a un mejor demdgia e interaccion con el

cliente.

Se debe recalcar que esta institucion no cuentaunomanual de atencion al
cliente motivo por el cual, el personal no esta gietamente capacitado y por
ende el servicio que brindan no es idoneo, prowtwasi insatisfaccion a sus

clientes.
Por ello es indispensable el uso de un Manual dmadkn al Cliente, cuyo

contenido va acorde a las funciones que desempkfigersonal de dicha

institucion.
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3.2. OBJETIVOS

3.2.1. Objetivo General

Elaborar un Manual de Atencién al Cliente dirigalgoersonal administrativo de
la Universidad Técnica de Cotopaxi, para mejoraseglicio de atencién a los

usuarios que lo requieren.

3.2.2. Objetivos Especificos

» Utilizar contenidos de facil comprensién, uso evaincia.

» Desarrollar el Manual de Atencion al Cliente, adiem mejorar el servicio

que brinda la Universidad Técnica de Cotopaxi.

e Sugerir el uso del manual, por parte del persodatimistrativo de la

Universidad Técnica de Cotopaxi.
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3.3. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

3.3.1. INTRODUCCION

En toda institucion publica o privado, el clientxige ser escuchado,
comprendido y satisfecho. Esto se logra a travétadmlidad, la Universidad
Técnica de Cotopaxi podra estar preparada paisfasa@tr estas exigencias e,

incluso para superar las expectativas del cliente.

En este panorama en el que la calidad constitugeestrategia institucional, el
servicio al cliente ocupa un lugar relevante poci&ll la institucion debe buscar

alternativas para que este servicio mejore.

En la actualidad existen varias opciones para gteeservicio sea eficiente y que
a traves de ello las instituciones puedan llegaxdb, no obstante en ocasiones
no resulta facil su adquisicion, por lo que a qumcion se presenta un “Manual
de Atencioén al Cliente” que servird como guia gara el personal administrativo
de la institucion mediante la aplicacién de su eoilo pueda llegar a brindar un

servicio de calidad al personal mas importantededtitucion “El Cliente”.
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3.3.2. UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

La Universidad Técnica de Cotopaxi es una joveritlwson de Educacion
Superior, que esta constituida por las autoridadéspinistrativos, docentes,
personal de limpieza, guardias de seguridad y porsionUmero de clientes

internos y externos que buscan desarrollarse coofegionales.

Realizado por: Las Investigadoras

Siendo la formacién académica su actividad prifcife Institucién no deja a un
lado la formacién humana que proporciona a sudiesties, por tal razén se
esfuerza para ofrecer un mejor servicio y assfater las multiples necesidades

gue se presentan a diario, especialmente en égecaatriculas.
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3.3.4. PROTOCOLOS DE SERVICIOS PARA LOS ADMINISTRAT IVOS
DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Las Tesistas consideran que el personal admirgtrdé la Universidad Técnica
de Cotopaxi, debe tener en cuenta que existeloqmios no solo para ciertos
tipos de eventos o reuniones, sino también paradat a un cliente; y que se los
debe poner en practica todos los dias; a contionase detallaran los mas

importantes:

1.- Salude cordialmente
Ej. Buen dia sefior(a)
......... , bienvenido (a)

(Institucién), ¢en qué le

le puedo servir?

2.- Sonria siempre

(de forma natural)

3.- Mantenga contacto

visual con el usuario

4.- Trate al usuario por su

8.- Brinde una atencién

agil y oportuna

9.- Plantee todas las alter-
nativas y solucgone
posibles a los requeri-

mientos del usuario

10.- Pregunte al usuario si
su necesitmdido
satisfecha.

apellido. 11.-Cuando no sea posible
satisfacer la necesidad
5.- Escuche con atencion del usuario, rsaber
todo lo que el usuario NO de la mejor manera
tenga que decir. posible, es irgrtde.
6.- Hable con claridad 12.- Despidase cordialmente
del usuario
7.- Sea paciente Ej. Sefnor(a).......... que
tenga un buen dia, fue un

placer atenderle.
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3.3.5. LAS RELACIONES HUMANAS

-‘- B33 . ,fll
(N 3 s h‘dn.‘._..ﬂ‘b...
Realizado porLas Investigadoras.

En la Universidad Técnica de Cotopaxi, el persamdhinistrativo que tiene

relacion directa con el cliente, debe tomar emtaueiertas precauciones para que

las relaciones humanas no se rompan, entre etéas es

No controlar las Emociones DesagradabjelSss cuando mostramos mal

humor, odio etc.

