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RESUMEN EJECUTIVO

La presente Investigacion propone, la realizacion de Estrategias para mejorar La
Calidad en la Atencion al Cliente en la Compaiia de Seguridad “ALPRISEG CIA.
LTDA.” de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, Mediante un analisis
previo, hemos detectado falencias en la compafiia como falta de una adecuada atencion
y servicio al usuario, el personal no capacitado. Este trabajo tiene como objetivo
satisfacer efectivamente las necesidades de los clientes ahorrando tiempo y brindando
una atencion de calidad.

Se ha utilizado la Investigacion de campo y la Bibliografica con temas que se refieren a
estrategias para mejorar la calidad en la atencion al cliente, lo que se pretende es
analizar la percepcion que tienen los clientes con respecto al servicio que presta la
compafiia, se proponen estrategias y determinan los planes de accion a seguir.

Las encuestas arrojan como resultado que mas de la mitad de los clientes no se
encuentran satisfechos con la atencion recibida, lo que determina en primera instancia la
viabilidad del proyecto, con la elaboracidn de un organigrama para la compafiia lo que
permitira tener una representacion gréfica de la estructura de la misma, incluyendo las
estructuras departamentales y las personas que las dirigen los cuales hacen un esquema
sobre las relaciones jerarquicas y competenciales de vigor, como también un plan de
comunicacion y un plan de capacitacion de atencion al cliente que permitira el disefio
de programas con informacion relacionadas a las actividades propias de la compafiia
dando la oportunidad al personal de aprender cosas nuevas Yy actuales interactuando con
otras personas.

Se recomienda implementar los procedimientos de la propuesta de atencion al cliente
sugerido en esta investigacion, ya que mejorara notablemente el servicio que brinda la

compafiia a sus clientes en la actualidad

ING. Maria Belén Bravo Avalos
DIRECTORA
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ABSTRACT

This Research proposes the implementation of strategies to improve the quality of
Customer Service in the Security Company “ALPRISEG CIA.LTDA.” Of the city of
Riobamba, Chimborazo Province, through a prior analysis, it has detected shortcomings
in the company as lack of proper care, service user, and untrained personnel. This work

aims to effectively meet the needs of customers saving time and providing quality care.

The field research as well as the bibliographic research have been used with topics that
refer to strategies to improve the quality of customer service, the aim is to analyze the
perception that the customers have with regard to the service that the company gives,

and so strategies and action plans are proposed to follow.

The surveys show that as a result more than half of the customers are not satisfied with
the care provided, which determines in the first instance the feasibility of the project
with the preparation of an organizational chart, allowing to have a graphical
representation of the structure of it, including the departmental structures and the people
who manage them, who make an outline of the hierarchical and jurisdictional
relationships of force, as well as a communication and a training plan to the customer
that enables the design of programs with information related to the activities of the
company giving the opportunity to the staff to learn new and current things interacting

with others.

It is recommended to implement the procedures of the proposal of customer service,
since it will improve significantly the service that the company offers to its customers at

present.

Xiii



INTRODUCCION

La compaiiia de Seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.” es una empresa que se dedica a
brindad servicio de proteccion, ya sea personal o institucional.

La principal razén por la que toda empresa debe aplicar Estrategias para mejorar la
Calidad en en la Atencion al Cliente es porque permite relacionarnos mejor con nuestros
clientes, brindarles la atencién que se merecen, tener mejor control sobre lo que se

puede conseguir para responder a los objetivos y la mision de la empresa.

Este trabajo engloba temas actuales de servicio y atencion al cliente, asi como el
proceso que se debe seguir para la aplicacion de las estrategias que se dirigen a la
ventaja competitiva y a los clientes, la implementacion de un organigrama, plan de
comunicacion y un plan de capacitacion de servicios que si lo ponemos en practica nos
permitird atender mejor a nuestros clientes, logrando que ellos mantengan la fidelidad a
nuestros servicios de proteccion, y el desarrollo de la comunicacion en base de la

investigacion tradicional, utilizando encuestas.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las funciones de la compania de seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.” de la ciudad de
Riobamba, no brindan una adecuada atencién y servicio al usuario, ya que estan alli solo
por cumplir con su trabajo, no existe personal capacitados y no tienen una buena
relacién entre companieros por lo cual se vuelve una deficiencia la atencion y servicio al
cliente al no realizar el trabajo en equipo y no involucrarse en sus labores y con los
clientes, en nuestro pais las expectativas de crecimiento para este tipo de empresas son
muy altas, ya que la seguridad es indispensable, siempre optando por la implementacion
de métodos innovadores y actualizados, motivo por el cual los servicios de la empresa
estan en constante cambio, ademas el Gobierno actual impulsa la produccion nacional y
tiene campafias de apoyo a la seguridad, también se encarga de dotar de este tipo de
materiales a los diferentes instituciones, pudiendo llegar a ser servidores directos para el
Estado.

Después de realizar un analisis de la empresa se ha llegado a determinar que una de sus

falencias es la falta de capacitacion en el personal en el area de servicio al cliente,
aunque son pocas las ocasiones en las que el personal no realiza las actividades idoneas
con el fin de que el cliente obtenga el servicio en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo, la implementacion de esta herramienta de mercadeo
puede ser muy eficaz en esta organizacion; al tener esta falencia se visualiza que méas de
la mitad de los clientes que se pierden, se debe a la indiferencia, en contados casos a la
mala atencién y la falta de informacion por parte del personal en contacto con los

clientes.
1.1.1 Formulacion del Problema
¢Como las estrategias en atencion al cliente fortaleceran el mejoramiento de la calidad

en la atencion al cliente en la compania de seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.” de la

ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo?



1.1.2 Delimitaciéon del Problema

Las estrategias en atencion al cliente para mejorar la calidad que brinda la companiia de
seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.”, esta delimitada a la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo. Lo que incidird en la solucion de problemas existentes
directamente a las empresas que brindan el servicio de proteccion.

1.2 JUSTIFICACION

El presente trabajo es relevante ya que la implementacion de estrategias para mejorar la
calidad en la atencion al cliente constituye uno de los factores clave para el éxito de una
empresa, cada persona que trabaja en una empresa y que tiene la oportunidad de estar
en contacto con los clientes debe estar en capacidad de generar en ellos algun nivel de
satisfaccion, para lo cual deben ser implementadas ciertas politicas institucionales que

permitan elevar los estandares de calidad en este &mbito.

El ambiente creciente y competitivo de los negocios, hace que dia tras dia los
consumidores tengan mayor poder y oportunidad de eleccion. Los clientes se dan el lujo
de ser mas selectivos y cambiar su fidelidad de acuerdo a la calidad del servicio que se
les brinde. Como consecuencia es menester de toda empresa desarrollar estrategias para

hacerse conocer por los clientes atraerlos y retenerlos.

Las relaciones humanas, especificamente la calidad en la atencién al cliente puede
constituir una ventaja competitiva, que permita crecer a la empresa en todo sentido. Por
tanto se plantean estrategias para mejorar la calidad en la atencion al cliente a través de
la intervencidén de todos quienes integran esta compafiia, en pro de los objetivos
propuestos por la empresa misma, las cuales se adaptaran a las necesidades de la

colectividad.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo el mejorar la calidad, eficacia y
eficiencia del servicio prestado por quienes conforman la compafiia “ALPRISEG

CIA.LTDA.” para generar asi mayor competitividad.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Elaborar estrategias que permitan mejorar la calidad en la atencion al cliente que brinda
la compafila de seguridad “ALPRISEG CIA.LTDA.” de la ciudad de Riobamba,

provincia de Chimborazo.

1.3.2 Objetivos Especificos

o Elaborar el marco teorico referencial que permita conocer las teorias aplicables
para la elaboracion de un plan de estrategias que permita mejorar la calidad en la

atencion al cliente y lograr su satisfaccion.

o Diagnosticar el procedimiento que se lleva a cabo en cuanto a los servicios
ofertados por la compafiia de seguridad “ALPRISEG CIA.LTDA.” con el fin de

determinar cobmo funciona actualmente la empresa.

. Elaborar un plan de estrategias para el mejoramiento de la calidad en la atencién
al cliente de la compafiia de seguridad “ALPRISEG CIA.LTDA.”



CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1 La Estrategia definicion

Una estrategia es la creacion de una posicion unica y valiosa integrada por un
conjunto distinto de actividades orientadas a sostener dicha posicion. Algunas
caracteristicas de la estrategia es que establece una direccion, concentrando los
esfuerzos de la misma hacia un objetivo organizacional comun, generando un
sentido de apropiacion; dado que el equipo organizacional percibe a través de la
estrategia un método consistente para entender a su organizacion. (Kloter. P,
(2012),).

Son muchos los conceptos presentes al momento de definir estrategia, pero al referirnos

al contexto anterior, se toman en cuenta los siguientes tipos:

2.1.2 Estrategia de Negocios

Las estrategias de negocios se ocupan principalmente del acercamiento de una empresa
con el mercado, es decir, donde jugar y como ganar. Se enfocan en conocer el tipo de
clientes al que apuntan, la geografia que se debe cubrir y qué productos y servicios son
los méas indicados para ser introducidos en el mercado. Al plantear este tipo de
estrategia las preguntas a hacerse son: ;como posicionarse frente a los competidores?,
¢qué capacidades deben emplearse para hacer la diferencia?, ;qué hacer para crear
nuevos mercados? La creacién de una estrategia de negocios en una empresa genera alta
credibilidad en los clientes, ya que proporciona las herramientas que permiten un mejor

funcionamiento de la empresa.

2.1.3 Estrategia Operacional

Se ocupa principalmente de traducir con precision una estrategia de negocios en un plan

de aplicacion coherente y viable. En una estrategia operacional se plantean las



siguientes preguntas: ¢;qué capacidades necesitan ser mejoradas?, ¢qué tecnologias
deben ser implementadas?, ¢qué procesos deben ser mejorados?, el talento humano de
la empresa cumple con las necesidad de la empresa? Al ejecutar este tipo de estrategia
se logra potencializar por completo las fortalezas de la empresa e incluso dejar atras

muchas de sus debilidades.

2.1.4 Estrategia Transformacional

Este tipo de estrategia se ve con menos frecuencia, ya que representa la transformacion
completa de toda una empresa u organizacion, va mas alla de la estrategia de negocios
tipica, ya que requiere cambios radicales en las personas, procesos y tecnologia. A pesar
de los grandes esfuerzos que implica la implementacion de esta estrategia, los
beneficios que ésta trae son muy significativos. (Serna, (1994),)

Con este predmbulo es posible hacer referencia también a la llamada estrategia
empresarial, la cual puede considerarse como una combinacion entre la estrategia de
negocios y la organizacional, ya que se define como: La estrategia empresarial es la
busqueda deliberada de un plan de accion que desarrolle la ventaja competitiva de una
empresa y la acentle, de forma que esta logre crecer y expandir su mercado reduciendo
el de la competencia. La estrategia articula todas las potencialidades de la empresa de
forma que la accién coordinada y complementaria de todos sus componentes contribuya
al el logro de objetivos definidos y alcanzables. Principalmente se trabajara en la parte
de recursos humanos, ya que quienes conforman la empresa seran los pilares
fundamentales para obtener los resultados deseados en cuanto a la calidad en el servicio
al cliente. (Grinblatt, 2003).

