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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe es sobre el desarrollo de una investigacion que se realizé a la empresa
que suministra equipo de seguridad industrial para proteccién de los trabajadores, donde se
detallara las causas de la problematica que estan enfrentando la empresa por el aumento de
quejas y reclamos por parte de los clientes.

Como objetivo general se determinara el tipo de servicio que se esta brindando al cliente, por
parte de la empresa que distribuye equipo de seguridad industrial.

Y los objetivos especificos:

Determinar la opinion que tienen los clientes sobre el servicio que han recibido por parte de
los vendedores.

Determinar qué problemas tienen los vendedores para poder brindar un buen servicio al
cliente.

Determinar las causas porque se esta generando quejas y reclamos por parte de los clientes.

La naturaleza del problema se da en la sucursal de San Pedro Sula, ya que anteriormente
contaban con 23 vendedores, pero a principios de abril 2020 a causa de la pandemia se recorto6
personal y quedaron solo 13 vendedores los cuales estan cubriendo su zona asignada y la de
los otros vendedores que fueron liquidados.

En el mes de junio 2020 se aumentaron las quejas y reclamos por lo que se consultd a los
clientes y explicaban que el personal se tardaba en atenderlos, programaban citas y el
vendedor no llegaba, la tardanza en la entrega del producto, el tono de voz de algunos
vendedores no era muy agradable etc.

El gerente no habia analizado la problematica de la situacion, pero a partir del ese mes
septiembre 2020 se dieron cuenta que las ventas comenzaron a disminuir por lo que les
consulto algunos vendedores si estaban teniendo algunos problemas con los clientes, pero la
mayoria expreso que todo esta bien.

Por lo que el gerente solicito una investigacion detallada para obtener porque se estan
generando las quejas y reclamos por parte de los clientes.



La metodologia que se uso fue mixta porgue se utilizo informacién cuantitativa y cualitativa
ya que se contaron con datos estadisticos por medio de encuestas que se aplicaran a los
clientes asi mismo entrevistas a los vendedores.

Por lo que se concluyé que la empresa esta enfrentando una situacion delicada ya que mas
del 50% de los clientes estan muy inconformes con la atencion recibida por parte de los
vendedores y han tolerado el deficiente servicio solo porque la empresa cuenta con productos
de calidad.

Una de las causas por la que los clientes estan presentando quejas y reclamos se debe a que
los vendedores no llegan a las citas programas, la tardanza de més de una semana en dales
solucion a sus inquietudes.

Se sabe que la cadena de trabajo por la mala atencidn recibida por los clientes tiene una causa
y es la completa insatisfaccion que tienen los vendedores, ya que por la pandemia se tuvo
que liquidar a varios vendedores por lo que se aumento la carga laboral y esto esta causando
mucha inconformidad porque no tienen ningun incentivo para ser motivados y poder brindar
un mejor servicio al cliente.

Si esta problematica continua los ingresos y el prestigio de la empresa iran disminuyendo por
lo que provocara que la empresa cierre.

Al comparar de manera general los resultados se observa que las necesidades de
mejoramiento estan inclinadas en ofrecer incentivos a los vendedores, para mejorar su
rendimiento ya que su insatisfaccion es alta por lo que esta repercutiendo en la atencion
brindando a los clientes, también se debe de ofrecer incentivos a los clientes para mostrarles
el agradecimiento por su tolerancia, todo para recuperar el prestigio y los ingresos de la
empresa.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

En el presente informe es sobre el desarrollo de una investigacion que se realiz6 con el fin de
conocer el porqué de las quejas y reclamos por parte de los clientes, hacia el personal del
servicio al cliente; el rubro de la empresa se basa en suministrar equipo de seguridad

industrial para proteccion de los trabajadores.

La investigacion permitira observar los indicadores de satisfaccion y a su vez los puntos que
presenta debilidades, con base en esto sabremos si se esta brindando un mal servicio al cliente
y si fuese necesario proponer un programa de mejoramiento pertinente, sabiendo que este
tema es de gran interés, pues en la actualidad las empresas dan mas relevancia a actividades

como la administracion de los recursos economicos dejando inadvertido el servicio al cliente.

Tomando en cuenta que, si se brinda un mal servicio se generara motivos para que el cliente

reclame y la empresa pierda prestigio.

1.2 Antecedentes del problema

Aunque la empresa se encuentre bien posicionada en el mercado, la gerencia considera la
importancia de conocer la perspectiva actual de los clientes con el fin de proponer estrategias
que permitan consolidar el prestigio de la empresa en el mercado y poder brindar un mejor
servicio al cliente, ya que el nimero de quejas y reclamos por parte de los clientes ha ido en

aumento durante el altimo afio 2020 y el actual 2021.

De esta manera surge la necesidad de planear y ejecutar una investigacion al personal del
servicio al cliente, con la finalidad que la directiva de la empresa les sea posible identificar

las inquietudes de los clientes



La investigacion permitira dar un primer paso para mejorar la calidad del servicio, esto sera
un factor fundamental para que la comparfiia no pierda prestigio y esté expuesta a perder

facilmente sus clientes actuales.

1.3 Definicién del problema

El numero de quejas y reclamos por parte de los clientes ha ido en aumento durante los dos
ultimos afios 2020 y 2021 y requiere una investigacion detallada para obtener por qué se esta

brindando un mal servicio.

1.4 Objetivos

Obijetivo general
e Determinar el tipo de servicio que se esta brindando al cliente, por parte de la empresa

que distribuye equipo de seguridad industrial.

Objetivos especificos

e Determinar la opinion que tienen los clientes sobre el servicio que han recibido por
parte de los vendedores.

e Determinar qué problemas tienen los vendedores para poder brindar un buen servicio
al cliente.

e Determinar las causas porque se esta generando quejas y reclamos por parte de los

clientes.

1.5 Justificacion

Debido a que se han presentado quejas por parte los clientes y ya que se desea brindar un
mejor servicio, este es el primer paso para mejorar la calidad del servicio brindado, esto sera
un factor fundamental para que la compafia no pierda prestigio en el mercado y esté expuesta

a perder facilmente sus clientes actuales y una vez se pueda determinar lo que ocurre, se



podra proponer si fuese necesario algun tipo de mejora para que la empresa solvente dicha

situacion.

CAPITULO IIl. MARCO TEORICO
2.1 Andlisis de la situacion actual

La empresa cuenta con 364 clientes fijos algunos se visitan cuando ellos mismo solicitan los
productos y los otros clientes se visitan en un cierto tiempo de periodicidad como por ejemplo
cada dos o tres meses, sabemos que en cada empresa normalmente se presentan quejas y
reclamos por parte de los clientes.

La problematica se da en la sucursal de San Pedro Sula, ya que anteriormente contaban con
23 vendedores, pero a principios de abril 2020 a causa de la pandemia se recortd personal y
guedaron solo 13 vendedores los cuales estan cubriendo su zona asignada y la de los otros
vendedores que fueron liquidados.

En el mes de junio 2020 se han aumentado las quejas y reclamos por lo que se consulto a los
clientes y explicaban que el personal se tardaba en atenderlos, programaban citas y el
vendedor no llegaba, la tardanza en la entrega del producto, el tono de voz de algunos
vendedores no era muy agradable etc.