Agresion Cuando atacamos u ofendemos con palabras, geatdgunles.

La agresién es una manifestacion de la frustracion.

Fijacion; Negarse a aceptar los cambios, permaneciendosaahgasado.

Terquedad Negarse a aceptar las opiniones ajenas y no daadeg

equivocaciones en nuestro juicio o ideas.

Represion; Negarse a comunicarse con los demas, aceptar npmip

consejos.

Aislamientg Apartarse o rechazar el trato con los demas palquaier

causa.
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- Fantasias Considerar que las ilusiones se realizaran solaneetravés de
medios magicos, sin esfuerzo de parte nuestra ycesirtar con la

colaboracion de los demas.

« Sentimiento de Superioridad o InferioridadSentirse mejor que los
demas en cualquier aspecto. O infravalorarse,ésitdise inferior a los

demas a causas de defectos o carencias realegjioanias

Para mejorar las relaciones interpersonales setdets en cuenta:

« Apertura Ser conscientes de las diferencias entre los puigovista de
los demas y los nuestros debido a su edad, sexwa&dn, cultura,
valores etc. mantener nuestra opinion frente alilergentes sin herir la

sensibilidad de la otra persona.

« Sensibilidad: Es la capacidad de entender el contenido l6giemgtivo
de las ideas y opiniones de otros.

« Sociabilidad: Comprender y aceptar la naturaleza y estructurdade

sociedad a la que pertenecemos.

+ Respeto a Autoridad:Reconocer y respetar la jerarquia de mandos,
responsabilidad, autoridad, status de las persemda organizacion de la
qgue formamos parte y comprender el impacto queadjeharquia tiene

sobre el comportamiento humano, incluido el nuestro

« Adaptacion: Prever y aceptar las consecuencias de las mepidascas

gue toma la institucién ante determinadas situ&sion
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3.3.6. Reglas de Oro para mejorar las Relacionegtunas en la Universidad
Técnica de Cotopaxi.

En la institucion segun la encuestas, los clieetdsrnos, consideran que no
existen buenas relaciones humanas, ya que elreatido no es el adecuado al
proporcionar el servicio, produciendo el rechazia stitucion, y por ende la

insatisfaccion del cliente; estas reglas de oronjigdn mejorar el servicio de la

institucion.
I . |
W= .
. =
06/12/201
Realizado porLas Investigadoras
v/ Sé optimista.
v/ Sé positivo.
v Interésate de verdad por las otras personas.
v' Sonrie y desarrolla el sentido del humor.
v' Llama a la gente por su nombre.
v' Escucha a la gente.
v" Ayuda a otros.
v' Piensa antes de actuar.
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3.3.7. LA COMUNICACION

S W
» 4 | 06/ 524011

Realizado porLas Investigadoras.

Las secretarias de las diferentes unidades que pagéniversidad, al momento
de atender a sus clientes, deben emitir mensaesscy concisos considerando lo

siguiente:

* La calidad de la vozLa voz chillona denota ordinariez; la quebradirateza;

la serena equilibrio, seguridad y compresion; &tk autoridad.

e El volumen o intensidad de la vozAl gritar se producen sonidos muy
desagradables, cuando la intensidad de la voz mimj el ambiente se hace
confidencial e intimo. Es conveniente cambiar swdilte de intensidad de voz, de
acuerdo con lo que se dice, para animar al intetdocNunca se hablara en voz
demasiado alta.

 El acento Ha de utilizarse para pronunciar con claridad.

» El tono y la entonacién:No es conveniente mantener el mismo tono en la

conversacion, cada momento requiere cierta entbmg@gcedominante.
 La diccion, pronunciacion y fluidezDetermina la forma de hablar. Hay que

vocalizar correctamente, articular y acentuar Woesn sonidos, y evitar tics y

coletillas en las frases, asi como palabras denelbueno, pues, mmm...).
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» Velocidad en la pronunciacioniUna velocidad moderada ahorra repeticion y

evita falsas interpretaciones.

» Tiempo de hablaEl tiempo de habla no ha de ser escaso ni descwmagpe,
tanto para el cliente, como para el profesionahedespartirse al 50%. Es muy
importante dejar al cliente que se exprese sin iageb Esto nos ayudara a

detectar sus necesidades.

