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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

La Gestion Empresarial permite que un Negocio o Empresa disefie las metas y objetivos,
mediante estrategias que proporcionen un adecuado desarrollo y crecimiento en sus
actividades, al mismo tiempo que se asignen los recursos humanos, tecnolégicos, econémicos
de forma eficiente. “La gestiéon empresarial ha evolucionado hasta el punto en que las personas
han avanzado en la realizacién de nuevas tecnologias y relaciones para mejorar nuevos
productos y servicios, buscando satisfacer a los clientes, para mejorar la productividad y

competitividad de las empresas o empresas” (Carmen, 2020, pag. 27).

Para experimentar la gestion empresarial es vital contar con los cuatros pilares esenciales
como la Planificacidn, Organizacién, Direccién y Control, los mismos que se utilizan en los niveles
qgue conforman la gestion, como: Nivel estratégico, implica la toma de decisiones sobre el futuro
de la empresa y la definicién de objetivos a largo plazo. Estas decisiones influiran en la direccion
de la empresa, asi como en su estructuray la organizacion de actividades. Nivel tactico, involucra
la aplicacién de la estrategia y la toma de decisiones a corto plazo, estas decisiones pueden
incluir la asignacidon de recursos, programacion de actividades y definicion de tareas. Nivel
operativo, enlaza la ejecucion de la estrategia y la toma de decisiones relacionadas con el dia a
dia de la empresa. Estas pueden incluir la planificacién de la produccidn, gestidn de inventarios,

asignacion de tareas, el control de calidad y gestién de recursos humanos.

Como declara la autora Quintana (2020), “Al gerente le corresponde una mirada al entorno,
de modo que la organizacion pueda generar desarrollo, tomar recursos y producir mas recursos,
mientras que al administrador le corresponde mas el mantenimiento y la Conservacion” (pag.
15). Se puede interpretar que el gerenciamiento recae sobre las actividades y aspectos
horizontales como también en las actividades transversales, mientras la administracién es

responsable del desempeifio funcional y vertical de la organizacion.

La norma Internacional ISO 9001, segliin Pozo (2020) menciona que “un sistema de gestidn
de calidad dentro de una organizacidon, aumenta la productividad, reduciendo los costos

innecesarios y garantizar la calidad de los procesos y productos” (pag. 36).

La calidad de atencidn al cliente es la habilidad de una empresa para proporcionar un servicio
excelente a sus clientes. Esto incluye habilidades como escuchar, entender y satisfacer las
necesidades de los clientes, ofrecer soluciones a problemas y brindar una atencién

personalizada, que conlleve atraer mas clientes por medio de un posicionamiento de marca.



El problema de no contar con un servicio de atencidén al cliente, se refleja en el ambito
financiero y por la cantidad de utilizacién de servicios, puesto que cuando la empresa no cumple
con las expectativas del cliente, esto sefiala que la administracién no se encuentra planificando,

ejecutando y controlando las politicas de atencidén al cliente.

HIDGAMES S.A.S. (Sociedad Andnima Simplificada), se constituye en el afio 2021, con sede
principal en la ciudad de Quito, bajo la representacién legal de la familia Hidalgo, la empresa
toma como nombre comercial GameZone. La misma que cuenta con tres sucursales en los
principales centros comerciales; Portal Shopping, Quicentro Sur, ubicados en la ciudad de Quito,
y la tercera en el CC Mall del Pacifico de la ciudad de Manta. El desarrollo de este trabajo busca
conocer e implementar un plan de atencion al cliente que permita ofrecer una experiencia de

entretenimiento familiar, mediante juegos mecanicos y parques de diversion.

Actualmente la empresa no cuenta con un manual o guia de atencién al cliente, por lo cual
en los colaboradores genera la dificultad al tratar con un cliente por su falta de conocimiento de
las normas y procesos que esto conlleva. Adicional a esto el personal contratado no tiene una
formacién en el trato adecuado a los usuarios que diariamente visitan sus locales para hacer uso
de sus servicios, los cuales al no ser tratados de una forma adecuada generan quejas, reclamos

y consecuentemente la pérdida del cliente ademas de una afectacién al nombre de la empresa.