El gerente no habia analizado la problematica de la situacion, pero a partir del ese mes
septiembre 2020 se dieron cuenta que las ventas comenzaron a disminuir por lo que les
consulto algunos vendedores si estaban teniendo algunos problemas con los clientes, pero la
mayoria expreso que todo esta bien.

Por lo que el gerente solicito una investigacion detallada para obtener porque se estan
generando las quejas y reclamos por parte de los clientes.

2.1.1. Antecedentes de la empresa

La empresa cuenta con mas de 18 afios de trayectoria en el mercado, inicio sus actividades
el 24 julio del 2002 en San Pedro Sula debido a que es la ciudad industrial del pais y es donde
se requiere una mayor cantidad de productos de equipos de seguridad industrial ya que es el
rubro de la empresa y desde esa época hasta el momento la empresa ha venido aplicando sus
servicios en la ciudad de Tegucigalpa donde se estan ofreciendo sus distintos productos.

2.1.1.1. Breve descripcidn historica



La empresa inici6 sus actividades el 24 julio del 2002 en San Pedro Sula, el propietario de la
empresa en sus comienzos almacenaba su inventario en su casa y se dedicaba a visitar
empresas para ofrecer sus productos, en los primeros dos afios fueron dificiles ya que no
realizaba muchas ventas como toda empresa cuando comienza.

Al pasar del tiempo y su perseverancia como nos explican el gerente, Dios proveyo un cliente
que creyo en la calidad de sus productos y por su referencia obtuvo mas clientes y sus ventas
iban aumentando luego contrato un empleado que le ayudaba a cubrir zonas, posteriormente
arrendo un local y poco a poco la empresa comenzd a crecer

Por lo cual la empresa cuenta con mas de 18 afios de trayectoria en el mercado, seguidamente
iba aumento la demanda de sus productos y en el 05 de Julio del 2011 se instal6 una sucursal
en la ciudad de Tegucigalpa.

Su rubro se basa en suministrar equipo de seguridad industrial para proteccion de los
trabajadores, comenzaron vendiendo lo basico como cascos, botas, lentes y guantes con el
transcurso del tiempo han incorporado nuevas lineas de productos como ser orejeras, cuerdas
de acero etc. desde entonces la empresa se ha mantenido en las dos principales ciudades del
pais de Honduras.

2.1.1.2. Productos que elabora o servicios que ofrece

Los productos que provee son:

e Botas y calzado

e Proteccion a la cabeza: cascos

e Proteccion visual: lentes

e Proteccidn auditiva: orejera dieléctrica, orejera para casco etc.
e Proteccidn respiratoria: mascarillas

e Proteccion de manos: guantes

e Proteccion trabajo en altura: cuerdas de acero, arnés etc.

e Trajes de proteccion: overol, traje de lluvia

e Otros equipos Yy dispositivos.

2.2. Proceso actual
2.2.1. Descripcion de los procesos relacionados con el problema.

La empresa cuenta con una base de datos 364 clientes fijos, que internamente les llaman
cartera de clientes, algunos clientes se visitan cuando ellos mismo solicitan los productos y
los otros en un cierto tiempo de periodicidad como ser cada dos o tres meses.

El vendedor llama al cliente para programar una cita y establecen el dia y hora para para
ofrecerle los productos.



Un dia antes el vendedor le recuerda la cita que se habia programado por si el cliente tiene
un inconveniente.

Una vez confirmada la cita el vendedor llega a las instalaciones o le llama (Gltimamente
algunos clientes prefieren por Illamada por el problema de la pandemia)

El vendedor le presenta el catadlogo de productos y trata de convencerle brindandole una
buena atencion al cliente, el cliente solicita una cotizacién de acuerdo con los productos que
necesite.

Cuando el cliente se decide por la cotizacion, le envia al vendedor una orden de compra.
Luego el vendedor presenta la orden de compra al departamento de facturacion.
El departamento de facturacién envia la factura al departamento de bodega.

El departamento de bodega revisa la factura y confirma con la orden de compra que sea el
producto que el cliente haya solicitado, luego lo empaca y traslada la caja al conductor para
que haga la respectiva entrega.

2.3. Teoria que sustenta la investigacion
2.3.1. Antecedentes de estudios previos

En la “Pontificia Universidad Javeriana” realizo la primera investigacion en América
Latina con la finalidad de establecer una propuesta de mejora para la disminucién de las
reclamaciones en el “Banco Davivienda-Bogota” mediante una gestion de reclamos por
procesos para crear un sistema mas estandarizado y eficiente. Haciendo hincapié, se pudo
lograr mediante el establecimiento de disefiar un modelo de procedimientos que provengan
de la ocurrencia de las causas primarias de dichas reclamaciones; a la vez se propuso un
mecanismo de seguimiento y auditoria para el proceso de atencidn de reclamaciones, y un
sistema de incentivos de mejora continua. Entre sus resultados lograron pronosticar que si es
posible disminuir el nimero de reclamaciones causas hasta en un 71% al revisar los
procedimientos y las causas asociadas a cada uno de los reclamos a través de la
estandarizacién de procesos y erradicacion de las causas. (Guerrero Rosillo, 2010)

Se realizd un estudio para la “Universidad Centro Occidental Lisandro Alvarado-
Venezuela, con el propdsito principal de diagnosticar la eficiencia en la atencion de reclamos
comerciales en el departamento de servicio al cliente de la empresa Hidrolara como indicador
de gestion de calidad y herramienta para el mejoramiento continuo. Utilizando como técnica
la recoleccién de datos, conducta observada y la entrevista; una vez recopilada la informacion
se procedio a realizar un comparativo de los indicadores de eficiencia y un analisis de las
entrevistas a través de una matriz de opinion. Teniendo como resultados una nueva propuesta



gue ayuda a concluir su eficiencia en la atencién de reclamos comerciales en un 75%
niveles de efectividad, convirtiéndose en una herramienta para aplicar correctivos y planes
de accién. (Rodriguez, 2008)

Elias Siman manifiesta que es sumamente importante que las empresas cuenten con un
sistema de manejo de reclamos para poder atender adecuada y oportunamente esto,
logrando asi una mayor satisfaccion del cliente lo que le beneficia a la empresa con su
fidelizacion y el haber podido llenar las expectativas de este con su producto o servicio.
Asi La gestion de los reclamos puede convertirse en un proceso gque no solo se limite a
resolver el problema planteado por el cliente, sino que incremente el grado de satisfaccion
del cliente al ver que la empresa tiene una actitud positiva y proactiva en situaciones de
conflicto. (Simén, 2010)

ISO 9004 determina que toda organizacién debe desarrollar sistemas para estudiar la
satisfaccion del cliente, puesto que esta serd la unidad de medida de su desempefio. Para
aquello existen dos formas de recolectar la informacion, de forma directa a través de la
consulta con el cliente para que declare su percepcion del servicio; o de manera indirecta
identificando la medida en que los requerimientos del cliente son cumplidos. Dentro de
estos modos de recoleccion se desarrolla el estudio de las quejas en indicadores el
cumplimiento, la fidelidad, retorno del cliente, rechazos, devoluciones. (9004, s.f.)