* El uso del lenguajeNo es conveniente utilizar tecnicismos o vulgaasmon
el cliente. Utilizando el lenguaje correctamentembs de adaptarnos a su

vocabulario y colocarnos a su nivel, sin superadidi demagogia.
e Saber escuchar:Escuchar no consiste simplemente en callarse .yWia
escucha eficaz es un medio para establecer el dentanfianza entre el cliente y

el profesional, pues indica una actitud receptiva g cliente agradecera.

3.3.7.1. Precaucioén en los Gestos

Realizado por:Las Investigadora.

Si bien es cierto los gestos en ocasiones puedeadiigar mas que las palabras, a
las secretarias de la Universidad Técnica de Cgippes conviene que conozcan
lo que significan los gestos, para evitar quetarisnalos entendidos con los

clientes; detallandose a continuacion:
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- Dirigir el dedo indice al interlocutor, indica amaza o rifia, por lo que no es

conveniente este gesto con un cliente.

- Las manos abiertas indican aceptacion, si egidadas, rechazo o nerviosismo.

- Los brazos cruzados, pueden indicar superiorigatiferencia o actividad de

defensa.

- Si se mueve mucho, actitud de nerviosismo.

» Postura corporal: Refleja actitudes sobre uno mismo y su relacion los

demas.

- Estar de pie cuando se recibe a una personaibdi&na disposicion.

- Estar de perfil o de espaldas, rechazo.

- Mantener la verticalidad en la postura, ya sedaska o0 de pie, indica seguridad
y profesionalidad.

« Distancia/proximidad: En una situacion de comaaién se diferencian 4 zonas

en el denominado “espacio personal” (area en lanquauieden entrar intrusos):

- Intima (0-45 cm.): Zona de la familia y pareja.

- Personal (45-120 cm.): Personas mas allegadas.
- Social (120-365 cm.): Compafieros.

- Publica (mas de 365 cm.): Publico desconocido.
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3.3.8. COMO TRATAR A UN CLIENTE ACORDE A SU PERSONALIDAD

Los clientes poseen personalidades distintas,opgué el personal administrativo,
de la Universidad Técnica de Cotopaxi, que tietacion directa con el usuario,

debe averiguar lo que el cliente desea, a trawémd actitud positiva de servicio.

3.3.8.1. Cliente Polémico

Caracteristicas:

* Provoca discusion.

* Pretende llevar siempre la razon.

» Desconfia de las soluciones que se le ofrecen.
* Necesite que le preste una atencion preferente.

Tips para tratar a este tipo de cliente
*Mantener una actitud atenta o comprensiva
Evitar la pérdida de su tiempo con esperas ysesta

* Mostrar seguridad.

3.3.8.2. El cliente hablador

Realizado porLasInvestigadoras.
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Caracteristicas:

* Amistoso, hablador, sonriente.

» Seguridad aparente sobre los demas.
» Necesita que esté pendiente de él.

* Puede llegar a ser pesado.

Tips para tratar a este tipo de cliente
* Mantener limites de respeto.

* Enfocarse en la necesidad del cliente.

3.3.8.3. El cliente indeciso

Realizado porlas Investigadoras.

Caracteristicas:

 Bastante timido e inseguro, le cuesta decidirse.

» Teme plantear claramente su peticidon o problema.
* Responde por evasivas

* Quiere reflexionar y/o pide opinion.

Tips para tratar a este tipo de cliente

* Proporcionarle seguridad.

*Ser claros y precisos en la informacion otorgada.
*Preguntarle si su necesidad fue satisfecha.
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3.3.8.4. El cliente “sabelotodo”
) IO TR

06/12/2011

Realizado por:Las Investigadoras.

Caracteristicas:

 Cree que lo sabe todo.

* Es orgulloso, quiere imponerse y marca actitudugeerioridad.

* A veces se muestra agresivo.

» Exige mucha atencion.

» Es exigente también a la hora de defender suecldes y tiende a presentar

muchas reclamaciones.

Tips para tratar a este tipo de cliente
« Evitar en lo posible errores y retrasos.

* Evadir discusiones.

3.3.8.5. El cliente desconfiado

Realizado porLas Investigadoras.

Caracteristicas
» Duda de todo y de todos, rechazando hasta |losnangtos mas logicos.
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* Es intransigente, trata de dominar al interlocuto
* No reflexiona.

* Es susceptible y le pone falta a todo.