La causa principal por la que se puede indicar que esto ocurre es por la falta de capacitacion
de los empleados, ya que al contratarlos la Unica capacitacién que se brinda es informacion
general de sus funciones dentro de cada sucursal. Esto también se da por la falta de presupuesto

para este tipo de capacitaciones, talleres y cursos para los empleados.

La situacion mencionada conlleva una serie de consecuencias, entre las cuales es posible
discernir los fallos en los procedimientos de atencién al cliente y la recepcién de solicitudes
inapropiadas. Esto genera que los clientes no recomienden el establecimiento, perjudica a la

empresa en el marketing boca a oido, ademas de perder cliente con cada queja presentada.

Problema de investigacion

Debido a la insatisfaccion de los usuarios con el servicio de atencion al cliente, la cual se
manifiesta en quejas constantes por parte de los usuarios, la cual provoca disminucidn de visitas,
una taza alta de clientes descontentos. Esta situacion surge debido a la ausencia de un plan de
mejoramiento en el servicio de atencion al cliente, lo que resulta en la incapacidad del personal

para satisfacer las necesidades de los clientes.



¢Como mejorar la atencidn al cliente para aportar eficientemente al mejoramiento de la

satisfaccion y fidelidad de los clientes de la Empresa GameZone?

Objetivo general

Elaborar un plan de mejora para el drea de atencién al cliente para aportar eficientemente

al mejoramiento de la satisfaccién y fidelidad de los usuarios de la Empresa GameZone.

Objetivos especificos

1. Fundamentar tedricamente el mejoramiento de procesos de atencidn al cliente.

2. Realizar un diagnédstico de la situacién actual de la atencién al cliente de la Empresa

GameZone.

3. Disefar técnicas de procedimientos enmarcada en el diagndstico, organizacion, del

servicio de atencién al cliente en la Empresa GameZone.

4. Valorar a través de criterios de especialistas la factibilidad que tendrd el presente

proyecto.

Vinculacidn con la sociedad y beneficiarios directos:

La necesidad de divertirse no es algo exclusivo de nifios y jovenes, esta comprobado que la
diversion relaja, trae alegria y como consecuencia, nos ayuda a ser mas optimistas y productivos.
Por consiguiente, una organizacion dedicada al entretenimiento representa un aspecto
favorable, ya que aporta valor a la comunidad al generar empleo tanto directo como indirecto,
contribuye a los ingresos fiscales, proporciona un sentido de propdsito y utilidad a las personas

involucradas en ella, entre otros beneficios emocionales y econémicos.

La mayoria de las situaciones de fracaso empresarial se presentan durante las primeras
etapas, especialmente en las empresas pequeiias y medianas. Por lo tanto, se reconoce la
relevancia de una propuesta que ofrezca soluciones concretas y eficaces para respaldar la
supervivencia, evolucion y expansion de dichas empresas. La elaboracion del plan de mejora
tiene como objetivo presentar una propuesta enriquecida con recomendaciones que aborden

de manera especifica los problemas identificados a lo largo de esta investigacion.

Los beneficiarios directos seran para la misma empresa GameZone, debido a que el recurso
mas importante se mantendra alineado y respaldado por la misma, de igual manera Los clientes
y visitantes experimentardn el nivel de atencidn que se merecen, lo que a su vez tendrd un
impacto positivo en la comunidad en general y en todas las partes interesadas vinculadas con la

empresa.