D. Keith Denton manifiesta que el trabajo empieza con el apoyo de la alta direccién,
pero acaba en los encargados de trabajar cara al publico, cuando estas personas son de alta
calidad, concentran su atencion en este aspecto. La propia imagen de los empleados es
importante y también lo es la gestion de las tensiones. Los empleados necesitan percibir
la existencia de oportunidades para su crecimiento personal, ademas de profesional, este
aspecto artistico de la gerencia debe complementarse también con el cientifico para evitar
acabar con una atmosfera de club de campo y poca produccion. Deben establecerse
normas, es preciso medir el rendimiento y compararlo con las normas, para mejorar las
cosas. (Denton, 1991)

Alla Dutka expresa que el desafio de la investigacion de la satisfaccion del cliente se
basa en reconocer que dicha investigacion es el primer paso de un proceso en marcha
incrementa esa satisfaccion. De parte de la empresa tiene que existir un profundo
compromiso de realizar los cambios que resultan indicados luego de la investigacion. Las
presiones de la competencia obligan a una vigilancia sobre satisfaccion del cliente, y la
investigacién en esa area aportara los conocimientos esenciales para las ventajas
competitivas. una planificacién inteligente es un primer esencial para asegurar tanto el
éxito técnico como de la satisfaccién del cliente. Los resultados generar acciones que
Ileven al mejoramiento. Para evitar errores o informacion inadecuada, que podrian
conducir al directorio a tomar decisiones desafortunadas, la investigacion ser
técnicamente correcta. (Dutka, 1994)



Ivonne Mercedes refirié que uno de cada cuatro reclamos que recibieron las Oficinas de
Informacion, Reclamos y Sugerencias durante 2015 se dirigieron a inconvenientes sobre el
mal trato que toleraron y que son relacionadas con el trato de funcionarios. Entre ellas,
destaca la entrega de informacién inoportuna o insuficiente, problemas de comunicacién con
los equipos de salud, acciones como no saludar al paciente o no llamarlo por su nombre, no
escucharlo o no considerar la informacion que éste entrega sobre su caso, entre otras. Ademas
de éstas, la mayoria de los reclamos presentados al sistema fueron por demoras en los tiempos
de atencion que incluyen sala de espera, plazos para tener una consulta con un médico
especialista, cirugia o un procedimiento médico, seguidos de quejas por fallas en
procedimientos administrativos relacionados con lentitud o dificultad en tramites vinculados
a la atencion. Se llegd a las siguientes conclusiones que las atenciones que son recibidas por
los pacientes en los hospitales van a tener un numero significativo de quejas ya sea por la
demora en atenciones, por no encontrar citas de consulta médica en los diferentes
consultorios o porque no llegaron a tener una empatia con el profesional de salud lo que lleva
a tener un malestar en el usuario o paciente que al final culmina en el libro de reclamaciones.
(Rios, 2019)

Barlow, Janelle en su manuscrito elabord la investigacion el estudio autorizado de Opinién
de los Usuarios externos sobre la calidad de servicios que brinda el laboratorio clinico del
Centro de Salud Socrates Flores Vivas, alternativamente el elemento para determinar la
preferencia que los pacientes externos relativo a lo equivalente de la prestacion que ofrece al
dedicar las prestaciones del laboratorio Clinico del Centro de Salud Sécrates Flores Vivas.
La ensefianza se va a orientar por una muestra cuantitativa de disefio no experimental
descriptivo. 17 se llegd a los préximos términos que sostienen hacer mejoras en la condicién
del servicio como capacitaciones tanto al personal de salud con instruir al paciente en la
forma de solicitar el servicio en el establecimiento, asi como también realizar campafias
informativas sobre los derechos que tienen los pacientes ante una queja y reclamo dentro de
una institucion pablica y el tiempo que tienen que esperar para una respuesta (Barlow, 2005)

Fernando Gosso determina en la evaluacion de la Calidad de la Atencion en los Servicios
de Atencidn en la complacencia de los beneficiarios, la finalidad de su estudio se realiz6
estudiando la importancia para el anélisis recibido y su familiaridad de una explicacién hacia
los usuarios de salud como también Evaluar los diferentes reclamos y quejas que tienen las
diferentes instituciones. El tipo de estudio es descriptivo, se usaron como instrumentos una
busqueda de agrado al consumidor y la recopilacion de fuentes primarias. De la investigacion
se concluye que refleja la Operacionalizacion del enfoque de regionalizacion, que con lleva
la descentralizacion del sistema de salud. Se lleg6 a las siguientes conclusiones que tiene
bajo la responsabilidad un area sobre la cual debe prestar asistencia médica y realizar tareas
de asistencia, advertencia de indisposicion y proteccion de la sanidad comprender cuél es el
pensamiento de los usuarios para poder despejar su insatisfaccion, el personal de salud tiene
en cuenta las buenas relaciones interpersonales que van a contribuir apariencia efectiva con
la eficiencia e innovacion en los diferentes destinos que garantizan y a la vez implantar la
humanitaria concordancia con los usuarios. La nobleza de la correlacion elaboré una
comprensible credibilidad y se evidencia negociar el acatamiento, lo reservado, lo amable, la



percepcion como también la compatibilidad al percibir el anuncio hacia el paciente.
(Gosso, 2008)

2.3.2. Hipotesis de la investigacion

H1. Laatencion recibida por parte de los vendedores es deficiente ya que cuando se programa
una cita el vendedor no llega, por lo que el cliente queda molesto y no programara una cita.
H2 El producto se tarda en llegar al cliente, porque el vendedor se tarda en presenta la orden
de compra al departamento de facturacion, por lo que cuando la factura llega al departamento
de bodega ya lleva tiempo atrasado y por esta causa el producto llega tarde y el cliente se
queja.

H3 El gerente o encargado del area no le da seguimiento para solucionar cuando un cliente
presenta una queja o reclamo.

H4 El vendedor esta insatisfecho porque tiene demasiado carga laboral, puesto que esta
cubriendo su zona y de los excompafieros liquidados.

H5 El encargado del area no realiza retroalimentacion de como estuvo el rendimiento en mes,
por lo que no consulta a los vendedores como se sienten con la carga de trabajo.

H6 Los empleados no tienen la confianza para comunicarse con su superior y comentarle sus
inquietudes como la demasiada carga laboral.

2.3.3. Operacionalizacion de las variables

las expectativas y
las percepciones

para ejecutar el
servicio ofrecido

Variable Definicion Dimension Indicadores

Conceptual
Calidad del | Resulta de la | Fiabilidad: habilidad | -El vendedor llega el dia
servicio diferencia  entre | que tiene la empresa establecido de su cita.

- El producto le llega el dia
establecido.

de los | fiable y cuidadoso - Le dan respuesta a sus
clientes. quejas y reclamos
Capacidad de -Amabilidad.
respuesta: Disposicion | -Cortesia.

para ayudar a los
clientes para proveer
un servicio

- Tiempo de respuesta a sus
quejas y reclamos

Seguridad:
Competencia,

Informacién brindada el
dia de la cita
- Solucion a las quejas y




credibilidad que reclamos.
inspire confianza. - Generacion de confianza.

Empatia: Acceso facil, | Capacidad para atender al

la buena cliente.

comunicacion, - Amabilidad en el trato
disposicion para por parte del

atender al cliente. vendedor.