Tips para tratar a este tipo de cliente

* Proporcionar informacién completa.

e Cumplir con todos los requerimientos acordados
» Mostrar seguridad al brindar el servicio

 Ser atento y cordial al proporcionar el servicio.

3.3.9. FORTALECIENDO DE LAS RELACIONES HUMANAS EN L A
UNIVERDIDAD TECNICA DE COTOPAXI

h

Realizado porilLas Investigadoras

La inteligencia emocional es totalmente diferenta eteligencia intelectual que
todos valoramos, sobre todo en la vida académinaerBbargo ser inteligente no
garantiza éxito en tu vida profesional y mucho nseziotu vida emocional.

Para ello es necesario lo siguiente:

« Capacidad para conocer las propias emociones @unaide uno mismo,

reconocer un sentimiento cuando ocurre).

» Capacidad para manejar las emociones (controlantexiones para que

sean adecuados)
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» Capacidad de auto motivacion (dirigir las emociom¢sservicio de

objetivos especificos).

» Capacidad de reconocer emociones en los demast{ainpa

» Capacidad para manejar las relaciones personadgslifades para la

interaccion social con los otros) que es importéageelaciones humanas.

» Capacidad para conocer las propias emociones

3.3.10. CONTROLAR LAS EMOCIONES

1] Mll

b ¥

Realizado por:Las Investigadoras

El personal administrativo es un ente social cooaquier ser humano a quien le
afectan los factores externos, y juega una divagdsite emociones que repercuten

en su comportamiento frente a los demas.

Concejos para controlar las emociones:

» Evitar discutir con el cliente

» Disculparse si ofendio al cliente

e Cumplir con lo acordado.

» Superar la tension que ejercen las personas quereq un servicio.

» Poner fin a la agresividad cuando tiene clientBsildis de tratar.
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» Utilizar gestos con naturalidad.

 Emplear un leguaje adecuado de acuerdo al cliente.

3.3.11. SERVICIO AL CLIENTE DE LA UNIVERSIDAD TECNI CA DE
COTOPAXI

APROMISO SOCIAL
LOGICO CON EL PAIS

Realizado por:LasInvestigadoras.

La Universidad Técnica de Cotopaxi, posee un simmande estudiantes, que
vienen de diferentes colegios urbanos y ruralegralgrfuera de la provincia, con
distintos niveles de aptitudes y actitudes, querdenan la diferencia de unos
con otros; existirAn estudiantes que recepten flanracion de forma rapida,
mientras que otros necesitaran mas tiempo, lo fuedtal en nuestra institucion
es saber que el cliente es lo primero, y la matagrdial es satisfacer de forma

eficiente y eficaz una necesidad.

3.3.11.1. Los Diez Mandamientos para atender akGte

Las secretarias de la Universidad Técnica de Criogeben tener siempre
presente los mandamientos de la atencién al cliecw@siderando que el cliente

es lo mas importante y que se merece que lo trateomo tal.
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1. El Cliente por encima de todoEste es el simil del primero de los diez
mandamientos de Dios "Amar a Dios sobre todas daas®, en este caso es el

cliente a quien debemos tener presente antes gae na

2. No hay nada imposible cuando se quier&:pesar de que muchas veces los
clientes solicitan cosas casi imposibles, con ucopde esfuerzo y ganas de

atenderlo muy bien, se puede conseguir lo quesélade

3. Cumple todo lo que prometakas empresas que tratan, a partir de engafos, de
efectuar ventas o retener clientes, pero ¢ quéquasalo el cliente se da cuenta?

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, damas de lo que esper&s
l6gico, yo como cliente me siento satisfecho cuaneiibo mas de lo que
esperaba. ¢CoOmo lograrlo? conociendo muy bien astnoge clientes y

enfocandonos en sus necesidades y deseos.

5. Para el cliente, ti marcas la diferencid:as personas que tienen contacto
directo con los clientes tienen una gran respohdallj pueden hacer que un
cliente regrese o que jamas quiera volver, ellaeida diferencia. Puede que
todo "detras de bambalinas" funcione a las mil mib&aa pero si un dependiente
falla, probablemente la imagen que el cliente seellde todo el negocio sera

deficiente.

6. Fallar en un punto significa fallar en todoComo se expresaba en el punto
anterior, puede que todo funcione a la perfecajoe, tengamos controlado todo,
pero qué pasa si fallamos en el tiempo de entsedmmercancia llega averiada o
si en el momento de empacar el par de zapatosquigoeamos y le damos un

namero diferente, todo se va al piso. Las expeiasnde los consumidores deben

ser totalmente satisfactorias.