2.1.5 Planificacion de la Estrategia

La planificacion proporciona beneficios a todas las organizaciones, independientemente
de su tamafio o experiencia. Para que las entidades puedan aprovechar al maximo
suoportunidades, necesitan una direccién apropiada que se apoye en una planificacion
estratégica eficaz que les permita "definir con precision objetivos y politicas, conduzca a

una mejor coordinacion de esfuerzo, y proporcione cifras mas faciles de controlar” es



decir, comprende la determinacion de un futuro deseado y las etapas necesarias para
realizarlo. (Kotler, 2003)

La planificacion de estrategias debe entenderse como un proceso de preparacion de las
decisiones empresariales y de los medios para llevarlas a cabo. Su objetivo principal es
poner a disposicion los medios de accion que sean necesarios para su implementacion
en el momento oportuno, asegurando una mayor calidad en lo que a servicio del cliente
respecta, otorgandole asi a cualquier empresa la posibilidad de convertirse en pionera no

solo en base a los productos que ésta pueda ofertar.

2.1.6 Formulacidn de las estrategias

La formulacion de una estrategia es el disefio de planes a largo plazo para manejar a
conveniencia de la empresa y de manera eficaz las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, mas conocidas como FODA, ademas las estrategias deben
incluir la mision, la especificacion de objetivos alcanzables, el desarrollo de estrategias

y el establecimiento de directrices.

Grafico N° 1 Proceso de Planificacién Estratégica
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Fuente: (Chiavenato, 2011)
Elaborado por: Tatiana Palacios



2.1.7 Ventajas de una estrategia empresarial

Son muchas las ventajas que la implementacion de estrategias en una empresa trae,
incluso es interesante hacer una comparacién con algunas de las frases que en el
famosos libro “El arte de la guerra” el estratega militar chino y autor del libro menciona
Sun Tzu cita: “Cualquier hombre puede ver las tacticas por las cuales yo logro vencer,

pero ninguno puede conocer la estrategia de la cual surgio6 la victoria”.

De esta forma haciendo una analogia a la batalla, la estrategia adquiere una gran
importancia en los negocios. Cuando las empresas desarrollan estrategias efectivas,
adquieren una ventaja competitiva sobre el resto, lo que significa un mayor éxito en el

largo plazo. Entre las ventajas que podria adquirirse se encuentran:

Ventaja Competitiva

El término "ventaja competitiva" viene del campo de la economia. Esto significa que
una empresa puede ofrecer ya sea el mismo valor de los bienes o servicios que sus
contrapartes por un precio mas bajo, o que una empresa puede cobrar mas por el mismo
valor de sus servicios, ya que se haya diferenciado su oferta de las de sus rivales.
Mediante el desarrollo de una estrategia, una empresa puede encontrar la manera de
obtener una ventaja competitiva sobre las demés en el campo. (Rache, 2013)

Aumento de los Ingresos

Las compafiias obtienen un beneficio adicional de la estrategia corporativa: el aumento
de los ingresos. Los mayores ingresos son consecuencia directa de una mayor cuota de
mercado. Mediante el desarrollo de una estrategia, las empresas pueden mejorar su
oferta, para atraer a méas clientes y maximizar el servicio. Ademas, los sefiores que
brindan el servicio de proteccion tienen un papel dentro de la planificacion. Cuando
una empresa capacita a sus empleados es para ofrecer un mensaje unificado a los
clientes, el personal pueden hacer su trabajo con mas eficacia y hacer mas dinero para la

empresa. (Rache, 2013)



e Logro de los Objetivos

La estrategia corporativa también ayuda a las empresas a centrarse en el logro de sus
metas. La planificacion estratégica brinda a un negocio el objetivo particular de trabajar.
De lo contrario, las empresas se encontraran con la toma de decisiones y la toma de
acciones que no tienen nada que ver con el proposito original de la empresa. Cuando
una empresa desarrolla una estrategia y se apega a ella, la empresa descubre que ahorra
dinero al no perseguir las ofertas que no tienen nada que ver con su campo, y logra un

mayor éxito debido a su enfoque y celo. (Rache L. , 2013).

2.1.8 Analisis del entorno

El andlisis ambiental implica la vigilancia, evaluacion y difusion de informacion desde
los ambientes externo e interno hasta el personal clave de la corporacion. Su proposito
es identificar los factores estratégicos, es decir, los elementos externos e internos que
determinaran el futuro de la corporacion. La forma mas sencilla de conducir el
monitoreo ambiental es a través del andlisis FODA. (Fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas). (Wheelen., (2007),) .

2.1.9 FODA

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion
actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta manera obtener un diagnéstico
preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y

politicas formulados.

e Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le
permite tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan

positivamente.

e Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actta la empresa, y que

permiten obtener ventajas competitivas.



e Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a
la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,

actividades que no se desarrollan positivamente.

e Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar

a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion. (Cardenas, 2014).

2.2  Elcliente

Un cliente es cualquier persona que recibe un producto ya sea un bien o un servicio de
una organizacién. En la mayoria de situaciones, el cliente tendra que pagar para obtener
el producto. (RILEY, 2012)

Clasificacion del cliente

Cliente interno: El personal de la organizacion. Recibe insumos y le da un valor

agregado.

Cliente externo: Los intermediarios que directamente tienen relacion con la

organizacion. (Vicente, 2009)

2.2.1 Lealtad de los clientes

Lealtad Significa la fidelidad que un sujeto le debe a una tercera persona. Por ello si
queremos generar buenas relaciones con los deméas, debemos de darle buenos servicios

como:

e Trato preferente.

e Atencion més rapida.

e Ofertas especiales.

e Servicios a la medida.

e Informacion privilegiada.

e Participacién con la empresa.
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e Ayuda cuando la requiera.
e Incentivos: Sorteos, regalos, descuentos, etc.

e Confianza

2.2.2 Tipos de clientes

Existe una variedad de tipos de clientes. Se comienza perteneciendo al grupo de
"publico objetivo”, pasando luego a ser cliente potencial”, luego al grupo de
"comparador eventual” y hasta llegar a ser "cliente habitual” o "usuario”. Se clasifican

ademas en clientes internos y externos.

Si vemos al cliente desde el punto de vista comercial, la persona (cliente) puede
catalogarse en diferentes categorias. Comienza perteneciendo al grupo de “publico
objetivo™ de la empresa, institucion; pasando luego a ser "cliente potencial”, luego al

grupo de "comparador eventual™ y hasta llegar a ser "cliente habitual” o "usuario”.

e El cliente clasificado como ""publico objetivo™: es aquel que no se interesan en

forma particular en el servicio o el producto que la empresa ofrece.

e El cliente catalogados como "cliente potencial”: se interesa, pero aun no se decide

a comprar o acudir al servicio de la empresa / institucion.

e El cliente "comprador eventual”: es aquel que ya se ha decidido y el “cliente
habitual™ o "usuario” es aquel que esta dispuesto a enfrentar las consecuencias de la
compra del producto o el acudir al servicio.

2.2.3 Servicio al Cliente

Es el proceso de garantizar la satisfaccion del cliente con un producto o servicio. A
menudo, el servicio al cliente se lleva a cabo durante la realizacion de una determinada
actividad para el cliente, tales como hacer una venta o devolver un articulo. El servicio
al cliente puede tomar la forma de una interaccion persona-persona, una llamada

telefénica, sistemas de autoservicio, o por otros medios.
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El servicio al cliente es una parte muy importante al hablar sobre las relaciones con los
clientes, las cuales son una clave fundamental para originar ingresos continuamente para
una empresa. Por esta razon, muchas empresas han trabajado duro para aumentar sus

niveles de satisfaccion del cliente.

El hecho de la implementacion de un plan de mejoramiento de calidad en el servicio al
cliente se encuentra incluso estipulado en la ley implicitamente, se hace factible

mencionar que: la Ley Orgéanica de la Defensa del Consumidor plantea que:

Art. 18.- Entrega el bien o prestacion del servicio.- Todo proveedor estd en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de
conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor.
Ninguna variacién en cuanto a precio, tarifa, costo de reposicion u otras ajenas a lo
expresamente acordado entre las partes, serd motivo de diferimiento. (NACIONAL,
2011)

2.2.4 Importancia del servicio al cliente

Muchas empresas manejan publicidad, descuentos, promociones y muchas herramientas
que logran atraer a muchos clientes, sin embargo, una herramienta mucho mas sencilla y
que implica menos costos es el servicio al cliente, que puede convertirse en un elemento
tan poderoso capaz de acrecentar las ventas y posicionar a las empresas como pioneras

en lo que a competitividad respecta.

Calderén menciona que atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces méas caro
gue mantener uno, obviamente, es menester de toda empresa buscar mecanismos por
medio de los cuales los clientes estén satisfechos y sobre todo se sientan comodos al
momento de requerir tanto los productos como los servicios que estas ofertan.
(Calderan, (2002),).

El contacto con el cliente por parte de quienes forman parte de una empresa deben ser
minuciosamente cuidadas, puesto que éstas juegan un papel preponderante en cuanto a
la impresion que los clientes puedan llevarse, el gerente, el representante de ventas al

Ilamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el personal de las ventas, e incluso
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las personas de limpieza son un equipo, y su objetivo es lograr que el cliente adquiera el
producto o servicio ofertado. A pesar de ser algo poco notorio el cliente, de manera
consciente inconsciente, estd evaluando constantemente la forma en la que quienes

forman parte de una empresa se desempefian.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Tipos de servicio al cliente

Los clientes necesitan diferentes tipos de informacion o servicios de apoyo de una
empresa, para que tanto las ventas como el marketing produzcan los efectos deseados es
de suma importancia la interaccion con el cliente. Por lo tanto, un centro de contacto se
puede utilizar para una variedad de procesos de negocio. Robinson y Kalakota han
analizado diferentes funciones de los tipos de servicios que se brindan al cliente en su
libro “Outsourcing: Business Models”, “ROI and Best Practice”, entre los cuales se

mencionan:

Soporte: Servicios de apoyo incluyen la resolucién de consultas de facturacion, toma de

pedidos, activacidn de cuentas, el registro de nuevos clientes y quejas de grabacion.