- Claridad en orientaciones
brindadas al cliente de los

productos
- Paciencia y comprension.
Aspectos tangibles: -Vendedores correctamente
Evalla la apariencia uniformado.
de los vendedores e - Materiales de
instrumentos comunicacion como ser
catalogos y laminas.
satisfaccion Es uno de los Validez -Atencion correcta.
del cliente resultados méas - Eficacia.
importante de Lealtad Seguridad del
prestar servicios cumplimiento del vendedor
de buena calidad, - Compromiso del cliente
dado que influye
de manera
determinante en
su

comportamiento.

Fuente: (elaboracion propia 2021)
2.4. Conceptualizacion
Servicio al cliente

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento indispensable para una
empresa y es la clave fundamental para el éxito o fracaso.

El servicio al cliente son todas las acciones relacionadas hacia los clientes antes, durante y
después de la compra, también conocido como servicio de atencion al cliente, se realiza para
cumplir con la satisfaccion de un producto o servicio.



No nos referimos exclusivamente al momento en que un cliente hace una compra, sino lo que
ocurre antes, durante y después de adquirir un producto; un buen servicio al cliente no sélo
es responder las preguntas del cliente, sino ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido nuestra
ayuda, adelantarnos a lo que necesita y suplir sus necesidades de manera eficaz.

Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral es el estado de bienestar y felicidad de una persona en relacion con el
desempefio en el espacio de trabajo y su entorno.

La satisfaccion laboral juega un papel importante para el personal y la empresa, pues cuando
los trabajadores se sienten satisfechos hay mayor productividad, se puede decir que estas
satisfecho cuando obtienes algun logro que has trabajado o que llevas mucho tiempo
persiguiendo.

La actitud que tiene un colaborador en el trabajo, con sus jefes y compafieros, mas sus
expectativas personales, son factores que intervienen en la satisfaccion laboral.

También, la satisfaccion laboral esta ligada de manera proporcional al nivel de compromiso
que tienen con la empresa y su productividad.

Una persona con un alto grado de satisfaccion laboral muestra actitud positiva hacia su
trabajo, entre mas alto el nivel de satisfaccion laboral de un colaborador, mayor su
motivacidn, compromiso y productividad.

Queja

La queja es toda inquietud, recomendacion, denuncia o critica relacionada con los productos
0 servicios que un cliente ha adquirido en una empresa.

Es el malestar o descontento del cliente por algo que esta relacionado directamente al
producto comprado o una mala atencion recibida.

Reclamo

Un reclamo es igual un inquietud o malestar relacionada directamente al producto comprado
0 una mala atencién recibida, pero esta requiere una solucione al problema de manera directa
entre el cliente y el proveedor.

La queja no requiere responderla, sin embargo, ocurren casos en los que por desconocimiento
del cliente una queja termina siendo un reclamo, es ahi donde la empresa esta obligada a
darle tramite a la misma.

2.5. Instrumentos utilizados



Se aplicara una encuesta dirigida a los clientes méas frecuentes para conocer por qué han

presentado quejas y reclamos.

También se realizard una entrevista al personal del servicio al cliente donde se sabra si los
empleados tienen satisfaccion laboral, si tienen la confianza para expresar alguna

inconformidad o cualquier situacién con su superior etc.

CAPITULO IlIl. METODOLOGIA

En la siguiente metodologia describiremos los métodos y técnicas que se utilizaran para

obtener la informacion recopilada.

3.1 La metodologia
La metodologia que se usara sera mixta porque utilizara informacion cuantitativa y

cualitativa ya que se contara con datos estadisticos por medio de encuestas que se aplicaran
a los clientes mas frecuentes y los que han presentado quejas y reclamos, asi mismo

entrevistas al departamento del servicio al cliente.

3.1.1 Tipo y nivel de investigacion

El nivel de investigacion que se utilizara sera el descriptivo ya que se investigara las causas
que generan el por qué se esta brindando un mal servicio al cliente.

3.1.2 Descripcion del ambito de la investigacion
La poblacion se investigara por medio de encuestas sera a los clientes mas frecuentes y los

que han presentado quejas y reclamos, se les enviara un link.

La otra poblacion que se investigara seran los empleados del departamento de servicio al

cliente por medio de entrevistas, se les llamaria por Skype, WhatsApp o zoom.
3.1.3 Poblacion y muestra.
Se aplicaran a dos poblaciones:

Clientes



Poblacion 364

Margen de error 5
Confiabilidad 95%
Muestra 188

Empleados del departamento del servicio al cliente

Poblacion 13 vendedores (se entrevistaran a todos los empleados)

3.1.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos.
Los instrumentos que utilizaran seran:

Encuesta a los clientes més frecuentes y los que han presentado quejas o reclamos.

Entrevistas a los empleados departamento del servicio al cliente.

3.1.5 Plan de recoleccion y procesamiento de datos.

No. | Fecha | Tarea Encuestador | Método de | Cantidad | Lugar de aplicacion
contacto

1 05 al | Aplicacién de | Laura En linea a | 167 Se envi6 el link por
07 encuesta  a | Maradiaga través encuestas | correo electrénico o
marzo | clientes Microsoft mensaje de WhatsApp
2021 Forms

2 12 al | Aplicacién de | Laura En linea a | 13 Se llamé por
13 entrevistas a | Maradiaga través entrevista | WhatsApp
marzo | empleados Microsoft
2021 Forms

Fuente: (elaboracion propia 2021)

En la muestra para aplicar las encuestas a los clientes indicaba 188, pero solo 167 clientes
pudieron completarlas.

CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1

Método de medicion aplicado




La metodologia que se aplicéd fue mixta por lo que se utilizd informacion cuantitativa y
cualitativa, por ese motivo se aplicd encuestas a clientes mas frecuentes y entrevistas al

departamento del servicio al cliente en el cual se obtuvo informacion a profundidad.

4.1.1 Justificacion.
Se utilizo el método mixto porque por medio de los instrumentos de ambos métodos al
trabajar juntos brindan informacion que permite comprender y analizar la realidad de la

empresa.

4.1.2  Aplicacion
Las encuestas fueron aplicadas a los clientes mas frecuentes y los que han presentado quejas

y reclamos en el cual se envié un link por medio de WhatsApp y correo electrénico.

El otro instrumento que se aplico fue la entrevista en el que se entrevistaron a los empleados

del departamento de servicio al cliente por medio de llamaria por WhatsApp.

No. Cronograma de la aplicacién Fecha Cantidad
Inicio Fin
1 Aplicacion de encuesta a clientes 05 marzo 07 marzo 3 dias

2 Aplicacion de entrevista empleados 12 marzo 13 marzo 2 dias

Fuente: (elaboracién propia 2021)



4.2 Resultados y analisis de los resultados.

De acuerdo con su experiencia mas reciente

¢Como evalua usted la atencion recibida por parte del vendedor?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Vélido Buena 73 43,7 43,7 43,7
Excelente 9 54 54 49,1
Mala 40 24,0 24,0 73,1
Pésima 45 26,9 26,9 100,0
Total 167 100,0 100,0

En la anterior tabla nos indica que el 49.10% evaluaron la atencién recibida por parte del
vendedor en el rango de bueno y excelente, mientras que 50.9% indicaron lo contrario en el
rango de malo y pésimo, por lo que refleja que es alta la cantidad de clientes que no estan
satisfechos con la atencidn recibida por parte de los vendedores.