7. Un empleado insatisfecho genera clientes indatbos Los empleados

propios son "el primer cliente” de una empresapsie les satisface a ellos, como
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pretender satisfacer a los clientes externos, florlas politicas de recursos
humanos deben ir de la mano de las estrategiasude=timg.

8. El juicio sobre la calidad de servicio lo hacé diente: Aunque existan
indicadores de gestion elaborados dentro de lasesap para medir la calidad del
servicio, la Unica verdad es que son los clientesngs, en su mente y su sentir,

quienes lo califican, si es bueno vuelven y noasan si no lo es.

9. Por muy bueno gue sea un servicio, siempre sedaumejorar:Aunque se
hayan alcanzado las metas propuestas de serviatisfaccion del consumidor,

es necesario plantear nuevos objetivos, "la compet@&o da tregua”

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todomos un equipoLos equipos

de trabajo no so6lo deben funcionar para detedlasfa para plantear soluciones y
estrategias, cuando asi se requiera, todas lasnpsrsle la organizacion deben
estar dispuestas a trabajar en pro de la satiéfaakl cliente, tratese de una

gueja, de una peticién o de cualquier otro asunto.

3.3.12. ERRORES QUE LOS ADMINISTRATIVOS DE LA UNIVE RSIDAD
TECNICA DE COTOPAXI NUNCA DEBE COMETER

Realizado por:LasInvestigadoras.

Seguidamente se detallan errores que las tesstssderan que al momento de
dar un servicio no deben ser utilizados, ya que@®e en riesgo la imagen
institucional, y por que no decirlo también la iraagde la persona que esta

brindando el servicio; por lo tanto para evitarsgo® inconvenientes los
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administrativos de la Universidad Técnica de Catgpdeben tener muy presente
y evitar lo siguiente:

1.- Apatia

2.- Sacudirse al cliente

3.- Frialdad (indiferencia)

4.- Actuar en forma robotizada

5.- Rigidez (Intransigente)

6.- Evitar al cliente de un lado a otro.

7.- No satisfacer por completo su necesidad.

3.3.13. TIPOS DE MOMENTOS EN RELACION CON EL CLIENT E

Realizado por:Las Investigadoras.

Se considera importante que las secretarias akfémentes unidades académicas
de la institucién consideren los momentos en l@des se encuentran frente a los

clientes:

« Momento de la verdad es cuando los clientes senhat® idea acerca de

la calidad del servicio.
* Momento estelar es la impresion positiva que depaestar el servicio.
« Momento amargo es cuando no se maneja el momeno \dedad y se

deja una imagen negativa de la institucion.
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3.3.14. COMO DETERMINA EL ADMINISTRATIVO DE LAS UNI DADES
ACADEMICAS Si LA NECESIDAD FUE SATISFECHA

Para los administrativos el tratar con un cliergecenvierte en una situacion
compleja,debido a las diferentes personalidades y edadss)as que tienen que
tratar, las quejas de los clientes se conviertaimeiactor positivo para mejorar el
servicio, a continuacion se indicara como determisa la necesidad fue

satisfecha.

Realizado portasinvestigadoras.

» Identificar el grado de satisfaccion o insatisfanctel cliente, mediante

una pregunta, ¢desea algo mas?

* Una queja no es un elemento negativo, ya que ehteliacepta un

problema en la medida en que la institucion apamasolucion adaptada.
» Las quejas permiten conocer las expectativas ddikoges.
3.3.15. COMO CONTESTAR AL CLIENTE POR TELEFONO
Existen clientes que pueden requerir informacionvie telefonica, por tal razén
a los administrativos de la Universidad TécnicaGigopaxi se les expone a

continuacion consejos que deben ser utilizados @nemto de otorgar este

servicio, teniendo en cuenta que éste no debtalisei
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Realizado por:Las Investigadoras.

1.- Aléjate de tu computadora, escritorio y dejaraibajo a un lado.

2.- Ten a la mano papel, pluma o lapiz

3.- Contesta la llamada pronto, al segundo o tentdre.

4.- Sonrie cuando tomes o realices la llamada.

5.- Adopta tu voz “telefénica”, controlando tu voian y velocidad.