Marketing: Tareas de marketing llevadas a cabo a través de un centro de contacto
incluyen el envio de correos electrénicos salientes de telemarketing, encuestas,
respuestas a mensajes de correo electrénico entrantes y gestion de campafias de

marketing.

Ventas: El objetivo radica en que el cliente adquiera el producto, ventas persona a

persona, por teléfono, via internet

Soporte técnico: Los clientes requieren diferentes servicios de apoyo técnico tales
como la verificacion de datos, soporte de aplicaciones, actualizaciones de direccion y

resolucion de problemas a través de la mesa de ayuda técnica.

Analisis de clientes: analisis de clientes incluye analisis de rentabilidad, auditoria de

calidad, elaboracidn de informes y analisis de la queja.
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2.3.2 Los 10 componentes bésicos del buen servicio al cliente

Los siguientes son los 10 componentes basicos del buen servicio que Lopez plantea, si
no estan bien cubiertos dificilmente se alcanzara una calidad de servicio adecuada.
(LOPEZ, 2001)

Seguridad

Sélo esta bien cubierta cuando es posible decir que se brinda al cliente cero riesgos, cero

peligros y cero dudas en el servicio.

Credibilidad

Va de la mano de la seguridad, hay que demostrar seguridad absoluta para crear un
ambiente de confianza, es necesario ser veraces y honestos, no prometer en vano o

mentir con tal de realizar la venta.

Comunicacion

Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral y corporal
sencillo que pueda entender, si se ha cubierto los aspectos de seguridad y credibilidad,
seguramente serd mas sencillo mantener abierto el canal de comunicacion cliente -

empresa.
Comprension del cliente: no se trata de sonreirles en todo momento a los clientes sino
de mantener una buena comunicacién que permita saber qué desea, cuando lo desea y
cémo lo desea en un esfuerzo por ponerse en el lugar del cliente.

Cortesia

Atencion, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen por ahi, la educacién

y las buenas maneras no pelean con nadie. Es mas facil cautivar a los clientes si se les

da un excelente trato y una gran atencion.
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Profesionalismo

Posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecucion del servicio, de

parte de todos los miembros de la organizacion.

Capacidad de respuesta

Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido y oportuno. Los
clientes no tienen por qué rogar para ser atendidos, ni para que sus dificultades o
problemas sean solucionados, se debe estar al tanto de las dificultades, para estar un
paso adelante de ellas y una buena forma de hacerlo es retroalimentarse por medio de

las observaciones que los clientes realicen.

Fiabilidad

Es la capacidad de la empresa de ejecutar el servicio de forma fiable, sin contratiempos

ni problemas, este componente se ata directamente a la seguridad y a la credibilidad.

Elementos tangibles

Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones fisicas, los equipos, contar
con el personal adecuado y los materiales de comunicacion que permitan un

acercamiento con el cliente.

2.3.3 Calidad

Esta palabra tiene un sinnimero de significados, pero los mas aproximados para este
contexto son los siguientes: “es una medida de la excelencia, un estado de ser libre de
defectos, deficiencias e imperfecciones. Es provocada por el compromiso estricto y
coherente con ciertas normas que permitan alcanzar la uniformidad de un producto con

el fin de satisfacer los requisitos especificos de los clientes o usuarios.

En lo que a una empresa respecta, calidad es el conjunto de caracteristicas de una

entidad que le confieren, su aptitud para satisfacer las necesidades expresadas desde un
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nivel de alta jerarquia hasta de una baja jerarquia, buscando siempre tener una mayor

rentabilidad para la empresa y satisfaccion para los clientes.

2.3.4 Gestion de calidad

Mencionar gestion de calidad es mencionar un factor de éxito para méas de un millon
organizaciones de todo el mundo que hacen uso de la internacionalmente reconocida
norma ISO 9001 con el fin de controlar los procesos, y mejorar los resultados de una
empresa determinada. La norma define los requisitos aplicables a nivel internacional
sobre sistemas de gestion con el fin de garantizar la calidad de los productos, servicios,
disefio y desarrollo. Un sistema de gestion de la calidad puede ayudar a identificar
oportunidades, cumplir los requisitos de los clientes, proveedores y otras partes
interesadas, optimizar los procesos y reducir los costos al mismo tiempo. (Layana,
(2010),)

Adecuar

Preparar el mercado para el lanzamiento de un producto. Esta accién puede
desarrollarse mediante una campafia de relaciones puablicas, publicidad, reuniones,

acciones pre marketing. (Bengochea, (1999).)

Ambiente

Se denomina asi al espacio fisico donde la compafiia esta radicada y desarrolla
su actividad comercial. Las compafiias, sobre todo aquellas que operan de cara al
publico, se esfuerzan por desarrollar un “ambiente” que pueda ser relacionado
con la empresa. En ocasiones, pude servir de ayuda para crear la imagen

corporativa. (Bengochea, (1999).)
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

3.1 HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER

3.1.1 Idea a defender

Las estrategias en la atencion al cliente para el mejoramiento de la calidad en la
atencion al cliente de la compafiia de seguridad “ALPRISEG CIA.LTDA” de la ciudad

de Riobamba, provincia de Chimborazo.

3.2 Tipos de investigacion

La investigacion del presente trabajo sera de los siguientes tipos:

e Bibliografica-Documental.- Pues sera necesaria la recoleccion de informacion de
diferentes libros, folletos, revistas especializadas especificamente de administracion

estratégica y atencion al cliente.

¢ Investigacion de campo.- Sera necesaria la recopilacion de informacion existente
en la compafiia de seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.” de la ciudad de Riobamba,

provincia de Chimborazo, en cuanto a la atencion que brinda a sus clientes.

3.3 Poblacion y muestra

Para este calculo se considera a un grupo de cuatrocientos catorce personas
homogéneo, con caracteristicas similares; empleando el método REDATAM, v la

aplicacion de formula.

El método REDATAM, cuyo acronimo esta formado por Recuperacion de Datos para
Areas pequefias por Microcomputador, trata de un sistema amigable e interactivo que
permite al publico general acceder al procesamiento de informacion de micro datos de
censos, encuestas, estadisticas vitales y otras fuentes de datos, a partir de una estructura

jerérquica, desagregacion geografica hasta niveles como las manzanas de una ciudad.
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Ello permite andlisis locales, regionales y nacionales. Hoy en dia 18 paises de América
Latina y El Caribe tienen los resultados de sus censos de la ronda del 2000 y anteriores
disponibles para procesamiento en linea a través de sus portales de Internet utilizando
laplataforma REDATAM Web Server, y se estd ampliando con varios paises de Africa y
Asia. (Tutoriales/Procesos, 2014)

Formula:
(N*Z*)*pq
n=
(Z*pa+(N-1)¢e’)
Dénde:
N = Total de la poblacion N =9.161
Z? = Nivel de confianza 7% =1,96°
p = Probabilidad p =05
g = No probabilidad q=05
n = Tamafo de la muestra n=:?
e? = Error muestra 5% = 0,05 = 0,0025

Para el calculo de la muestra se considera un nivel de confianza del 1.96% que
equivale a 3,8416 con una probabilidad del 0.5 y una no probabilidad del 0.5, ademas

se ha establecido un error muestra del 0.05 para mantener un equilibro en sus datos.
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Calculo:

(N*Z%)*pq)

(Z°*p g+ (N-1) €°)

((9.161 * 3,8416) * 0,5 * 0,5)

(3,8416* 0,5 * 0,5) + (9.161 -1) 0,0025)

8.798,22

23,86

n = 368,737

n = 369 Encuestas.
Se aplicara la encuesta a 369 usuarios, mas 45 personas que se encuentra laborando en

la compafiia de seguridad “ALPRISEG CIA.LTDA.” de la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo. Dandonos un total de 414 personas encuestadas.
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3.4  Composicion de la poblacion y muestra

Poblacion y Muestra

POBLACION MUESTRA

Clientes 369
Gerente General 1
Gerente Operativo 1
Representante Legal 1
Secretaria- Contador 1
Supervisor 1

Personal servicio de proteccion 40

Total 414

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Tatiana Palacios

3.5  Técnicas de investigacion

En investigacion cientifica se emplean varias técnicas entre las cuales las mas

importantes son las siguientes:

= Ficha
=  Entrevista

=  Encuesta

En este proyecto utilizaremos la encuesta como técnica de investigacién ya que esta
destinada a obtener datos y criterios de varias personas, cuyas opiniones interesan al
investigador, para ello vamos a utilizar una lista de preguntas escritas que entregaremos
a los individuos con el fin de que ellos también contesten por escrito, este listado se
Ilama cuestionario. A demas ésta técnica se puede aplicar a sectores mas amplios del

universo y de manera mas economica.

20



3.6 ANALISIS Y RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS
USUARIOS DE LA COMPANIA DE SEGURIDAD “ALPRISEG CIA. LTDA.”

1. ¢Usted es cliente de la compaiiia de seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA”?

Tabla 1: Cliente de la compafiia

OPCIONES DE N° DE %
RESPUESTAS | ENCUESTADO | PORCENTAJE
Sl 312 75%
NO 102 25%
TOTAL 414 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Tatiana Palacios

Gréfico N° 2 Cliente de la compaifiia

50
0

Series2

Series1

Fuente: Tabla N° 1
Elaborado por: Tatiana Palacios

Analisis e Interpretacion
En la presente pregunta 312 personas que equivale al 75% manifestaron que si son

clientes de la compaiiia de seguridad “ALPRISEG CIA.LTDA.” Mientras que 102
personas que equivalen al 25% respondieron que no.
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2. ¢Cree usted que la empresa tiene que realizar cursos de mejoramiento continuo
en la calidad de atencion al cliente?

Tabla 2: Cursos de Mejoramiento

OPCIONES N° DE %
DE ENCUESTADO | PORCENTAJE
RESPUESTAS
Sl 250 60%
NO 164 40%
TOTAL 414 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Tatiana Palacios

Grafico N° 3 Cursos de Mejoramiento
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Fuente: Tabla N° 2
Elaborado por: Tatiana Palacios

Anélisis e Interpretacion

En la pregunta de realizar cursos de mejoramiento en la calidad en la atencion al cliente
que se realizo 250 personas que equivalen al 60% estan de acuerdo y 164 equivalente al
40% de las personas dijeron que no, por lo que es notable que la compafiia necesite

mejorar la calidad mediante cursos.
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3. ¢Cual es el grado de satisfaccion con el servicio brindado de los sefiores

guardias?
Tabla 3: Grado de satisfaccion

OPCIONES DE | N° DE | %
RESPUESTAS ENCUESTADO | PORCENTAJE
EXCELENTE 60 14%
BUENO 232 56%
MALO 122 29%
TOTAL 414 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Tatiana Palacios

Grafico N° 4 Grado de satisfaccion
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Exelente
Seriesl 60
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Fuente: Tabla N° 3
Elaborado por: Tatiana Palacios

Anélisis e Interpretacion

Con respecto a la pregunta del grado de satisfaccion del servicio que brinda los sefiores
guardias tenemos, excelente 60 personas equivale un 14%, bueno 232 personas que
equivale al 56%, malo 122 equivale un 29%, esto nos demuestra que la atencién
brindada no es de total conformidad.
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4. ¢El tiempo de respuesta en cuanto sus solicitudes es?