Tabla cruzada

Indique su sexo

Indique su rango de edad

De acuerdo con su experiencia mas reciente, (Como evalla usted la atencion recibida por
parte del vendedor?

De acuerdo con su  experiencia mas reciente

Indique su rango de edad

¢Cémo evalla usted la atencion recibida por parte 19 a 24 31
del vendedor? anos 25a30 mas Total
Buena Indique su sexo Hombre 3 9 9 21
Mujer 17 28 7 52
Total 20 37 16 73
Excelente Indique su sexo Hombre 0 0 1 1
Mujer 3 4 1 8
Total 3 4 2 9
Mala Indique su sexo Hombre 1 15 9 25
Mujer 2 8 5 15
Total 3 23 14 40
Pésima Indique su sexo Hombre 2 9 5 16
Mujer 3 11 15 29
Total 5 20 20 45
Total Indique su sexo Hombre 6 33 24 63
Mujer 25 51 28 104




Total 31 84 52 167

La anterior tabla cruzada nos indica que 60 mujeres y 53 hombres siendo un total de 113
evaluaron la atencion recibida por parte del vendedor en el rango de bueno y excelente,
mientras que 44 mujeres y 41 hombres siendo un total de 85 indicaron lo contrario en el rango
de malo y pésimo.

Aunque la mayoria de las clientes jovenes de 19 a 24 afios expresan que estan recibiendo una
buena atencion por parte de los vendedores, la cantidad mas alta indican que es mala o pésima
y son clientes que tienen mas 30 afios por lo que son mas exigentes.

¢ Como evalua la calidad de nuestros productos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 86 51,5 51,5 51,5
Excelente 79 47,3 47,3 98,8
Malo 2 1,2 1,2 100,0
Total 167 100,0 100,0

En la anterior tabla refleja que el 98.80% es decir que casi el 100% evaluaron que estan
satisfechos con la calidad de los productos y esta es la razon por la que estan tolerando el mal
servicio recibido por los vendedores.



Tabla cruzada
Indique su sexo

Tipo de formacion

¢Como evalua la calidad de nuestros productos?

Tipo de formacion

Cursando la Egresados
Como evalUa la calidad de nuestros productos? universitaria  universitarios Secundaria Total
Bueno Indique su sexo Hombre 27 14 3 44
Mujer 24 15 3 42
Total 51 29 6 86
Excelente Indique su sexo Hombre 11 8 0 19
Mujer 38 20 2 60
Total 49 28 2 79
Malo Indique su sexo Mujer 1 1 2
Total 1 1 2
Total Indique su sexo Hombre 38 22 3 63
Mujer 63 36 5 104
Total 101 58 8 167

En la anterior tabla cruzada nos indica que 102 mujeres y 63 hombres siendo un total de 165
clientes que estan cursando o son egresados de la universidad evaluaron la calidad de los
productos en el rango de bueno y excelente, mientras que 2 mujeres indicaron lo contrario en

el rango de malo.



Por lo que nos indica que la mayoria de los clientes califican los productos con excelente
calidad y esta es la causa por la que estan tolerando la mala atencion brindada por los
vendedores.

¢Como evalua la entrega de su producto?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno 58 34,7 34,7 34,7
Excelente 27 16,2 16,2 50,9
Malo 32 19,2 19,2 70,1
Pésimo 50 29,9 29,9 100,0
Total 167 100,0 100,0

En la anterior tabla refleja que el 50.90% evaluaron que estan conformes con la entrega de
sus productos, mientras que el 49.10 expresan lo contrario y esta es una de las razones por la
que los clientes estan reclamando.



Tabla cruzada

Indique su sexo

Tipo de formacion

¢Como evalua la entrega de su producto?

Tipo de formacion

Cursando la

¢Como evalla la entrega de su producto? universitaria

Egresados
universitarios

Secundaria Total

Bueno

Excelente

Malo

Pésimo

Total

Indique su sexo Hombre
Mujer

Total

Indique su sexo Hombre
Mujer

Total

Indique su sexo Hombre
Mujer

Total

Indique su sexo Hombre
Mujer

Total

Indique su sexo Hombre
Mujer

Total

13
25
38
2

17
19

16
14
14
28
38

101

11
18

13

12
20
22
36
58

0 20
2 38
2 58
0 4

1 23
1 27
1 15
2 17
3 32
2 24
0 26
2 50
3 63
5 104
8 167




En la anterior tabla cruzada nos indica que 61 mujeres y 24 hombres siendo un total de 85
evaluaron la entrega de sus productos en el rango de bueno y excelente, mientras que 43
mujeres y 39 hombres siendo un total de 82 indicaron lo contrario en el rango de malo y
pésimo; los clientes que estan calificando la entrega del producto son clientes estan cursando
0 son egresados de la universidad por lo que tienen buena formacion y esto provoca que sean
mMAas son Mas exigentes.

Casi el 50% no esta conforme con la entrega de su producto, pero estan tolerando la tardanza
por la calidad del producto.

¢El vendedor llega el dia establecido en que se programa la cita?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Valido 1 6 6 6
No 84 50,3 50,3 50,9
Si 82 49,1 49,1 100,0
Total 167 100,0 100,0

En la anterior tabla refleja que el 50.30% evaluaron que el vendedor llega puntual a la cita
programada, mientras que el 49.10 expresan lo contrario por lo que esta es una de las razones
por la que los clientes estan se estan quejando.

El valor perdido se debe que un cliente no contesto a la pregunta.



Tabla cruzada Indique su sexo
Tipo de formacion

El vendedor llega el dia establecido en que se programa la cita?

Tipo de formacién

Cursando la Egresados
El vendedor llega el dia establecido en que se universitari universitari Secundari

programa la cita? a 0S a Total
Indique su sexo Mujer 1 1
Total 1 1
No Indique su sexo Hombre 25 13 3 41
Mujer 22 19 2 43
Total 47 32 5 84
Si Indique su sexo Hombre 13 9 0 22
Mujer 40 17 3 60
Total 53 26 3 82
Total Indique su sexo Hombre 38 22 3 63
Mujer 63 36 5 104
Total 101 58 8 167

En la anterior tabla cruzada nos indica que 43 mujeres y 41 hombres siendo un total de 84
indican que el vendedor no llega el dia que establecio su cita, mientras que 60 mujeres y 22
hombres siendo un total de 82 indicaron lo contrario en el rango de malo y pésimo, por lo
que casi el 50% no esta llegando a la cita establecida y como son clientes que tienen buena
formacion hace gue sean mas exigentes.



El valor perdido se debe que un cliente no contesto a la pregunta.

La solucidn a sus quejas y reclamos tardan de:

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1a10 50 29,9 29,9 29,9
la3dias 10 6,0 6,0 35,9
la7dias 107 64,1 64,1 100,0
Total 167 100,0 100,0

En la anterior tabla refleja que se tardan mas de una semana para solucionar las quejas o
reclamos por parte de los clientes, por lo cual esta es una de las razones por la que los clientes
se estan quejando ya que no se les da un buen seguimiento.