Se proyecta que la implementacién del plan de mejora en el servicio al cliente de GameZone
tendra un impacto positivo al introducir herramientas que contribuyan a la gestion y crecimiento
de su equipo, con el objetivo primordial de asegurar una atencion de excelencia. Paralelamente,
se anticipa un efecto multiplicador que promueva la aparicién de una variedad de nuevas
opciones en el ambito de los servicios de entretenimiento. Este enfoque tiene como meta
fomentar tanto la mejora interna como la innovacién en el panorama del entretenimiento

ofrecido.

CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacién general del estado del arte

En el contexto del crecimiento empresarial, se vuelve crucial realizar un diagndstico
exhaustivo de los procesos de atencidn al cliente. Este andlisis profundo se torna esencial para
establecer estrategias efectivas que optimicen las operaciones y actividades, fomentando una

mejora continua que garantice la eficiencia en las tareas diarias.

La implementacién de un plan de mejora no solo implica adquirir un conocimiento completo
de la organizacién en su conjunto, sino también de sus procesos administrativos especificos.
Estos ultimos deben ser reconfigurados para una gestion mas eficiente, generando asi un
manejo optimizado de los recursos. Esta optimizacidn, a su vez, tiene el potencial de elevar tanto
la productividad como la rentabilidad de la empresa. Al enfocarse en fortalecer las
oportunidades en el servicio al cliente, también se abren posibilidades para mitigar los

contratiempos que han surgido recientemente.

La mejora de la calidad de los colaboradores juega un papel esencial en este proceso. La
capacitacion y el empoderamiento del personal contribuyen a brindar un servicio al cliente
excepcional, caracterizado por un trato cordial y una atencién coordinada. Para ello, se
establecen sistemas de coordinacién y control que aseguran el cumplimiento eficiente de los
roles asignados. Ademas, se impulsa la creacidon de un entorno laboral propicio que facilite a los
colaboradores ejercer sus roles con arraigo y compromiso, generando asi un estimulo para la
colaboracidn en equipo. Este enfoque busca fomentar una cultura donde los empleados sientan
un fuerte sentido de pertenencia y asuman con responsabilidad sus responsabilidades laborales,

contribuyendo al fortalecimiento de las dindmicas de trabajo colectivo

El resultado de esta transformacién es el posicionamiento de la empresa en una senda de
crecimiento sostenible. Al definir metas y objetivos a corto, medio y largo plazo, la empresa se

encamina hacia su propdsito fundamental: generar utilidades para sus propietarios y, en
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consecuencia, garantizar estabilidad laboral para sus colaboradores y generar confianza en sus
clientes. Este proceso integral, basado en un plan de mejora riguroso y enfocado en la excelencia

operativa, se rige como el camino hacia el éxito y la consolidacién en el mercado competitivo.

A continuacidn, se exponen algunas definiciones, trabajos e investigaciones de relevancia en

el campo mencionado:

Administracion

La gestion no se limita Unicamente a los especialistas en recursos humanos, sino que es una
responsabilidad compartida por todos los departamentos y niveles que integran la estructura
organizativa. “La administracion se centra en la gestién, adopcion de metodologias, estrategias,
métodos y herramientas de gestion, que constituyen una necesidad para mejorar el desempeiio
empresarial” (Ramirez, 2021, pag. 14).

Segun las declaraciones de Pilar (2019), el significado del término puede variar segun su
contexto de uso, aunque su propdsito fundamental radica en examinar las estructuras internas
responsables de gestionar los recursos de las organizaciones y su eficiencia. En términos mas
concisos, la administracion engloba la operacidon, estructura y desempefio de negocios u
organizaciones que ofrecen servicios a terceros.

De igual manera el autor Daft (2017) recalca que “La Administracion es una ciencia social que
persigue la satisfaccidon de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del
esfuerzo humano coordinado” (pag. 17). Para lograr la eficacia en cualquier proceso
administrativo, resulta fundamental contar con la etapa de planificacion, en la cual se definen
metas, evaluaciones, estrategias, directrices e incluso asignaciones presupuestarias. La
organizacidn, por su parte, implica la creacion de unidades de gestién con sus respectivas
normativas y procedimientos bajo una estructura jerdrquica claramente definida. En este punto
sefiala el autor Espinosa (2018) que la “direccion encargada de la toma de decisiones, del
control, el mando y la supervisién, asi como la comunicacion, delegar e instruir, y el control cuya

funcién incluye la evaluacién, correcciones, comparaciones y retroalimentacion” (pag. 23).