Tabla 4: Tiempo de respuesta

OPCIONES DE N2 DE %% PORCENTAJE
RESPUESTAS ENCUESTADO
HORAS 92 22%
DIAS 242 58%
SEMANAS 80 19%
TOTAL 414 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Tatiana Palacios

Grafico N° 5 Tiempo de respuesta
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Series2 19%

Fuente: Tabla N° 4
Elaborado por: Tatiana Palacios

Anélisis e Interpretacion

En cuanto al tiempo de respuesta a informacion solicitada tenemos en horas 92 personas
que equivale un 22%, dias 242 equivale a 58% de personas, semanas 80 personas que

equivalen al 19% por lo que la compafiia debe tomar atencion para agilitar a lo que el
cliente solicite.
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5. ¢Piensa usted que la atencion al cliente ha mejorado en los Gltimos afios?

Tabla 5: Mejora del servicio

OPCIONES DE N° DE %
RESPUESTAS ENCUESTADO | PORCENTAJE
Si 247 60%

NO 167 40%
TOTAL 414 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado: Tatiana Palacios

Gréfico N° 6 Mejora del servicio
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Fuente: Tabla N° 5
Elaborado por: Tatiana Palacios

Anélisis e Interpretacion

Para saber si la atencion al cliente ha mejorado en los Ultimos afios tenemos SlI 247
personas que equivale al 60% y NO 167 que equivale al 40% de personas, se puede
evidenciar que la compafiia si ha mejorado en los Gltimos afios pero aln existen

falencias que se deben mejorar.
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6. ¢Cree usted que se puede mejorar la atencion al cliente que brinda la

compafiia?
Tabla 6: Mejora de atencion
OPCIONES DE N° DE %
RESPUESTAS ENCUESTADO | PORCENTAJE
Si 280 68%
NO 134 32%
TOTAL 414 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Tatiana Palacios.

Gréfico N° 7 Mejora de atencion

0

Series1

Series2

Fuente: Tabla N° 6
Elaborado por: Tatiana Palacios

Analisis e Interpretacion
En esta pregunta 280 personas que equivalen al 68% de encuestados dicen que Sl,

mientras que 134 que equivalen al 32 % de encuestados nos responden que NO, se

puede evidenciar que es una falencia que se puede mejorar.
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7. ¢COmo desea que sea la atencién al cliente?

Tabla 7; Atencion al cliente

OPCIONES DE N2 DE %
RESPUESTAS ENCUESTADO | pORCENTAJE
RAPIDO 50 12%
AMABLE 56 14%
LAS DOS COSAS A LA 308 74%
VEZ
TOTAL 414 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Tatiana Palacios.

Gréfico N° 8 Atencion al cliente

Las dos cosas a
la vez

Series1 56 308
Series2 74%

Amable

Fuente: Tabla N° 7
Elaborado por: Tatiana Palacios

Analisis e Interpretacion

Los encuestados desean una atencion rapida 50 que equivalen al 12%, amable 56 que
equivale al 14% de personas y la respuesta que destaca, es las dos cosas a la vez con
308 encuestados equivale al 74%, es evidente que al brindar la atencién al cliente debe

ser rapida y amable para satisfaccion del mismo.
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8. ¢Cree usted que es necesario la capacitacion al personal que labora en esta

compafia, sobre atencion al cliente?

Tabla 8: Necesidad de capacitacion

OPCIONES DE N° DE %
RESPUESTAS | ENCUESTADO | PORCENTAJE
Si 270 65%
NO 144 35%
TOTAL 414 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Tatiana Palacios

Gréfico N° 9 Necesidad de capacitacion
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Fuente: Tabla N° 8
Elaborado por: Tatiana Palacios

Analisis e Interpretacion
En esta pregunta los encuestados responden SI 270 que equivale al 65%, y NO 144 que

equivalen al 35% de encuestados, donde podemos ver que la capacitacion es una accién

primordial para el mejoramiento de la atencion al cliente.
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9. ¢Con que frecuencia solicita informacion y documentacion en la secretaria de
la compaiiia?
Tabla 9: Frecuencia en solicitud
OPCIONES DE N° DE %
RESPUESTAS | ENCUESTADO | PORCENTAJE
DIARIO 240 58%
MENSUAL 133 32%
RARA VEZ 41 10%
TOTAL 414 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Tatiana Palacios

Gréfico N° 10 Frecuencia en solicitud

0

Diario Mensual
Series1 240 133
Series2 58% 32%

Fuente: Tabla N° 9
Elaborado por: Tatiana Palacios

Anélisis e Interpretacion

Rara Vez
41
10%

Con respecto a esta pregunta tenemos; diaria 240 equivale al 58% de encuestados,

mensual 133 equivale al 32% de personas, rara vez 41 encestados que equivale el 10%,

donde evidenciamos que los clientes acuden con frecuencia por informacion a la

secretaria de la compafiia.
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10. ¢Cree usted que con estrategias se mejoraria la atencion que usted recibe por

parte de la compafiia?
Tabla 10: Estrategias

OPCIONES DE N° DE %
RESPUESTAS | ENCUESTADO | PORCENTAJE
Sl 310 75%
NO 104 25%
TOTAL 414 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Tatiana Palacios

Gréfico N° 11 Estrategias
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Fuente: Tabla N° 10
Elaborado por: Tatiana Palacios

Analisis e Interpretacion
La implementacion de estrategias, segin los encuestados nos responden 310 que Sl que

equivalen al 75%, NO 104 que equivalen al 25% de personas donde evidenciamos que

asi se mejoraria la atencién que se recibe por parte del personal de la compafiia.
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3.7 ENTREVISTA FORMULADA AL GERENTE DE LA COMPANIA DE
SEGURIDAD “ALPRISEG CIA. LTDA”

Abogada. Cruzky Tatiana Pabdn Sampedro.

1. ¢Existe un manual de estrategias de atencion al cliente en su compafiia?
No, en la actualidad no existe un manual de estrategias, pero en la compafiia existen
normas y reglas.

2. ¢Qué falencia considera usted que existe en la atencién al cliente que brinda la
compafia actualmente?
Considero que la comunicacion interna y externa, y la falta de capacitacion al
personal.

3. ¢Considera usted que el personal que labora en su compaiiia, cumple con el
perfil profesional necesario?
En su mayoria si cumple con el perfil adecuado.

4. ¢Considera usted que el personal debe estar continuamente capacitado, para
brindar una mejor atencion al cliente?
Se considera la capacitacion una herramienta adecuada para todas las compafias
Actualizar al personal en lo que respecta el mejoramiento de atencion al cliente.

5. ¢Cree usted, que con la propuesta de las estrategias para el mejoramiento de
atencion al cliente, llene las expectativas del cliente interno, externo?
Es lo que se aspira para poder tomar decisiones acertadas con respecto al mejor
manejo de la compafiia, consiguiendo mejor acogida, y rentabilidad.

Andlisis

La entrevista formulada al Gerente General de la compaiia “ALPRISEG CIA. LTDA.”
la Abogada Cruzky Tatiana Pabon Sampedro, nos indica que no existe un manual de
estrategias pero si normas y reglas, es asi como se ha manejado la compafiia desde su
constitucion, se considera una falencia la comunicacion interna y externa, como
también la capacitacion del personal, el tener el personal con el perfil adecuado es
importante y en su mayoria si cumplen con este requisito ya que como compaiiia lo
exige, la implementacion de las estrategias ayudaran de mucho ya que servird como un
instrumento para el mejoramiento de Compafiia y asi en un futuro tomar las decisiones

correcta logrando mejorar la calidad en el servicio al cliente.
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Grafico N° 12 Ficha de Observacion

Tema: Ambiente Laboral Lugar: “ALPRISEG CIA.LTDA”
Subtema: Estructura y espacio fisico Nombre del Investigador: Tatiana P.
Para brindar servicio a los clientes Fuente: Abg. Tatiana Pabdn.

Inciso: Estrategias para mejorar Fecha de la Observacion: 16

La calidad del servicio de Marzo de 2016

La Sra. Tatiana Pabon es originaria de Ibarra es Abogada su funcion Gerente General
en la compafila de seguridad “ALPRISEG CIA.LTDA”, supo manifestar que la
estructura donde prestan servicio de proteccidn y servicio al cliente los sefiores guardias
no es la adecuada ya que no cuenta con una capacitacion adecuada para que cumplan
sus funciones, puede ser que este sea una de las inconformidades del cliente y que si es

un poco demoroso al momento de extender algin requerimiento solicitado por los
clientes.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1. METODOLOGIA PARA EL PROCEDIMIENTO DE
IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

La metodologia para llevar a cabo la propuesta del presente trabajo de titulacion:
Estrategias para mejorar la calidad en la atencion al cliente, en la compafiia de seguridad
“ALPRISEG CIA. LTDA.”, de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, se

basa desde el planteamiento del problema hasta la elaboracion del reporte de resultados.

4.1.1 Antecedentes de la propuesta

En el presente capitulo se establece el marco propositivo en el mismo donde se
particulariza la propuesta de solucion a la problemética detectada en este estudio en
base al andlisis realizados.

En la compafiia de seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.”, de la Ciudad de Riobamba,
Provincia de Chimborazo, es una empresa privada, que realiza servicio de proteccion a
las instituciones contratantes y usuarios que lo requiere, por lo tanto el concepto de
calidad en la atencion también es diferente en relacion al trato interno que brinda a la

poblacion.

4.1.2 Justificacion

El trato que brinda la compafiia de seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.”, no es de
conformidad de los clientes que acuden por diferentes tramites y estan expuestos a
criticas y reclamos de los usuarios que concurren en demanda de un servicio, se han

exhibido estos reclamos que han ocasionado a que se ejecute la presente investigacion.

Por lo tanto estas estrategias propuestas se convertird en una guia para la ocupacion de
decisiones actuales y futuras, mejorando de esta manera los materiales y recursos,
humanos y fisicos, asi se lograran entregar un servicio que compense la confianza de los

usuarios.
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4.1.3 Propuesta de estrategias

Para disefiar estrategias para mejorar la calidad en la atencion que se ofrece a los clientes
de la compaiiia de seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.” tanto en el ambiente interno como
externo, se ha identificado un instrumento, cuyo trabajo es el apropiado para la empresa,

para corregir y optimizar los tramites engorroso.