6.- Proyecta un tono entusiasta, natural, atemésyetuoso.

7.-Saluda al que llama e identificate (tu nombreely nombre de tu
empresa/departamento/unidad).

8.- Pregunta: (¢,Con quién hablo?)

9.- Pregunta: (¢ En qué le puedo ayudar?)

10.- Enfoca toda tu atencion en el que habla.

11.- Pronuncia y articula tus palabras claramente.

12.- Presta atencion especial en tus areas débdebs o b’s y v's) cuando estas
al teléfono. Si estas nervioso, notaras que estbkarmdo muy rapido, asi que
habla pausadamente.

13.- Utiliza el espafiol o inglés claro y evita gerg

14.- Utiliza palabras y direcciones especificas.

15.- Utiliza el apellido y nombre del que llamaalue la conversacion.

16.- Siempre habla con tranquilidad y escoge tlebpas con naturalidad.
-Puedes practicar o escribir lo que vas a deciesade contestar o realizar tu

llamada.
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17.- Utiliza todas tus habilidades para escuchar:

a) Enfoca tu atencion al que habla y a la convésac

b) Escucha “entre” palabras.

c¢) Utiliza tu habilidad para aclarar y confirmaregestas entendiendo.

18.- Si hay algun problema, refleja un tono de pupacion, empatia y disculpa.
19.- Evita decir que no sabe.

3.3.16. CUALIDADES Y HABILIDADES PARA TENER UNA ACT ITUD
POSITIVA

06/12/2011
N
Realizado porLas Investigadoras.

Las secretarias de las diferentes unidades acaa€rdie la institucion, deben
mostrar una actitud positiva para brindar un seyiel mismo que debe ir
acompafnado de las siguientes cualidades:

* Cualidades intelectuales que comprenden la culiemeral

» Cualidades morales como la lealtad, pacienciagtesptc.

» Cualidades sociales es decir propiciar un climarabadecuado a favor

del cliente.

» Cualidades fisicas quiere decir excelente pres@mtgersonal, vestuario,

maquille y movimientos corporales.
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3.3.17. POLITICAS PARA ATENDER A UN CLIENTE DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

06,/12/2011

Realizado por: Las Investigadoras.

3.3.17.1. Responder oportunamente a las necesidadieslos clientes:

Sugerir que exista una sancién en caso de que nogE®rcione un
servicio de calidad.

Dar la oportunidad a los clientes para que puedslizar quejas,

sugerencias y observaciones de acuerdo al segqueioecibieron.

Definir claramente las responsabilidades de cadareade la institucion,

en resolucién de los problemas de los clientegifices su cumplimiento.
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3.3.18. ERGONOMIA Y TRABAJO

06/12/2011

Realizado por:Las Investigadoras.

La institucion posee una infraestructura bien digefi pero a medio construir,
este factor es muy importante y podemos considgeu® es una debilidad
institucional, ya que, de las comodidades que aeelg cliente depende la

diferencia que marcara con las demas instituciones.

3.3.18.1. Consejos Ergonémicos para la Oficina

06/12/2011

Realizado porias Investigadoras.

Mobiliario. El disefio del puesto de trabajo es también muoitante, ya que
esta directamente relacionado con los problemasinadss. Asi, el mobiliario ha

de adaptarse a la persona usuaria para que suweado snas comodo posible.
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Ademas, no han de tener esquinas y tienen queeseoldres mate para evitar
reflejos.

Silla. Tanto la altura del asiento como la inclinaci@h ekspaldo tienen que ser
regulables para proporcionar soporte comodo a fite femja de la espalda. Es
mejor si tiene cinco ruedas antideslizantes, pama @viten movimientos

involuntarios. Los apoyabrazos son opcionales! Gs@ario esta por debajo de la

altura media, también conviene el uso de un repésap

Mesa Conviene una altura de entre 60 y 75 centimejyrasy espacio suficiente
para colocar la pantalla, el teclado, los docungentoel material accesorio.
Ademas, tiene que estar diseflada para que pernida @abajadores realizar
movimientos de trabajo y cambios de postura. Emddbe haber un soporte para
los documentos que reduzca al minimo los movimgimoomodos de la cabeza y

los ojos.

Pantalla del Monitor de la PCSu distancia a los ojos no debe ser menor a 40cm,
y no mas lejos de 75. El brillo y el contraste g¢iemue ser regulables.