Tabla cruzada Indique su sexo
Tipo de formacién

La solucion a sus quejas y reclamos tardan de:

Tipo de formacion

La solucién a sus quejas y reclamos tardan ~ Cursando la ~ Egresados

de: universitaria = universitarios Secundaria ~ Total
lalOdia Indiquesusexo Hombre 11 7 1 19
Mujer 13 15 3 31
Total 24 22 4 50
la3dias Indiquesusexo  Hombre 3 0 3
Mujer 4 3 7
Total 7 3 10
la7dias Indiquesusexo  Hombre 24 15 2 41
Mujer 46 18 2 66
Total 70 33 4 107
Total Indique susexo  Hombre 38 22 3 63
Mujer 63 36 5 104
Total 101 58 8 167

En la anterior tabla cruzada nos indica que 31 mujeres y 19 hombres siendo un total de 50
indican que la solucion a sus quejas tarda entre 1 a 10 dias y que 31 mujeres y 19 hombres le
solucionaron sus quejas y reclamos entre 1 a 3 dias, mientras que para 63 hombres y 104
mujeres les dieron respuestas a sus quejas entre 1 a 7 dias.

Por lo que normalmente se tardan mas de una semana para solucionarles a sus quejas y
reclamos y como son clientes que tienen una buena formacion saben claro sus derechos.



Hallazgos y anélisis de resultados EMPLEADOS

Tabla cruzada
Indique su sexo

¢Cuanto tiempo lleva en la organizacion?

En general, ¢qué grado de satisfaccion tiene con la empresa donde trabaja actualmente?

¢ Cuanto tiempo lleva en
la organizacion?

En general, ¢ qué grado de satisfaccion tiene con la empresa Mas de 5

donde trabaja actualmente? 3-4 afos afios Total

Insatisfecho Indique su sexo Hombre 0 3 3

Mujer 2 0 2

Total 2 3 5

Muy insatisfecho Indique su sexo Hombre 1 4 5

Mujer 1 2 3

Total 2 6 8

Total Indique su sexo Hombre 1 7 8

Mujer 3 2 5

Total 4 9 13

En la anterior tabla cruzada nos indica que 2 mujeres y 3 hombres siendo un total de 5
empleados indican que se sienten satisfechos y que 3 mujeres y 8 hombres siendo total de 11
se sienten muy insatisfechos, por lo que la mayoria de los empleados que tienen mas
antigliedad en la empresa son los no estan conformes con su puesto de trabajo.



Tabla cruzada
Indique su sexo

¢Cuanto tiempo lleva en la organizacion?

Ha recibido alguna capacitacién de como brindar un buen servicio al cliente

¢Cuanto tiempo lleva en
la organizacion?

Ha recibido alguna capacitacion de como brindar un buen Més de 5
servicio al cliente 3-4 afios afios Total
Si Indique su sexo Hombre 1 7 8
Mujer 3 2 5
Total 4 9 13
Total Indique su sexo Hombre 1 7 8
Mujer 3 2 5
Total 4 9 13

En la anterior tabla cruzada expresa que el 100% de los empleados nos indican que han

recibido capacitaciones de como brindar un servicio al cliente.

Se confirmo con el encargado del area que la capacitacion que expresa la tabla es la induccion

que reciben cuando son contratados.



Tabla cruzada
Indique su sexo
¢Cuanto tiempo lleva en la organizacion?

En mi departamento tenemos las cargas de trabajo bien repartidas.

¢Cuanto tiempo lleva en
la organizacion?

En mi departamento tenemos las cargas de trabajo bien Més de 5
repartidas. 3-4 aflos  afios Total
En desacuerdo Indique su sexo Hombre 0 5 5
Mujer 1 2 3
Total 1 7 8
Totalmente en Indique su sexo Hombre 1 2 3
desacuerdo :
Mujer 2 0 2
Total 3 2
Total Indique su sexo Hombre 1 7 8
Mujer 3 2 5
Total 4 9 13

En la anterior tabla cruzada nos indica que 5 mujeres y 8 hombres siendo un total de 13
empleados que tienen mas de 4 de antigliedad en la empresa expresan que las cargas
laborables no estan siendo bien repartidas.



Tabla cruzada

Indique su sexo

¢Cuanto tiempo lleva en la organizacion?

El responsable de mi departamento delega eficazmente funciones de responsabilidad.

¢ Cuanto tiempo lleva en

la organizacion?

El responsable de mi departamento delega eficazmente Més de 5
funciones de responsabilidad. 3-4afos  afos Total
Indique su sexo Hombre 1 1
Total 1 1
De acuerdo Indique su sexo Mujer 1 1
Total 1 1
En desacuerdo Indique su sexo Hombre 0 5 5
Mujer 2 1 3
Total 2 6 8
Totalmente en Indique su sexo Hombre 0 2 2
desacuerdo Mujer 1 5 1
Total 1 2 3
Total Indique su sexo Hombre 1 7 8
Mujer 3 2 5
Total 4 9 13

En la anterior tabla cruzada nos indica que 1 mujer y 1 hombre siendo un total de 2 empleados
que tienen mas de 4 de antigiiedad en la empresa expresan que en su departamento estan bien
delegadas sus responsabilidades mientras que 4 mujeres y 7 hombres que estan en la misma
posicion expresan lo contrario, por lo que la mayoria de los empleados que tienen mas
antigliedad en la empresa son los no estan conformes con su puesto de trabajo.



Tabla cruzada
Indique su sexo
¢Cuanto tiempo lleva en la organizacion?

El ambiente de trabajo me produce stress.

¢Cuanto tiempo lleva en la
organizacion?

El ambiente de trabajo me produce stress. 3-4 afos Maés de 5 afios  Total
De acuerdo Indique su sexo Mujer 1 1
Total 1 1
Totalmente de acuerdo Indique su sexo Hombre 1 7 8
Mujer 0 1 1
Total 1 8 9
Totalmente en Indique su sexo Mujer 2 1 3
desacuerdo Total > 1 3
Total Indique su sexo Hombre 1 7 8
Mujer 3 2 5
Total 4 9 13

En la anterior tabla cruzada nos indica que 2 mujeres y 8 hombre siendo un total de 10
empleados que tienen mas de 4 de antigliedad en la empresa expresan que su puesto de trabajo
les produce demasiado estrés mientras que 3 mujeres que estan en la misma posicion
expresan lo contrario, por lo que la mayoria de los empleados que tienen mas antigliedad en
la empresa son los expresan que su puesto de trabajo los tiene completamente estresados.



Tabla cruzada

Indique su sexo

¢ Cuanto tiempo lleva en la organizacion?

El responsable de mi departamento pone en marcha iniciativas de mejora.

Recuento

¢Cuanto tiempo llevaen la
organizacion?

El responsable de mi departamento pone en marcha iniciativas Més de 5
de mejora. 3-4 afos afios Total
En desacuerdo Indique su sexo Hombre 0 4 4
Mujer 3 1 4
Total 3 5 8
Totalmente en Indique su sexo Hombre 1 3 4
desacuerdo .
Mujer 0 1 1
Total 1 4 5
Total Indique su sexo Hombre 1 7 8
Mujer 3 2 5
Total 4 9 13

En la anterior tabla cruzada nos indica que 5 mujeres y 8 hombres siendo un total de 13
empleados que tienen mas de 4 de antigliedad, por lo que el 100% de los empleados expresan

que el responsable del departamento no presenta iniciativas para mejorar el departamento.