Se tomara como base la realidad actual de la compaifiia de seguridad “ALPRISEG CIA.
LTDA.”, para garantizar un adelanto de la prestacion de servicios eficientes, de la gestion
administrativa agil, oportuna y cordial, y un contacto a los usuarios continuos con
soluciones practicas e inmediatas. Una vez destacados en el marco teorico estrategia para
mejorar la calidad del servicio, que consiste en planificar, desarrollar, comprobar y actuar;

de una autoevaluacion empresarial primaria para consecutivamente colocar un proceso.

Se debe explicar que, la ejecucion de las estrategias para mejorar la calidad del servicio por
si solo no haréd ningin cambio en la compaiiia de seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.” de
la Ciudad de Riobamba, si no se establecen los correctivos para la implementacién de las
Estrategias, por esta razén, el final del proceso sera la elaboracion de las acciones de
mejora que mas adelante se plantean, de esta manera las estrategias se convierte en un

instrumento de analisis y a la vez en una herramienta de mejora en la calidad del servicio.

4.1.4 Objetivos

Objetivo general

o Mejorar la calidad en la atencion al cliente de la compafiia de seguridad
“ALPRISEG CIA. LTDA.” de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo.

Objetivo especifico

o Plantear estrategias de mejoramiento, utilizando las técnicas y herramientas.

o Socializar las estrategias para el mejor desarrollo de la compafiia de seguridad
“ALPRISEG CIA. LTDA.”
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o Mejorar los resultados a obtener en base a las estrategias propuestas para mejorar la

calidad de la atencioén.

4.1.5 Analisis FODA
Tabla 11: Anélisis FODA

FODA DE LA DE LA COMAPANIADE SEGURIDAD “ALPRISEG CIA. LTDA.”
DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA.

Fortalezas

Oportunidades

Buenas relaciones con los clientes.
Contar con la fidelidad de los
clientes.

Espacio fisico propio.

Se cuenta con talento humano
comprometido y confiable.

Personal facilmente adaptable a todas
las actividades.

Ubicacion estratégica.

Crecer progresivamente.

Mejorar cada dia para atender
mejor a nuestros clientes

Generar fuentes de empleo.
Aportar a la economia del pais.

Satisfacer al Contratante.

Debilidades

Amenazas

Falta de energia apropiada (trifasica).
Falta de equipo de computacion.
Limitacion de tecnologia en la
compafiia.

Falta de capacitacion.

Falta de asesoria técnica para el

servicio.

Ausencia de una persona que se
encargue permanentemente en la
atencion al cliente.

Escasez de equipamiento.
Competencia.

Desastres naturales.

Politicas fiscales.

Inflacion.
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4.1.6 Exposicién de los problemas y causas detectadas para el establecimiento de la
estrategia a proponer.

A través de los hallazgos encontrados en la informacion obtenida mediante la aplicacion
de las técnicas de la encuesta, la entrevista y la ficha de observacion; se expone la
situacion actual y futura de los problemas y causas detectadas.

Tabla 12: Problemas & Causas
Problemas Causas
Falta de disponibilidad del empleado Ausencia de tiempo
Exceso de llamada
Carencia de Informacion
Baja calidad de informacion No existe capacitacion sobre el
manejo de la compafiia.
Falta de actitud de servicio
Poca solucion de inquietudes No existe capacitaciones
Exceso de inquietudes
Falta de informacion
Falta de agilidad y amabilidad en la Ausencia de capacitacion en servicio
Atencion Personal sobre cargado de trabajo
No hay actitud en los empleados
No solucion de dudas de los clientes Falta de Informacion
No hay actitud de trabajo en los
empleado
Poca facilidad para comunicarse No disponibilidad del empleado
Falta de personal
Relaciones no personalizadas No existe actitud positiva
Falta de politicas y capacitacion en la

atencion al cliente.

Elaborado por: Tatiana Palacios

Identificados los problemas y causas existentes en la compafiia de seguridad “ALPRISEG

CIA. LTDA.” de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, se propone como
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estrategia principal la elaboracién de un organigrama y el disefio de un plan de
comunicacion, capacitacion, de atencion al cliente, el cual permitird incrementar el
desempefio de las actividades de los funcionarios logrando asi la satisfaccion de los

usuarios de la compafiia.

4.2 PROPUESTA DE ESTRATEGIAS.

4.2.1 TEMA ESTRATEGIA N° 1.

ELABORACION DE UN ORGANIGRAMA PARA LA COMPANIA DE
SEGURIDAD “ALPRISEG CIA. LTDA.” DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA,
PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

La Compaiia de seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.” consiente y preocupada de brindar
un servicio de calidad a los clientes, se ha visto en la necesidad de encontrar mecanismos
que proporcionen a sus colaboradores los conocimientos, habilidades y actitudes que se

requiere para lograr un desempefio 6ptimo.

La realizacion de un Organigrama permitira a la Compania de seguridad “ALPRISEG
CIA. LTDA.”, tener una representacion grafica de la estructura de la compafiia o cualquier
otra organizacion, incluyen las estructuras departamentales y, en algunos casos, las
personas que las dirigen, hacen un esquema sobre las
relaciones jerarquicas y competenciales de vigor. El organigrama es un modelo abstracto y
sistematico que permite obtener una idea uniforme y sintética de la estructura formal de

una organizacion:

Desemperia un papel informativo.

Presenta todos los elementos de autoridad, los niveles de jerarquia y la relacion entre ellos.

En el organigrama no se tiene que encontrar toda la informacion para conocer como es la

estructura total de la empresa.

Todo organigrama tiene el compromiso de cumplir los siguientes requisitos:
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Tiene que ser facil de entender y sencillo de utilizar.

Debe contener Unicamente los elementos indispensables.

Tipos de organigrama:

Vertical: Muestra las jerarquias segun una pirdmide, de arriba abajo.

4.2.1.1 Objetivos de la propuesta del organigrama

Objetivo General

Definir la estructura orgéanica de la Compafiia de Seguridad “ALPRISEG CIA.
LTDA.” de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, para una mejor

presentacion en las unidades departamentales y relaciones funcionales.

Objetivo Especifico

Establecer la comprension de los problemas de comunicacion.

Orientar a los nuevos trabajadores hacia las relaciones y complejidades estructurales.
Proporcionar una imagen grafica de la Compaiia de Seguridad “ALPRISEG CIA.
LTDA.” a terceros.

4.2.1.2 Contenido del Organigrama

Un elemento (figuras)

La estructura de la organizacion

Los aspectos mas importantes de la organizacién

Las funciones

Las relaciones entre las unidades estructurales

Los puestos de mayor y aun los de menor importancia

Las comunicaciones y sus vias

Las vias de supervision

Los niveles y los estratos jerarquicos

Los niveles de autoridad y su relatividad dentro de la organizacién

Las unidades de categoria especial.
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4.2.1.3 Recursos

Se considera para el plan de capacitacion los siguientes recursos:

Recursos Humanos: persona encargada de la elaboracion
Recursos Tecnologicos: Computador

Recursos Materiales: Utiles de oficina

4.2.1.4 Financiamiento

El monto de inversion para la realizacion del organigrama, sera financiado con ingresos
propios presupuestados por la Compaiiia de Seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.”.

4.2.1.5 Presupuesto

Tabla 13: Presupuesto para el Organigrama

Documento técnico: Entre ellos tenemos: material de estudio, folletos, etc.

PRESUPUESTO
N° DESCRIPCION VALOR VALOR
Estrategias N° UNITARIO TOTAL
Persona encargado para la

realizacién del Organigrama $150,00 $150,00
Implemento de Oficina $100,00 $100,00
Sub-Total $223,21

12% IVA $26,79

Total $250,00

Elaborado por: Tatiana Palacios
Fuente: ALPRISEG CIA. LTDA

39




4.2.1.6 Presentacion del Organigrama

Graéfico N° 13 Organigrama

Fuente: “ALPRISEG CIA.LTDA.”
Elaborado por: Tatiana Palacios.

4.2.1.7 Perfil y Funciones del Gerente General

Perfil

= Estudios superiores: Universitarios y/o Técnicos.

= Titulos: Ingeniero Comercial, Ingeniero en Administracion de Empresas.

= Estudios complementarios: Computacién, administracion, finanzas, contabilidad,
comercializacion y ventas.

= Experiencia: que tenga 2 afios de experiencia como minimo en cargos similares.
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Funciones

Son planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar, analizar, calcular y deducir el
trabajo de la compariia, ademas de contratar al personal adecuado, efectuando esto durante

la jornada de trabajo.

= Planificar los objetivos generales y especificos de la compafiia a corto y largo plazo.

»= Organizar la estructura de la compafia actual y a futuro; como también de las

funciones y los cargos.
= Dirigir la compafiia, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro de ésta.

= Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo realizado y detectar las

desviaciones o diferencias.

= Coordinar con el gerente operativo y la Secretaria las reuniones, aumentar el nimero y
calidad de clientes, realizar las compras de materiales, resolver sobre las reparaciones o

desperfectos en la compafiia.

= Decidir respecto de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar el personal adecuado para

cada cargo.

= Analizar los problemas de la empresa en el aspecto financiero, administrativo,

personal, contable entre otros.
= Realizar calculos matematicos, algebraicos y financieros.

= Deducir o concluir los andlisis efectuados anteriormente.

4.2.1.8 Perfil y Funciones de la Secretaria

Perfil

Debe ser una persona en la que se tenga plena confianza, y que cumpla con las siguientes

caracteristicas:

= Buena presencia.
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= Persona de buen trato, amable, cortés y seria.

= Excelente redaccion y ortografia.

= Facilidad de expresion verbal y escrita.

= Persona proactiva y organizada.

= Facilidad para interactuar en grupos.

* Dominio de Windows, Microsoft Office, Internet
= Brindar apoyo a todos los departamentos.

= Desempefiarse eficientemente en su area.

= Aptitudes para la organizacion.

= Buenas relaciones interpersonales.

= Dinamica entusiasta.

= Habilidades para el planeamiento, motivacion, liderazgo y toma de decisiones.

= Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

Funciones

= Ser puntual en todas sus actividades de funciones.

= Reclutar las solicitudes de servicios por parte del departamento de servicio al cliente.

= Hacer una evaluacion periddica de los proveedores para verificar el cumplimiento y
servicios de éstos.

= Recibir e informar asuntos que tenga que ver con el departamento correspondiente,
para que todos estemos informados y desarrollar bien el trabajo asignado.

= Mantener discrecion sobre todo lo que respecta a la empresa.

= Evitar hacer comentarios innecesarios sobre cualquier funcionario o departamentos
dentro de la empresa.

= Hacer y recibir llamadas telefénicas para tener informado a los jefes de los
compromisos y demas asuntos.