La postura Cualquier postura es valida mientras no supomgaabreesfuerzo
para el trabajador, a veces causado por pasar ntiecmgo en la misma posicion.
En la postura que se debe tomar de referencigqidasas forman un angulo de
90° (muslos horizontales y piernas verticales).

e Los codos deben formar igualmente 90°, quedandadogoros relajados.

« También las manos y mufiecas han de estar calmgid&asas a veces a

soportes como los reposamanos.

» La espalda esta recta, apoyada en el respaldo si#alay el cuerpo no

gueda aprisionado entre la silla y la mesa.
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» Las plantas de los pies tocan el suelo, y se pasti@r las piernas. La

linea de vision esta paralela a la superficie alegio.

Pese a que aplicar estos principios ergondmicqauesto de trabajo ahorraria
problemas y dolores a los trabajadores, algunofrasele trabajo todavia no
estan lo suficientemente concienciadas de sus jasntaue repercutirian

notablemente en un incremento de la productividad
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3.3.19. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de haber culminado el presente trabajo iigadsto, se ha llegado a las

siguientes conclusiones y recomendaciones.

3.3.19.1. CONCLUSIONES

» Esta investigacion permitio clarificar las falerciexistentes del personal

administrativos de la institucion, enfocado enté&neién al cliente.

* El desarrollo del presente trabajo permiti6 deteamilas debilidades y
amenazas institucionales, que deben considerarsgo cona serie
advertencia, para el cumplimiento de la mision itmsibnal, y es
importante buscar el mejoramiento, a través de flagalezas y

oportunidades.

e Para el logro efectivo de las relaciones humangsryende un buen
servicio al cliente, no solo es necesario la ppdigion de los
administrativos, sino también un manual que cayaelips para brindar

una atencion de calidad.

 La elaboracion del presente manual se ha desalwollatilizando
contenidos, que se basan en el perfil profesioehladministrativo que

tiene relacién directa con el cliente.

* El manual elaborado permitira convertirse en ur@doppara el desarrollo
de nuevas investigaciones, que tengan como objetoigml mejorar el

servicio al cliente.
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3.3.19.2. RECOMENDACIONES

Después de haber concluido el trabajo investigatdsmrecomienda lo siguiente:

» Se considera necesaria la utilizacion del Manuahgcion al Cliente,
para mejorar el desempefio del personal adminigirati momento de

brindar un servicio.

» Se alude que las autoridades de la Instituciérirggstin porcentaje, para
capacitar a sus trabajadores en atencion al clieete el que pueden

utilizar como guia el presente manual.

» Se sugiere que el personal administrativo de ktuicgdn, se capacite en
forma constante, a través de la lectura y la maatiel conocimiento

adquirido.

* Se recomienda que este manual sea difundido a tod@siministrativos
de las diferentes unidades académicas de la UrdadrsTécnica de
Cotopaxi.

» Se exhorta que en la Universidad implante una rdficle atencion al

cliente, en la que se ponga en practica el mantedeptado en esta

investigacion.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Unidad Académica de Ciencias Administrativas y Humaisticas

ENCUESTA DIRIGIDA A LAS AUTORIDADES DE LA UNIVERSID AD
TECNICA DE COTOPAXI

Objetivo: Determinar el grado de importancia del serviciochénte de la
institucion, para reconocer las falencias que afedl cliente externo de la

misma.
Instrucciones Lea detenidamente y conteste con la mayor veadael caso

1.- ¢ Qué grado de importancia le da usted a la ateidn al cliente?

Mucho [ ] Poco [ ] Nada [ ]

2.- ¢ Considera necesario capacitar en forma permanengesus empleadores

sobre atencién al cliente?

SI ] NO []

3.- La capacitaciones a su personal sobre atenciahcliente son:

Quincenales [ ]
Mensuales [ ]
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Trimestrales [ |

Anuales [ ]
Otro I:I

4.- ¢ El personal administrativo contratado realizasu trabajo acorde a su
perfil?

Todo{ ] Casi dd—_] Ningun{_ ]

5.- ¢ Estima que el nimero de administrativos quednen relacion directa con
el cliente es suficiente?

si [] NO [

6.- ¢ En la Universidad Técnica de Cotopaxi al preat un servicio, su factor

principal son las buenas relaciones humanas?

s ] No [ ]

7.- ¢, COmo calificaria el servicio que proporcionalg@ersonal administrativo
que tiene relacion directa con el cliente?