Gestion Empresarial

La efectividad y logro exitoso de una empresa se hallan intrinsecamente ligados a las
habilidades y aptitudes de sus lideres en la organizacidn, supervisidén y guia de sus equipos de
trabajo. Esta tarea tiene como objetivo alcanzar las metas y objetivos previamente establecidos.
Es asi que “la gestion aborda como las empresas pueden gestionar eficazmente el cambio y la
transformaciéon en un mundo empresarial en constante evolucidon” (Burkus, Bajo una nueva

gestién, 2017, pag. 12).



Para el autor (Herrera, 2019, pag. 15), “un negocio, es importante mantener un
reconocimiento de marca, que es la naturaleza general de la entidad, cubriendo los aspectos
fisicos y visuales de la misma, como su historia, trayectoria, proyectos, formas de trabajo y los
objetivos que quieren alcanzar, asi como un plan de accién detallado”, por lo que mejorando y
aplicando continuamente experiencia al cliente, aumentard la calidad del personal y la
satisfaccion de los clientes.

Un aspecto relevante para tomar en cuenta es la disponibilidad de herramientas
tecnoldgicas, ya que, con el constante avance tecnolégico, se vuelven cada vez mas accesibles
una variedad de programas, aplicaciones y software, incluyendo opciones tanto gratuitas como
de pago. Entre los principales sistemas de CRM (Customer Relationship Management) o
software de Gestion de Relaciones con Clientes son herramientas que permiten monitorear las
interacciones de los prospectos y clientes, lo que conlleva a una mejora en las ventas y en las
relaciones entre las empresas y sus clientes. Las herramientas tecnolégicas cada vez mas forman
parte de la gestién y operacion de la empresa, reduciendo tanto el tiempo como los costos
involucrados, en muchas ocasiones resulta en una mayor eficiencia, lo que a su vez conlleva a
una maximizacién de los rendimientos. Sin embargo, es crucial tener en cuenta que estas
soluciones tecnoldgicas evolucionan constantemente. “En caso de no implementar
herramientas, se corre el riesgo de quedar aislado del progreso tecnoldgico, lo que crea una

ventaja competitiva en el mercado” (Burkus, 2021) .

Atencion al Cliente

El individuo que compra un producto o servicio de una compaiiia se identifica como cliente.
Desde la perspectiva de la empresa, este cliente puede ser recurrente, realizando compras de
manera regular, o Unico, efectuando una Unica compra en determinado momento. “Es la
persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria productos o
servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona u organizacién; por lo cual, es
el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios”
(Thompson, 2019, pag. 5)

Se considera como las acciones para el cliente antes, durante y después de la compra, se
realizan como respuesta a la satisfaccién de un producto o servicio. De igual manera la norma
ISO sefiala que “Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de estos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en
exceder sus expectativas” (1SO, 2015, pag. 21)

Hoy en dia, las organizaciones deben invertir y trabajar duro para ganar reputacién y

confianza de los clientes. Conforme lo mencionado por el autor (Nufiez, 2020, pag. 28), “el
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entorno cada vez mas globalizado de los negocios sigue exigiendo cambios y mejoras en la
calidad de los servicios prestados, cada vez crece la demanda de como cumplir con los requisitos
del cliente, tales como balcdn de servicio, call center y buzdn de sugerencias, sin embargo, en
un mercado cada vez mas competitivo, la gestion tradicional de atencién al cliente es una
limitante para este tipo de organizaciones”