= Obedecer y realizar instrucciones que te sean asignadas por tu jefe.

» Mejoray aprendizaje continto

4.2.1.9 Perfil y Funciones del Gerente Operativo

Perfil
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= Poseer titulo en Ingenieria Civil, Ingenieria Industrial o Administracion.

= Conocimientos y estudios relacionados con la operacion de centros de despacho y
operacion de transporte La Gerencia de Operaciones responde por la efectiva y
eficiente prestacion de los servicios y operacion de la Terminal de Transporte, asi como

por el mantenimiento de la infraestructura operacional de la Empresa.

= Habilidades de liderazgo, de control y manejo de personal, planeacion, relaciones
interpersonales y comunicacion. Buena capacidad de organizacion, control de
actividades y solucion de problemas. Amplia vision de futuro - Altos niveles de
iniciativa y autonomia. Debe disefiar planes y programas orientados a la eficiencia de la

operacion general de la Empresa.

Funciones

Un gerente de operaciones gestiona las operaciones diarias de una organizaciéon con la
finalidad de buscar la maxima eficiencia al minimo coste. Su puesto es uno de los mas

altos en una empresa y, por lo general, reporta al director general o a la junta directiva.

Establecer la estrategia de desarrollo de los productos o servicios en mercados nuevos para
la compafiia, con la responsabilidad de definir los medios necesarios y teniendo siempre

presentes los objetivos generales.

Elaborar presupuestos y planear alianzas estratégicas con los actores del mercado.

Asegurar el desarrollo operacional de la actividad de la empresa. Para lograrlo, compete al
director de operaciones conocer los recursos disponibles, facilitar el trabajo de la fuerza de
ventas, garantizar la capacidad de la empresa para cumplir nuevos contratos, especialmente

referidos a aspectos, entre otros.

Administrar los recursos internos de produccion, administracion y recursos humanos para

el desarrollo conveniente de la actividad.

Capacidad de liderazgo, buenas dotes comunicativas y aptitudes para la planificacion

estratégica.
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Resolver problemas y tomar decisiones de forma rapida y eficiente hace de este puesto un

auténtico reto.

4.2.1.10 Perfil y Funciones del Supervisor

Perfil

= Capacitacion académica superior
= Proyectar estabilidad y confianza
= Dirigir al personal con liderazgo
= Desarrollar actividades

= Controlar con disciplina

Funciones

= Establecer objetivos de desempefio, que son las actividades que un empleado debe
realizar a cierto plazo en forma participativa para que cada uno serpa lo que se espera

de él.

= Resolver cualquier conflicto o problema de desempefio que se presente y motivar a los

empleados para que hagan mejor su trabajo.

= Tener un contacto regular con el personal mediante sesiones de supervision para
motivar y dar retroalimentacion, solucionar problemas y proporcionar orientacion,

asistencia y apoyo.

= Disefiar un sistema de supervisién que incluya un plan de sesiones de supervision con

temas especificos para supervisar durante cada sesion.

= Preparar un calendario de supervision que muestre la fecha y la hora de cada sesion e

supervision y sefialar los temas a tratar. Este debe actualizarse periddicamente.

= Realizar con regularidad evaluaciones del desempefio para revisar el trabajo anterior

de un empelado y asegurar que se cumple con los objetivos propuestos.
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42111 Perfil y Funciones del Personal de servicio de Proteccién

Perfil

Todo guardia de seguridad debe estar impregnado por valores que deben regir su conducta,
entendiéndose por tales la escala de prioridades que un ser humano se fija en la vida con el
propdsito de desenvolverse dentro de las normas aceptadas por la sociedad para respetar y
ser respetado. Asi tenemos valores como la honradez, veracidad, justicia, igualdad,
libertad, lealtad y amor a la verdad por citar algunos de ellos, que debe ser el rumbo que
debe seguir toda persona que se precie de ser correcta y que estd inserta en nuestra
sociedad. No obstante a lo anterior, para tener una guia, debemos guiarnos ademas por la
ciencia que ensefia las reglas que deben seguirse para hacer el bien y evitar el mal, lo cual

denominaremos.

Funciones

Proteger a las personas, informacion, propiedades (entorno), con criterios de calidad,

seguridad, salud y cumplimiento de la normativa vigente.

4.2.1.12 Perfil y Funciones del Contador

Perfil

= Profesional en el drea de Contaduria Publica

=  Dominio en formatos de célculo.

Funciones

= Responsable de la planificacion
= organizacion y coordinacion de todas relacionadas con el area contable, con el objetivo

= Las funciones del Contador estan determinadas por las normas y codigo de ética

establecidos para el ejercicio de la profesion.
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» Clasificar, registrar, analizar e interpretar la informacion financiera de conformidad con

el plan de cuentas establecido para Fondos de Empleados.

= Llevar los libros mayores de acuerdo con la técnica contable y los auxiliares

necesarios, de conformidad con lo establecido por la SIES.

= Preparar y presentar informes sobre la situacion financiera, que exijan los entes de

control y mensualmente entregar al Gerente, un balance de comprobacion.

= Preparar y presentar las declaraciones tributarias del orden municipal y nacional, a los

cuales el Fondo de Empleados esté obligado.

= Preparar y certificar los estados financieros de fin de ejercicio con sus correspondientes
notas, de conformidad con lo establecido en las normas vigentes.

= Asesorar a la Gerencia y a la Junta Directiva en asuntos relacionados con el cargo, asi

como a toda la organizacion en materia de control interno.

= |levar el archivo de su dependencia en forma organizada y oportuna, con el fin de

atender los requerimientos o solicitudes de informacion tanto internas como externas.

= Presentar los informes que requiera la Junta Directiva, el Gerente, el Comité de Control

Social, el Revisor Fiscal y los asociados, en temas de su competencia.

= Asesorar a los asociados en materia crediticia, cuando sea requerido.

4.2.1.13 Perfil y Funciones del Abogado

Perfil

= Abogado
= Actualizacion en el area de derecho.

= Reglamentacion y demaés disposiciones juridicas especificas del ambito universitario.

Funciones

« Dirige, coordina y supervisa las labores juridicas de un grupo de abogados.

o Asesora legal y juridicamente a autoridades universitarias.
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Revisa y aprueba documentos elaborados por los abogados de la unidad.
Organiza, distribuye y asigna el trabajo al personal a su cargo.

Participa en comisiones para discusion de convenios, elaboracion de reglamentos,

proyectos de leyes, resoluciones e instrumentos juridicos en general.

Interpreta textos legales, jurisprudenciales y doctrinas para dar fundamento juridico a

las decisiones del organismo.
Asiste a los tribunales en representacion del organismo.
Estudia expedientes de gran complejidad y elabora dictamenes y resoluciones.

Estudia, discute, redacta y sustancia documentos legales tales como: Proyecto de Ley,
contratos atipicos, contratos colectivos e individuales.

Elabora y presenta informes técnicos y otros documentos de caracter legal.
Supervisa y controla el personal a su cargo.

Evalla el personal a su cargo.

Opera el microcomputador para acezar informacion

Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos

por la organizacion.
Mantiene en orden equipo Yy sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.
Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.

Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

422 ESTRATEGIA N°2.

PLAN DE COMUNICACION PARA LOS EMPLEADOS DE LA COMPANIA DE
SEGURIDAD “ALPRISEG CIA. LTDA.” DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA,
PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

Este plan de comunicacion permitira el disefio de programas con informacion relacionada

a las actividades propias de la empresa, dando la oportunidad al personal de aprender

cosas nuevas, actualizar sus conocimientos, interactuar con otras personas, es decir que

satisfagan sus propias necesidades, mediante técnicas y métodos que ayuden a ampliar sus
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capacidades para un desempefio de una comunicacion eficiente en su puesto de trabajo,

permitiendo a su vez a la empresa alcanzar sus objetivos.

4.2.2.1 Plan de comunicacién para la compafiia de seguridad “ALPRISEG CIA.
LTDA.”

Al conseguir que la comunicacion social sea reconocida por las autoridades y personal de
la empresa como el principal instrumento de trabajo, para la consecucion de los objetivos
planteados, ejecucion de las estrategias y mejorar el desarrollo de las acciones externas e
internas que realiza la compafiia aumentara favorablemente la relacion laboral.

4.2.2.2 Objetivos

Objetivo General:

e Enriquecer la informacion interna y externa para la solucion de los problemas que
presenta la Compafiia de Seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.”

Objetivos Especificos:
e Posesionar la imagen de la empresa hacia sus clientes como una empresa dindmica,
innovadora, eficaz, eficiente, que trabaja en caminada a cumplir sus objetivos de sus

clientes.

e Crear espacios de comunicacion dentro de la empresa para mejorar el dialogo entre

administrativos y empleados, para asi evitar informacion distorsionada.

e Consolidar la comunicacion entre los usuarios y administrativos logrando asi un

servicio de calidad.
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4.2.2.3 Planificacién de la comunicacion

Después de haber realizado el diagnostico empresarial en la investigacion de como esta la
comunicacion interna y externa dentro de la Compaiiia de Seguridad “ALPRISEG CIA.

LTDA.”, se procede a realizar la planificacion de la comunicacion en la Empresa.

Entendemos como planificacion de la comunicacion como la preparacion de planes de
largo y corto alcance (6sea estrategias y operacionales) para un uso eficaz y equitativo de
los recursos de la comunicacion, dentro del contexto de las finalidades, medios y

prioridades de una determinada sociedad.

También podemos decir que la planificacion de la comunicacion consiste en una actividad
encaminada a lograr la racionalidad de las operaciones que se pretenden llevar a cabo con
el fin de obtener un propoésito determinado de comunicacion; implica la ejecucion
propositiva de una serie de actividades predeterminadas para llegar a afectar a los

receptores o publicos.

4.2.2.4 Contenido del Organigrama de Comunicacion

Proceso de la Comunicacion

El proceso de comunicacion incluye un mensaje que parte de un emisor y un receptor, un
medio que lleva la informacién y que, al ser recibido por el receptor emite una

realimentacion hacia el emisor para determinar que el mensaje fue aceptado.

4.2.2.5 Componentes esenciales de la comunicacién

=

Emisor: persona que emite el mensaje.

2. El receptor: persona que recibe el mensaje.

3. El medio o canal: instrumento por la cual se tramite la informacion

4. EIl Mensaje: objetivo o finalidad de la informacion.

5. La Retroalimentacion: respuesta del receptor al emisor sobre la comprension vy el

rendimiento del mensaje.
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4.2.2.6 Proposito de la Comunicacion

1. Cohesionar y generar espiritu de equipo.

no

Enriquecer la informacion para la solucion del problema.
3. Coordinar la ejecucién y seguimiento de las decisiones.