Excelente |:| Muy Bueno |:| Bueno |:|
Regular ] Deficiente|:|

8.- ¢ Qué tiempo estima necesario para una atencipersonalizada?

10 min.  [__] 20 min. [ ]
15 min. |:| 30 min |:|
Otros |:|
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9.- ¢ Considera necesario la creacion de un Manuakditencion al Cliente
aplicable a esta institucion?

s [] N«
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Unidad Académica de Ciencias Administrativas y Humaisticas

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Objetivo: Analizar la importancia del servicio al clientear@ determinar la

necesidad del uso de un Manual de Atencion al @lien
Instrucciones Lea detenidamente y conteste con la mayor veadalel caso

1.- ¢ Considera usted que la atencion al cliente esportante?

S| ] NO [ ]

Excelente [ ]
Muy Buena |:|
Buena [ ]
Regular [ ]
Mala [ ]

3.- ¢ Con que Frecuencia ha recibido quejas de sugates?
Siempre

A veces

LU

Nunca
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4.- ¢ Considera que la Imagen Institucional en graparte depende de la

atencion que usted proporciona a los clientes?

S| ] NO [ ]

5.- En los Ultimos 2 afios ha recibido cursos relamados con:

Relaciones Humanas Relaciondsics [ ]

Atencion al Cliente ] Ninguna de las anteso ]
6.- Su empleador en qué nivel da importancia a la ateian al cliente (Cursos

permanentes, material e informacién necesaria)

Nivel alto I:I
Nivel medio |:|
Nivel bajo  [_|

7.- ¢Ha llevado como guia un manual de Atencion @liente?

Sl |:| NO |:|

st [ NO [ ]

Sl [ ] NO [ ]
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10.- ¢ En qué aspectos deberia estar enfocado un rmahde atencion al

cliente?

Relaciones Humanas ]

Relaciones Publicas [ ]

Administracién [ ]

L ] 1>
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Unidad Académica de Ciencias Administrativas y Humaisticas

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA UNIVERSIDAD
TECNICA DE COTOPAXI

Objetivo: Reconocer que servicio recibe el cliente para deter su

importancia.
Instrucciones Lea detenidamente y conteste con la mayor veadael caso

1.- ¢Cree usted que el personal administrativo acde a su perfil esta

preparado para desempefiar su labor?

st [] NO[ ]

2.- ¢La informacion que proporciona el personal admistrativo es la

adecuada?

Sl [ ] NO
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4.- ¢ Cémo calificaria el servicio que brindan losdministrativos?

Excelente [ ] Muy Bueno [ ] Bueno [ |
Regular [ ] Deficiente [ ]

5.- ¢Cuando recepta la informacién que requiere esie buenas relaciones

humanas?

A veces I:I A menudo I:I
Casi Nunca |:| Nunca |:|

6.- ¢ Cuales beneficios obtendria al recibir un bueservicio?

Informacion completa |:|
Satisfaccion en todas las inquietudes [ |
OtrOS ..

7.- ¢En el caso de no recibir una buena atenciornyd seria el problema que
ocasionaria esto?
Insatisfaccion [ ]

Blusqueda de nuevas Instituciones [ ]

8.- ¢, Cual de las siguientes opciones preferiria @st?
Informacién [ ]

Buena Atencion [ ]

9.- ¢ Qué tiempo estima necesario para recibir informadn adecuada?

10 min. |:| 15min. |:|
20 min. |:| 30 min.|:|
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ANEXO |

Secretaria de Rectorado de la Universidad Técridcaodopaxi
ANEXO Il

Secretaria General de la Universidad Técnica depaat.
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ANEXO IlI

06/12/2011

Secretaria de la Unidad Académica de Ciencias
Administrativas y Humanisticas
ANEXO IV

Secretaria de la Unidad Académica de Ciencias

Administrativas y Humanisticas

125



ANEXO V

Oficina de Informacion de la Universidad TécnicaGtgopaxi
ANEXO VI

Oficina de Informacion de la Universidad TécnicaCtgopaxi
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ANEXO VII

Secretaria de la Unidad Académica de Ciencias

de la Ingenieria y Aplicadas

ANEXO VIl

Secretaria de la Unidad Académica de Ciencias

de la Ingenieria y Aplicadas
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ANEXO IX

06/12/2011

Secretaria de la Unidad Académica de Ciencias Agnagrias

y Recursos Naturales.

Secretaria del Centro de Idiomas
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