En este sentido, en el Ecuador han surgido una variedad de modelos de atencidn al cliente
en los que el principal objetivo es crear una relacién leal entre el proveedor y el solicitante, es
decir “el valor de la imagen corporativa es uno de los factores decisivos para lograr este objetivo

y lograr asi una experiencia de servicio Unica entre los competidores” (Sanchez, 2020, pag. 9)

Plan de mejora

Un plan es una serie de pasos o procedimientos que, a partir del conocimiento de las
magnitudes de una economia, pretende establecer determinados objetivos a corto o largo plazo.
Los mismos se encaminaran en la direccidn proyectada por la empresa. “Plan se define como el
conjunto coherente de metas e instrumentos que tiene como fin orientar una actividad humana
en cierta direccion anticipada” (Ayala, 2020, pag. 22), también los planes pueden ser formales o
informales, considerando que cuanto mds estructurado esté el plan, mejores seran los
resultados.

La mejora continua es la busqueda constante e interminable para identificar oportunidades
para corregir, adaptar y mejorar los procesos, productos y servicios del negocio. “La mejora de
las organizaciones y sus métodos de trabajo pasa por la participacién de las personas que las
integran” (Rajadell, 2019, pag. 9)

Estado del Arte. Revisidn de investigaciones previas sobre el objeto de estudio

1. Titulo: “Propuesta de un Plan de capacitacién al personal en atencidn al cliente en la

empresa Saramotors” (Ordofiez, 2019).

Autor: Ordofiez Guido y Vele Xavier

Tipo de documento: Tesis — Administracion de Empresas

Objetivo general de la investigacion: Proponer un plan de capacitacion para el personal
en atencién al cliente en la empresa Saramotors, en la ciudad de Cuenca, aumentando la
satisfaccion de los clientes, mejorando asi los beneficios de la empresa.

Metodologia aplicada: En este proyecto utilizaron las siguientes metodologias como;
Método Descriptivo, utilizado para conocer las situaciones, costumbres y aptitudes
predominantes a través de la descripcidon exacta de las actividades. Método Analitico,

usado para la revisién unitaria de los documentos o libros que proporcionaron los datos



buscados. Método Deductivo, este método se utilizé6 para tomar datos generales,
aceptados como valederos para luego aplicarlos a casos individuales y comprobar asi su
validez.

Principales conclusiones y hallazgos: Este estudio demuestra que la capacitacion sirve
tanto para el nuevo personal como para el personal antiguo, ademdas de darnos una
mirada profunda en sobre la trayectoria de la empresa en el drea de servicio al cliente, y
las razonas por las cuales estd fallando en la utilizacion del plan actual de servicio al
cliente, nos indica que las capacitaciones al personal deben ser periédicas y cada se debe
innovara aplicando nuevas tacticas que resulten mas atractivas para clientes actuales y
potenciales clientes de la empresa.

Aporte a la presente investigacion: Por esta investigacidon nos damos cuenta de que cada
vez el cliente es mas exigente con las empresas para contratar un servicio o comprar un
bien, por lo cual debemos estar siempre a la vanguardia en las necesidades y tratos que
debemos darle como cliente, esto hara que cada uno de nuestros clientes sienta que nos

preocuparnos por ellos y nos elijan sobre la competencia.

Titulo: “Plan de marketing para la empresa Tecniagro Cérdoba” (Gutiérrez, 2019).
Autor: Pastas Gutiérrez Eduardo Ramiro; Ibarra Zuleta Fausto Orlando; Trujillo Rosero
Miguel Alexander.

Tipo de documento: Tesis — Administracion de Empresas

Objetivo general de la investigacion: Desarrollar un plan de marketing que permita
mejorar el servicio de atencién al cliente, para la empresa Tecniagro Cérdoba.
Metodologia aplicada: la metodologia utilizada en esta investigacion es la mixta, la
misma que combina la investigacion cualitativa y cuantitativa; la investigacion cualitativa
nos permite mediante la recaudacidon de datos bibliograficos resolver los objetivos
especificos, en el caso de la investigacion cuantitativa mediante datos estadisticos nos
permite tabular e interpretar la informacion para tener de forma segura las falencias que
se tiene en el tema que se estd investigando, por este medio se logra plantear la mejor
estrategia para mitigar o solucionar el problema planteado.