4. Consolidar la mision, la vision y los valores como una cultura laboral.

4.2.2.7 La planificacion de la Informacion debe ser

Dinamica y periddica

Dar seguimiento al tema y al personal involucrado.

Se debe fundamentar en una base de datos actualizada.

Asignar papeles y responsabilidades a todas las personas involucradas.

4.2.2.8 Componentes de la Planificacion de la Comunicacion

= Metas: son los logros que se piensa alcanzar a largo plazo.
= Obijetivos: logros a corto plazo, son materializales y especificos.

= Estrategias: alternativas de operacion a los caminos a seguir para alcanzar los objetivos

y las metas.

= Planes: es el resultado final del proceso de planificacion

4.2.2.9 Plan de Comunicacién

La Direccion de Comunicacion Social se debe encargar de varios enfoques como es la

difusion de mensajes e informaciones interna y externa. Para eso se plantea la

Estructura de un organigrama que permita consolidar la Planificacion de la comunicacion

en la empresa.
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“El plan de comunicacién es una herramienta de sintesis que traduce en términos de

comunicacion e imagen las politicas, las estrategias y el proyecto empresarial”.

4.2.2.10 Organigrama de la Comunicacién

En el departamento de administracién y comunicacion deberia existir un organigrama, que
permita direccionar cada una de las actividades como son la comunicacion a los clientes
externos, internos, la coordinacion de eventos etc.

Para el efecto se propone el siguiente esquema:

4.2.2.110rganigrama de Comunicacion

Cuadro N° 1 Comunicacion

--_>-|

Fuente: Kloter 2012
Elaborado por: Tatiana Palacios
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42212 Politicas de Comunicacion

Externas

La comunicacion estard enfocada en la busqueda constante del dialogo entre los

administrativo los usuarios y comunidad.

Se crearan canales de informacion permanentes por radio y pagina Web.

Tarjetas de presentacion

sistematizados mediante afiches como tripticos, hojas volantes, un Informativo y

banner que permitan informar oportunamente a la comunidad.

El vocero oficial de la Compafiia seré exclusivamente el Gerente Operativo.

Internas

Garantizar al adecuado flujo de la informacion en forma ascendente, descendente,

cruzada y horizontal entre los empleado.

Promover el uso de las redes internas para que la comunicacion sea méas &gil y

oportuna.

La comunicacion interna debera transmitir mensajes corporativos e informar sobre lo

que ocurre alrededor de la empresa.

Los comunicados que se realicen deberan ser claros, pertinentes y precisos hacia el

receptor y teniendo en cuenta siempre la imagen corporativa de la empresa.

La comunicacion interna y externa debera ser con: respeto, calidez en la atencidn,

claridad y honestidad, discrecidn, transparencia, oportunidad, formalidad y coherencia.
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4.2.2.13 Recursos

Se considera para el plan de comunicacién los siguientes recursos:
e Recursos Humanos: persona encargada de la elaboracion

e Recursos Tecnoldgicos: Computador

e Recursos Materiales: Utiles de oficina

e Documento técnico: Entre ellos tenemos: material de estudio, folletos, etc.

42214 Financiamiento

El monto de inversion para la realizacion del organigrama, sera financiado con ingresos
propios presupuestados por la Compafiia de Seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA.”.

4.2.2.15 Presupuesto

Para llevar a efecto el plan de estrategias de comunicacion, se considera el siguiente

presupuesto de gastos que incurren en el mismo detallado en la siguiente tabla.

Tabla 14: Presupuesto para la estrategia de comunicacion

PRESUPUESTO
No. DESCRIPCION VALOR VALOR
Estrategia N° 2 UNITARIO TOTAL
500 Tarjetas de presentacion $0,10 $50,00
300 Tripticos $1,50 $450,00
1000 Hojas Volantes $0,15 $150,00
1 Cartelera Corporativa $170,00 $170,00
1 Banner $ 150,00 $ 150.00
3 Cufias radiales $ 250,00 $ 750,00
Publicidad en la Pagina Web $0,00 $0,00
Sub-Total $1.535,70
12% IVA $ 184,29
TOTAL $1.720,00

Elaborado por: Tatiana Palacios
Fuente: ALPRISEG CIA. LTDA
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423 ESTRATEGIAN®3

PLAN DE CAPACITACION DE ATENCION AL CLIENTE EN LA COMPANIA
DE SEGURIDAD “ALPRISEG CIA. LTDA.”, CIUDAD RIOBAMBA, PROVINCIA
DE CHIMBORAZO.

En la COMPANIA DE SEGURIDAD “ALPRISEG CIA. LTDA” consiente y preocupada
de brindar un servicio de calidad a los clientes, se ha visto en la necesidad de encontrar
mecanismos que proporcionen a sus colaboradores los conocimientos, habilidades y

actitudes que se requiere para lograr un desempefio 6ptimo.

Este plan de capacitacion permitird el disefio de programas con informacion relacionada a
las actividades propias de la empresa, dando la oportunidad al personal de aprender cosas
nuevas, actualizar sus conocimientos, interactuar con otras personas, es decir  que
satisfagan sus propias necesidades, mediante técnicas y métodos que ayuden a ampliar sus
capacidades para un desempefio eficiente en su puesto de trabajo, permitiendo a su vez a

la empresa alcanzar sus metas.

4.2.3.1 Objetivo de la Capacitacion

Objetivo General

e Crear conciencia en los empleados de la Compafiia de Seguridad “ALPRISEG CIA.
LTDA” sobre la importancia del cliente satisfecho, valorando el compromiso y la
busqueda de la excelencia en la atencién al cliente.

Objetivos Especificos

e Realizar seminarios, haciendo que cada uno de los participantes se reconozca como el

reflejo de la calidad y profesionalismo de la Compaiiia.

e Resaltar el valor de la cultura de servicio al cliente.
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Realizar talleres, para conocer la importancia de la empatia y la flexibilidad para poder

comprender y satisfacer mejor las necesidades especificas de los clientes.

4.2.3.2 Contenido del plan de Capacitacion

1.

El Momento de la Verdad.

¢Qué es la Calidad?

¢ Qué es el Servicio?

¢Quién califica nuestro servicio?

2.

3.

Influencia de los valores en el servicio.

Valores en la empresa.

Los diez componentes basicos del buen servicio.
Los diez mandamientos de la atencion al cliente.
Recursos humanos

Relaciones Interpersonales

Trabajo en equipo

Liderazgo en la organizacion

4.2.3.3 Descripcion del Programa

Mantener dia a dia una actitud orientada al trabajo en equipo es una disciplina que

demanda:

Responsabilidad, compromiso, tiempo, comunicacién, retroalimentacion, manejo de

emociones y en ocasiones un adecuado manejo de diferencias entre los miembros del

equipo. Actualmente, una de las pocas ventajas competitivas con que ain cuentan las

empresas es el contar con equipos de alto rendimiento.

Es necesario por lo tanto, contribuir al desarrollo de las personas para alcanzar niveles mas

elevados de competitividad, creatividad y satisfaccion y contar asi con colaboradores
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preparados para enfrentar nuevos retos trabajando en equipo Yy responder de manera

Optima a las exigencias del trabajo diario.

Basado en estas premisas este curso-taller esta disefiado para desarrollar habilidades para
que los colaboradores aprendan a interactuar en equipo, asi como para fomentar el que
todas las personas interioricen la idea de que la més importante de todas sus
responsabilidades es actuar en funcion de los objetivos de la empresa con la idea de Ganar-

Ganar.

El proceso favorece en gran medida a la reflexion y la evaluacion de las propias actitudes

para asi dar lugar a un mayor auto control y manejo de presiones externas y stress.

4.2.3.4 Poblacion

La poblacién a la cual esta dirigido el plan de capacitacion es al personal de la de la
Compafiia de Seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA”, conformado por 40 personal de
servicio de proteccidn, un supervisor y una secretaria.

4.2.3.5 Lugar donde se efectuara la capacitacion

El desarrollo del plan de capacitacion tiene dispuesto realizarse en la oficina la matriz
“ALPRISEG CIA. LTDA”, en la Ciudad de Ambato.

4.2.3.6 Recursos

Se considera para el plan de capacitacion los siguientes recursos:

e Recursos Humanos: Capacitador o Instructor externo: Empresas especializadas en

Capacitacion.

e Recursos Tecnoldgicos: Audiovisuales y Computador

e Recursos Materiales: Utiles de oficina, Videos
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e Documentos técnicos-educativos: Entre ellos tenemos: Certificados, evaluaciones,

material de estudio, folletos, etc.

4.2.3.7 Financiamiento

El monto de inversidn de este plan de capacitacion, sera financiada con ingresos propios
presupuestados por la Compafiia de Seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA”.

4.2.3.8 Métodos de Capacitacion

e Taller
e Charla

4.2.3.9 Tiempo / Duracion de la Capacitacion

20 horas

Horario

Se propone realizar las Capacitaciones los dias sabado, procurando no interrumpir la
jornada laboral.

4.2.3.10 Presupuesto

Para llevar a efecto el plan de estrategias de capacitacion, se considera el siguiente

presupuesto de gastos que incurren en el mismo detallado en la siguiente tabla.
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CRONOGRAMA DE LA CAPACITACION
Tabla 15: CHARLA DE ATENCION AL CLIENTE

CRONOGRAMA
TEMA SUBTEMAS OBJETIVO DEL CURSO BENEFICIOS BENEFICIARIOS RECURSOS | RESPONSABLE MES-
Mayo 2016
12 horas
12 (34
Introduccion Actualizar y transmitir nuevos | Contar con personal mejor | Compafiia de | Audiovisuales | Capacitador
El cliente conocimientos a los | informado y capacitado en | Seguridad Computador
EL MOMENTO | ;Qué es la Calidad? participantes sobre la atencion | el area de atencion al “ALPRISEG CIA. | Utiles de X
DE LA | ¢Qué es el Servicio? al cliente para que puedan | cliente. LTDA”. oficina
VERDAD ¢Quién califica nuestro | desempefiarse eficientemente Videos
servicio? en sus puestos de trabajo | Incremento en la La Comunidad en
mediante una entrega de | satisfaccion de los clientes general
servicio y atencién de calidad. | al cumplir con sus
INFLUENCIA expe_ct_ativas en _c’uanto al
DE LOS Clientes: Definicion servicio y atencion
VALORESEN | Tipos de clientes recibida.
EL SERVICIO. L. X
VALORES EN Importancia del cliente !:ort_ale(_:lmlento
LA EMPRESA. |nst|tl_JE:|0naI al _ofertar
LOS CLIENTES | Como conocer al cliente ate!“""” y servicio de
Y LA RAZON calidad.
DE SER DE LA | Las necesidades del
EMPRESA cliente
La comunicacion aspecto
EL SERVICIO clave para atender los
EN LA requerimientos del cliente.
ATENCION AL | Lacomunicacion para
CLIENTE destacar los atributos del X
producto.
Manejo de quejas.