Tabla cruzada
Indique su sexo

¢Cuanto tiempo lleva en la organizacion?

En general, las condiciones laborales (salario, horarios, vacaciones, beneficios sociales,

etc) son satisfactorias.

¢Cuanto tiempo lleva

en la organizacion?

En general, las condiciones laborales (salario, horarios, Mas de 5
vacaciones, beneficios sociales, etc) son satisfactorias. 3-4 afios  afos Total
En desacuerdo Indique su sexo Hombre 0 1 1
Mujer 2 1 3
Total 2 2 4
Totalmente en Indique su sexo Hombre 1 6 7
desacuerdo :
Mujer 1 1 2
Total 2 7 9
Total Indique su sexo Hombre 1 7 8
Mujer 3 2 5
Total 4 9 13

En la anterior tabla cruzada nos indica que 5 mujeres y 8 hombre siendo un total de 10
empleados que tienen mas de 4 de antigiiedad en la empresa expresan que no estan satisfechos
con las condiciones laborales (salario, horarios, vacaciones, beneficios sociales)



Tabla cruzada
Indique su sexo
¢Cuanto tiempo lleva en la organizacion?

En general, me siento satisfecho en mi departamento.

¢Cuanto tiempo lleva en la
organizacion?

En general, me siento satisfecho en mi departamento. 3-4 afos Maés de 5 afios Total
De acuerdo Indique su sexo Hombre 1 1
Total 1 1
En desacuerdo Indique su sexo Mujer 1 1 2
Total 1 1 2
Totalmente en Indique su sexo Hombre 1 6 7
desacuerdo Mujer > L 3
Total 3 7 10
Total Indique su sexo Hombre 1 7 8
Mujer 3 2 5
Total 4 9 13

En la anterior tabla cruzada nos indica que 1 hombre que tienen mas de 5 de antigliedad en
la empresa expresa que se siente satisfecha en su departamento mientras que 5 mujeres y 7
hombres que estan en la misma posicion expresan lo contrario, por lo que la mayoria de los
empleados expresan que no se sienten satisfechos en su departamento.



4.3 Propuesta de mejora.

Al comparar de manera general los resultados se observa que las necesidades de
mejoramiento estan inclinadas en:

Propuesta de mejora para los clientes:

e Ofrecer incentivos a los clientes para mostrarles el agradecimiento por su tolerancia
y no cambien de proveedor.

Propuesta para mejorar la comunicacion con los clientes:

e Que la gerencia se ponga a disposicién de los clientes por si se presenta una
inconformidad o sugerencia, esto para que los clientes tengan un canal de
comunicacion directa con la empresa o autoridad.

Propuesta de mejora para los empleados:

e Ofrecer incentivos a los vendedores para mejorar su rendimiento ya que su
insatisfaccion es alta por lo que esta repercutiendo en la atencion brindando a los
clientes.

Propuesta para mejorar la comunicacion con los empleados:

e Permitir que los vendedores den su opinidn cuando se toma una decisién esto ayuda
a que se sientan parte de la empresa, por lo que trabajaran juntos para lograr los
objetivos como brindar un buen servicio al cliente.

e Colocar un buzoén para que los empleados puedan expresar sus inconformidades, pero
debe de ser andnimos y no se investigue quien la dijo por lo que esto ayudara a
mejorar la comunicacion en la empresa.

Todo para que haya una mejor comunicacién y la empresa recupere su prestigio y los ingresos
no sigan afectados.



4.4 Implementacion de los
cambios

Los incentivos que se pueden ofrecer para los clientes:

e Capacitaciones a los clientes para brindar més informacion sobre la durabilidad de
los productos de seguridad industrial.

e Capacitaciones a los clientes para brindar mas informacién del uso correcto de los
productos de seguridad industrial.

e Regalar Tablet a los clientes que se inscriban a las capacitaciones

Acciones para mejorar la comunicacion con los clientes:

e Enviar un correo que contenga una carta firmada por la gerencia donde se pone a
disposicion de los clientes por si tienen una inconformidad o sugerencia para que los
clientes tengan un canal de comunicacion directa con la empresa o autoridad.

Los incentivos que se pueden ofrecer a los empleados:

e Preparar una reunién de agradecimiento por su colaboracion en la empresa.

e Preparar una reunién donde permitira que los vendedores den su opinion, esto ayuda
a que se sientan parte de la empresa y a tener una mejor comunicacion.

e Reconocer sus logros como colocar en un lugar visibles una fotografia al mejor
vendedor.

e Ofrecer un bono trimestral para el mejor vendedor.

e Afiliarlos a un gimnasio para que los mantenga sanos y con energia para realizar sus
actividades laborales.

e Ofrece beneficios externos como cuidar de su salud y afiliarlos a un seguro médico
privado que incluida doctores, dentistas, expertos en nutricion etc.

e Regalarles viajes con toda la familia para finales del afio 2021

Se aclara que no todos los incentivos se van a aplicar, sino que quedara a disposicion de la
gerencia.



4.4.1 Cronograma de aplicacion.

S > c | — D | > [8)
No. Actividades Inicio| Fin | &[S |3(3(2/Z|8|28|8&
T e e O I R

Preparar una reunion de agradecimiento por su 30-

1 . 1-Apr
colaboracion en la empresa. Apr
Enviar un correo que contenga una carta firmada por la
gerencia donde se pone a disposicion de los clientes por si 1- | 30-

2 |tienen una inconformidad o sugerencia para que los

i LT May | May
clientes tengan un canal de comunicacion directa con la
empresa o autoridad.
Preparar una reunion donde permitira que los vendedores

3 den su opinion, esto ayuda a que se sientan parte de la 1-Jun 30-
empresa y a tener una mejor comunicacion y tratar que sea Jun
asi antes de tomar una decision
Reconocer sus logros como colocar en un lugar visibles 30-

4 . . 1-Jul
una fotografia al mejor vendedor. Jul
Capacitaciones a los clientes para brindar mas informacion

- : 1- | 30-

5 |sobre la durabilidad de los productos de seguridad
- i Aug | Aug
industrial.

5 Capacitaciones a los clientes para brindar mas informacion 1-Se 30-
del uso correcto de los productos de seguridad industrial. P Sep
Regalar Tablet a los clientes que se inscriban a las 30-

7 N 1-Oct
capacitaciones Oct

3 1- | 30-
Ofrecer un bono trimestral para el mejor vendedor. Nov | Nov
Afiliarlos a un gimnasio para que los mantenga sanos y con 30-

9 . . . 1-Dec
energia para realizar sus actividades laborales. Dec
Ofrece beneficios externos como cuidar de su salud y

. - ; e 30-

10 | afiliarlos a un seguro médico privado que incluida 1-Dec

. ) Dec
doctores, dentistas, expertos en nutricion etc.
Regalarles viajes con toda la familia para finales del afio 30-

11 1-Dec
2021 Dec

Fuente: (elaboracion propia 2021)




4.4.2 Detalle de cambios y responsables de su ejecucion.

bajos.