Principales conclusiones y hallazgos: A través de la implementacion de herramientas,
como en este caso la encuesta, se logré un analisis profundo de la situacion actual de la
empresa. A partir de este andlisis, se pudo llegar a la conclusidon de que existe una
necesidad imperante de desarrollar un plan de marketing para la mejora de la atencion
al cliente en la organizacion. Se confirmé que la empresa ostenta una posicion lider en

su sector; no obstante, con el paso del tiempo, ha ido perdiendo participacion debido a
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sus enfoques obsoletos para atraer nuevos clientes. Basandonos en estos hallazgos, se
ha generado un plan que coloca al cliente en el centro de la organizacién, enfocandose
en su importancia y otorgandole un papel protagdnico en todas las iniciativas.

Aporte a la presente investigacion: la presente investigacidon aporta con informacion
desde lo particular a lo general, muestra en primera instancia cudl fue el problema de la
empresa en la pérdida de clientes y como esto afectd a la compafiia en su estabilidad y
posicionamiento en el mercado, ademas de darnos una visién mas amplia de lo que
significa tener un plan de marketing bien estructura para toda empresa, ya que al pasar
del tiempo las necesidades de los consumidores cambian y necesitan cada vez mas ser el

centro de la organizacion.

3. Titulo: “Mejoramiento de procesos en la atencién al cliente de la direccién zonal
noroccidente, puerto Quito” (Alberto, 2019).
Autor: Castillo Rodriguez Wellinton Alberto.
Tipo de documento: Trabajo de titulacion de Ingenieria en Administracidon de Empresas.
Objetivo general de la investigacidn: Elaborar un plan de mejora para la atencién al
cliente de la Direccion Zonal del Noroccidente Puerto Quito.
Metodologia aplicada: Este estudio adopta un enfoque cuantitativo, recopilando vy
analizando informacién relacionada con las variables bajo investigacién, con el objetivo
de contrastar las hipdtesis formuladas, mediante la implementacidon de metodologias
como la Descriptiva, que posibilité comprender la aceptacion por parte de los usuarios
y establecer pautas para la oferta de los servicios proporcionados por la empresa. A
través de la metodologia exploratoria, se investigaron exhaustivamente los aspectos
relacionados con los usuarios, logrando obtener un conocimiento profundo que luego
pudo ser aplicado en la organizacién. En la fase de campo, se empled la observacion
directa mediante encuestas, con el propdsito de recopilar informacion detallada y
precisa, lo cual facilité la identificacién de opiniones y recomendaciones por parte de
los clientes.
Principales conclusiones y hallazgos: Este estudio evidencia que las empresas y
organizaciones emplean estrategias de mejora de procesos con el objetivo de
proporcionar un servicio al cliente de mayor calidad. La optimizacidon de los procesos
debe fundamentarse en una sélida base tedrica y un analisis exhaustivo, ya que se puede
inferir que, en la empresa estudiada, existe un procedimiento deficiente en lo que
respecta a la calidad del servicio al cliente. Esto resulta en que las inquietudes y quejas

de los clientes no sean atendidas de manera eficaz.
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Aporte a la presente investigacion: El presente trabajo se tomd en cuenta debido a que
encamina la mejora de la atencién al cliente, aporto de igual manera con puntos
estratégicos que no habia tomado en cuenta, cabe mencionar que me llamo la atencion
las metodologias de investigacion empleadas para encontrar, desarrollar, mitigar el
inconveniente que presentaba la empresa, para concluir este trabajo aporto de mucho

direccionamiento con mi investigacion.