Elaborado por: Tatiana Palacios
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Tabla 16: TALLER RELACIONES INTERPERSONALES

CRONOGRAMA
TEMA SUBTEMAS OBJETIVO BENEFICIOS BENEFICIARIOS RECURSOS RESPONSABLE
DEL MES: Septiembre
TALLER 2016
4 Horas
11234
Introduccion Mejorar las relaciones | Analizado lo | Compaiiia de | Audiovisuales | Capacitador X
Concepto interpersonales, con los | importante que | Seguridad Computador
RECURSOS Importancia del compaieros de trabajo y con los | resulta llevarse bien | «A] pRISEG CIA. | Utiles de
HUMANOS recurso humano en clientes, mediante una | con los que nos LTDA” " | oficina
las empresas disminucién de la presién y el | rodean. ' Videos
Caracteristicas del estrés generado durante la vida, | Entendido el papel La Comunidad en
recurso humano asi como un incremento de la | que desempefia la general
Ventajas y autoestima e imagen. comunicacion en la '
desventajas vida de los seres
Que son las humanos. X
relaciones personales Analizado que los
RELACIONES Caracteristicas de las seres humanos
INTERPERSONALES | rojaciones personales responden de
Respeto acuerdo a distintas
Experiencia necesidades.
compartida Elevado su
Confianza motivacion para
Reciprocidad desempefiar su
Que es un equipo trabajo con éxito. X
Trabajo en equipo en
TRABAJO EN las empresas
EQUIPO Ventajas_y
desventajas del
trabajo en equipo
Conflictos de la
sociedad
Estrategias para
solucionar conflictos

Elaborado por: Tatiana Palacios
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Tabla 17: CHARLA LIDERAZGO EN LA ORGANIZACION

CRONOGRAMA
TEMA SUBTEMAS OBJETIVO BENEFICIOS BENEFICIARIOS RECURSOS | RESPONSABLE
DE LA MES: Noviembre
CHARLA 2016
4 horas
1]2] 3714
Introduccién Dar a conocer al talento | Afianzar la confianza | Compafiia de | Audiovisuales | Capacitador
Importancia del | humano de la instituciéon | de los funcionarios | Seguridad Computador X
liderazgo en la | sobre la importancia del | para la ejecucion de | “ALPRISEG CIA.
sociedad liderazgo dentro de la | sutrabajo. LTDA”.
Tipos de liderazgo organizacion, asi como la de | Desarrollo de
Funciones orientar a la identificacion | potencial para liderar | L& Comunidad en
administrativas  del | del estilo de liderazgo que se | su equipo de trabajo. | 9eneral.
liderazgo ejerce  con su equipo de | Mejora el
Caracteristicas  del | trabajo. desempefio de las
LIDERAZGO | jider actividades
EN LA S
orGANIzacion | Eljefe ideal personales y
Liderazgo, profesionales para la
circunstancia y realizacién de tareas
efectividad. a su cargo.
Deteccion de
necesidades de

formacion en mi
equipo de trabajo
Integracién y proceso
de desarrollo de un
equipo eficaz

Elaborado por: Tatiana Palacios
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Tabla 18: Presupuesto programa de capacitacion

PRESUPUESTO

No. DESCRIPCION VALOR VALOR
Estrategia N° 3 UNITARIO TOTAL

Capacitadores
1 | Capacitador (curso, talleres, charlas, $ 35.00 $ 700

seminarios) 20horas

Equipos y materiales

1 | Equipos para evento de capacitacion $ 250.00 $ 250.00
42 | Tarjetas de ldentificacion (gafetes) $0.50 $21,00
42 | Papel Bond (resmas) y carpetas $1.00 $42,00
42 Certificados $1.00 $42,00
42 | Guia para desarrollo de curso $1.00 $42,00
20 | Marcadores $1.00 $ 20,00
40 | Esferos $0.45 $ 18,00

Alimentacion
126 | Servicio de refrigerio (5 eventos) $2.00 $ 252,00
3 Transporte $200.00 $600,00
Sub-Total $5.486.61
12% IVA $ 658,39
TOTAL $6.145,00

Elaborado por: Tatiana Palacios
Fuente: ALPRISEG CIA. LTDA



Tabla 19: Presupuesto General para las Estrategias

Presupuesto para las Estrategias

Estrategia N° 1
Estrategia N° 2
Estrategia N° 3
TOTAL

Elaborado por: Tatiana Palacios
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Valor
Total
$250,00
$1.720,00
$ $6.145,00
$8.115,00



CONCLUSIONES

Al culminar el trabajo de investigacion en la compania de seguridad “ALPRISEG CIA.
LTDA.” de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, he llegado a las

siguientes conclusiones:

e El personal de la compafiia tenia deficiencias en atencion de calidad al cliente.

e Segln las encuestas, mas del 50% de clientes de la Compafiia, dice que no se
encuentran satisfechos con la atencién al cliente brindada por las personas

encargadas de brindar el servicio de proteccion.
e La Compafiia no contaba con capacitacion eficiente de comunicacion y atencién al

cliente para brindar el mejor servicio, mediante el cual se satisfaga las expectativas

del mismo.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda implementar los procedimientos de implementacion de la propuesta
de atencion al cliente sugerido en esta investigacion, ya que mejorara notablemente

el servicio que brinda la compafiia a sus clientes que se encuentran actualmente.

e Se exhorta que al contestar las inquietudes de los clientes se las haga aplicando los
pasos Yy sugerencias emitidas en este trabajo, para que el cliente se sienta con

confianza y se identifique con la compafiia.

e Aplicar politicas de mejora continua en cuanto a atencion al cliente, mediante el

plan de comunicacion propuesto para los empleados.
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ANEXOS N° 1 Encuesta

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
“ESPOCH”

Objetivo: Mejorar la Calidad en el Servicio que se ofrece a los usuarios a traves de
estrategias, para los clientes de la Compafiia de Seguridad “ALPRISEG”.

ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA COMPANIA DE SEGURIDAD
“ALPRISEG CIA. LTDA” CIUDAD RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

Marcar con una equis (X) la que corresponde con su opinién aplicando la siguiente

valoracion.

1. Usted es cliente de la compaiiia de seguridad “ALPRISEG CIA. LTDA”?

OPCIONES DE
RESPUESTAS

Sl
NO

2. ¢Cree usted que la empresa tiene que realizar cursos de mejoramiento

continuo en la calidad de atencién al cliente?

OPCIONES DE
RESPUESTAS
Sl

NO
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¢ Cual es el grado de satisfaccion con el servicio brindado de los sefiores

guardias?

OPCIONES DE RESPUESTAS
MUY BUENO

BUENO
MALO

¢El tiempo de respuesta en cuanto sus solicitudes es?

OPCIONES DE RESPUESTAS
HORAS

DIAS

SEMANAS

¢Piensa usted que la atencion al cliente ha mejorado en los Gltimos afios?

OPCIONES DE RESPUESTAS
SI
NO

¢ Cree usted gque se puede mejorar la atencion al cliente que brinda la

compafiia?

OPCIONES DE RESPUESTAS
Sl

NO

¢ Como desea que sea la atencion al cliente?

OPCIONES DE RESPUESTAS
RAPIDO

AMABLE

LAS DOS COSAS A LA
VEZ
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8. ¢ Cree usted que es necesario la capacitacion al personal que labora en esta
compafiia, sobre atencion al cliente?

OPCIONES DE RESPUESTAS
SI
NO

Q. ¢ Con que frecuencia solicita informacion y documentacion en la secretaria
de la compafiia?

OPCIONES DE RESPUESTAS
DIARIO

MENSUAL
RARA VEZ

10.  ¢Cree usted que con estrategias se mejoraria la atencion que usted recibe
por parte de la compafiia?

OPCIONES DE RESPUESTAS
SI
NO
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ANEXOS N° 2 Entrevista

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
“ESPOCH”

ENTREVISTA FORMULADA AL GERENTE DE LA COMPANIA DE
SEGURIDAD “ALPRISEG CIA. LTDA”

Abogada. Cruzky Tatiana Pabdn Sampedro

Objetivo: Mejorar la Calidad en la atencion que se ofrece a los usuarios a través de
estrategias, para los clientes de la compafiia de seguridad”ALPRISEG CIA. LTDA.” de

la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo.

1.

¢ Existe un manual de estrategias de atencion al cliente en su compafiia?

¢Qué falencia considera usted que existe en la atencion al cliente que brinda la

compafiia actualmente?

¢Considera usted que el personal que labora en su compaiiia, cumple con el perfil

profesional necesario?

¢Considera usted que el personal debe estar continuamente capacitado, para brindar

una mejor atencion al cliente?

¢Cree usted, que con la propuesta de las estrategias para el mejoramiento de

atencion al cliente, llene las expectativas del cliente interno, externo?
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ANEXOS N° 3 Ficha de Observacion

Tema: ........coooeenen. Lugar: .......ooovvviiiinnnn

Subtema: ..., Nombre del Investigador: ....................

INCISO: oo,
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ANEXOS N° 4 Tarjeta de Presentacion de la Compaiiia de Seguridad “ALPRISEG”

Qo

1 @
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ANEXOS N° 5 Triptico

FODA dela dz la Compaiii de Seguridad
FALPRISEG (T4 LTDA." de]a Ciudad de
Kby COMPANIA DE
h{::l :ﬁﬁ =5 gl;mﬂﬁﬂ]]]ﬂllﬂ SEGURIDAD
. “ALPRISEG®
cheats Mepr d & e

Comar con b fikfiad & gl 1T 1 My
bucheas o chiates

Expaco i geeghn Geamy Frais deeien.

Boomatcon tbai b | Aporiara b oo def
mE cmmomdh nk
vtk St oo,

B Scleng o L P
e a todashas i [ ——
e

Uhicxcita stigia.

T Tntus

Rin depvpaeond | Auwscd & prva
(edhia). o e

Faln de equipnde compr- M 42 b
wil vegcigdl cheae.

Limiicin & wookgn | Esues degrpmenn.
tahcomplty Comprincis.

Tl de it Depmsmtnals u“sm“m""m

Rt dewrs win| bl m mHQE 10
palmnih Tnfliea. w \.Mm

Cindnd Riobamba,
Provinein de
Chumboraze

Calle. Av. Manmd

Rendon v Lux de

Rivera
Tel. 032602510
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ANEXOS N° 6 Banner
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ANEXOS N° 7 Cartelera Corporativa
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ANEXOS N° 8 Actividades de la Compafiia

AREA DE LAVADO
&l placer mas graade

s servirle

Paca lavar gratis <y vobicyro
130GUeDr 3rtes. Graciyg

78



79