L Respons
No. | Cronograma de aplicacion Fecha ablep
Preparar la reunion un sabado después de medio dia para que el Gerente
1 gerente puede expresar su agradecimiento por la colaboracion en la | Abril de ventas
empresa.
Redactar una carta por la gerencia donde se pone a disposicion de
5 los clientes por si tienen una inconformidad o sugerencia para que Mavo Gerente
los clientes tengan un canal de comunicacion directa con la empresa y de ventas
0 autoridad.
Prepara una reunion con los vendedores para presentarles la
proyeccion de los incentivos que se desea ofrecer en lo que reste Gerente
3 del afio y saber su opinion si estan de acuerdo o si tienen otro|Junio de ventas
incentivo que se puede considerar esto ayuda a que se sientan parte
de la empresa la empresa.
Tomarles una fotografia para tenerla preparada cuando sea el Gerente
4 momento de reconocer sus logros y como colocar en un lugar | Julio
. . . de ventas
visibles una fotografia al mejor vendedor.
Enviar un correo notificando a los clientes que se estaran
ofreciendo el 29 de mayo 2021 una capacitacion por medio de zoom Gerente
5 . ., L Agosto
para dar informacion sobre la durabilidad de los productos de de ventas
seguridad industrial.
Enviar un correo notificando a los clientes que se estaran
ofreciendo el 19 junio 2021 una capacitacion por medio de zoom . Gerente
6 . P - Septiembre
para brindar mas informacién del uso correcto de los productos de de ventas
seguridad industrial.
. . . . Gerente
7 Regalar Tablet a los clientes que se inscriban a las capacitaciones | Octubre de ventas
Hacer una reunion donde se notifique que se estara ofreciendo un . Gerente
8 . . Noviembre
bono trimestral para el mejor vendedor. de ventas
Cotizar con varios gimnasios que queden cercanos a la oficina, asi Gerente
9 después de trabajar pasen por el gimnasio para tengan energia y | Diciembre
. o de ventas
puedan realizar sus actividades laborales.
Cotizar con varias aseguradoras para revista que poliza ofrece Gerente
10 | mejores beneficios como ser doctores generales, dentistas, expertos | Diciembre de ventas
en nutricion etc.
Cotizar agencias de viaje y tratar de comprar paquetes familiares en Gerente
11 |promocién y por la pandemia se pueden encontrar a costos mas | Diciembre de ventas

Fuente: (elaboracion propia 2021)




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se concluyo que la empresa esta enfrentando una situacién delicada ya que mas del
50% de los clientes estan muy inconformes con la atencion recibida por parte de los
vendedores y han tolerado el deficiente servicio solo porque la empresa cuenta con
productos de calidad.

Una de las causas por la que los clientes estan presentando quejas y reclamos de
debe que los vendedores no llegan a las citas programas, la tardanza de més de una
semana en dales solucién a sus inquietudes.

Se sabe que la cadena de trabajo por la mala atencién recibida por los clientes tiene
una causa y es la completa insatisfaccion que tienen los vendedores, ya que por la
pandemia se tuvo que liquidar a varios vendedores por lo que se aumento la carga
laboral y esto estd causando mucha inconformidad porque no tienen ningdn
incentivo para ser motivados y poder brindar un mejor servicio al cliente.

Si esta problematica continua los ingresos y el prestigio de la empresa iran

disminuyendo por lo que provocara que la empresa cierre.

5.2 Recomendaciones

Que el gerente trate de tener una mejor comunicacién con los clientes para estar
enterados por si tienen alguna queja, reclamo o recomendacion.

Procurar tener una mejor comunicacion con el personal para que el vendedor pueda
tener la confianza y notificar cualquier inconveniente o inconformidad.

Considerar en las proyecciones para principio de afio los incentivos para los
vendedores.

Programar reuniones mensuales para informar al personal cuando se generen quejas
o reclamos para hacerlos participes y buscar soluciones asi prevenir situaciones
repetitivas.

Preparar capacitaciones de como brindar un buen servicio al cliente que inspiren
motivacion.

El encargado del area debe de recibir capacitaciones de como guiar el personal.
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AnNexos

#01 Calzado

El calzado de proteccion es un tipo de calzado
especial utilizado en las diferentes actividades
laborales que es utilizado como equipo de
proteccion personal disefiado para resguardar a los
trabajadores de diferentes riesgos principalmente
destinados a la proteccién de los dedos de los pies,
asi como la contaminacion con agentes quimicos,
las descargas eléctricas, las caidas y otros riesgos.
Este tipo de calzado estd regulado por las
disposiciones normativas de cada pais.

#02 Proteccién a la cabeza

La cabeza es un area de nuestro cuerpo delicado,
por eso es necesario protegerlo con la herramienta
adecuada: el casco. Este equipo de proteccién es
esencial para la prevencion de accidentes, por esa
razén es fundamental reconocer el tipo de casco y
el mantenimiento que se le debe brindar.
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#03 Proteccién visual

El equipo personal para proteger los ojos (como
anteojos de seguridad con proteccion lateral, gafas
que protegen toda el area de los ojos, protectores de
la cara y/o cascos de soldador) pueden protegerle
de los siguientes peligros: fragmentos voladores,
pedazos grandes, chispas calientes, radiacion
Optica, salpicaduras de metales fundidos, objetos,
particulas, destellos.

#04 Proteccién contra altura

Para realizar trabajos a una altura mayor de 1.8
metros sobre el nivel del piso use arnés de seguridad
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Fuente: (elaboracién propia 2021)
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Glosario

Cualitativa: se refieren a caracteristicas o atributos cuyas posibilidades de variacion no se
expresan en funcion de ndmeros o cantidades. Por ejemplo: sexo, género, estado civil,
opinion respecto a un servicio, condiciones de la vivienda, entre otros. Insatisfaccion laboral

Cuantitativa: cuando se trata de caracteristicas cuyas variaciones pueden ser expresadas de
forma numérica. Por ejemplo: edad, peso, estatura, niUmero de hijos, afios de servicio, entre
otros.

Inventivos laboral: son las recompensas monetarias que la empresa da al empleado por la
consecucion de unos objetivos determinados, de manera que aumenta la implicacion, la
productividad y la satisfaccion del profesional. Algunos de estos incentivos econémicos son
el pago de primas anuales, un aumento de sueldo o beneficios sociales como planes de
pensiones, seguro médico, etcétera.

Insatisfaccion laboral: respuesta negativa del empleado hacia su propio trabajo, estado de
intranquilidad, malestar y ansiedad al que puede llegar una persona que se encuentra
insatisfecha laboralmente.

Queja: la queja es toda inquietud, recomendacion, denuncia o critica relacionada con los
productos o servicios que un cliente ha adquirido en una empresa.

Reclamo: un reclamo es igual un inquietud o malestar relacionada directamente al producto
comprado o una mala atencién recibida, pero esta requiere una solucione al problema de
manera directa entre el cliente y el proveedor.

Satisfaccion laboral: la satisfaccion laboral es el estado de bienestar y felicidad de una
persona en relacion con el desempefio en el espacio de trabajo y su entorno.

Seguridad industrial: a seguridad industrial se centra en la reduccion de riesgos laborales
en el sector industrial. Mediante la prevencion, se buscar proteger al empleado de diversas
adversidades. Tanto a nivel fisico como mental y emocional, asi como el lugar en el que
trabaja, y el medio ambiente.

Servicio al cliente: son todas las acciones relacionadas hacia los clientes antes, durante y
después de la compra, también conocido como servicio de atencion al cliente, se realiza para
cumplir con la satisfaccion de un producto o servicio.