Titulo: “La optimizacién del proceso de atencién al cliente” (Alves, 2022).

Autor: Alves, J., Silva, M., & Silva, J.

Tipo de documento: Trabajo de titulacidn de Ingenieria en Sistemas Informaticos.
Objetivo general de la investigacion: La presente iniciativa tiene como objetivo la
creacién de un sistema informatico capaz de evaluar la situacidén actual de las colas en
distintos intervalos de tiempo mediante la aplicaciéon de un enfoque matematico. El
propdsito principal es elevar la calidad del servicio a través de esta mejora.
Metodologia aplicada: El enfoque empleado en esta investigacién se basd en la
metodologia de desarrollo, ya que se implementd un software con el propdsito de
agilizar el tiempo de respuesta a las solicitudes de los clientes y lograr el cumplimiento
de los objetivos establecidos. Entre estos objetivos se encuentra la evaluacién del
rendimiento del sistema de atencidn al cliente, lo cual contribuird a la toma de
decisiones relacionadas con la gestién de recursos humanos y tecnoldgicos. Dada la
complejidad de este sistema, es esencial mantener un proceso de desarrollo continuo.
Principales conclusiones y hallazgos: El estudio concluye al proponer un plazo
apropiado para la presentacidn de informacidn, lo cual posibilita el analisis del
comportamiento de los clientes y la implementacién de las acciones necesarias para
realzar tanto el servicio ofrecido como la posicidn de la empresa en el mercado. Este
enfoque, centrado en el nivel de atencién al cliente, proporcionard una perspectiva mas
nitida sobre la evolucién del mercado, lo que, a su vez, permitird a la empresa mejorar
su visidn y estrategias de crecimiento a largo plazo.

Aporte a la presente investigacion: Este proyecto demuestra que, aplicando las
herramientas esenciales, generan un desarrollo efectivo para la empresa. Es asi que la
investigacion, tomd en cuenta la implementacion de cronogramas de tiempo, dado que
se genera una mayor organizacién para cada uno de los procesos o mejoras que se tiene
pensado hacer, de igual manera reforzé el conocimiento de la supervision y control que

debe realizarse en cada uno de los cronogramas u objetivos establecidos por la empresa,
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se debe resaltar que los resultados conseguidos en este estudio, motivan a implementar

las metodologias de investigacién, con la finalidad de obtener un resultado positivo.

En linea con las investigaciones previamente citadas, es importante resaltar que cada una de
las metodologias de analisis utilizadas ha desempefiado un papel fundamental en la orientacion,
expansién y progreso del presente estudio. El enfoque de estas metodologias ha contribuido
significativamente a explorar el cbmo y el porqué de la mejora del servicio de atencidn al cliente

para la empresa GameZone.

1.2.Proceso investigativo metodolégico
- Enfoque de investigacion

La naturaleza de esta investigacion es cuantitativa, lo que implica la recopilacion y analisis de
datos relacionados con las variables centrales del tema de estudio. El propdsito principal es
contrastar las hipétesis formuladas y verificar su validez. El autor Pérez (2022) menciona que es
“un procedimiento cientifico general que permite lograr el objetivo de una investigacion de

forma precisa, por lo que requiere de métodos y técnicas” (pag. 33).
- Tipo de investigacion Aplicada

Esta investigacion es aplicada debido a que permite identificar las oportunidades de mejora
en el ambito de atencidn al cliente, generando herramientas que permitan satisfacer las
necesidades del consumidor. Como lo identifica el autor Cano (2019) “La investigacién aplicada

busca el conocer para hacer, para actuar, para construir, para modificar” (pag. 2).
- Alcance Descriptivo

Esta investigacion posibilitara la comprensién del nivel de aceptacidon por parte de los
usuarios, asi como otras cualidades intrinsecas abordadas en el estudio. Estos datos
proporcionaran una perspectiva de las carencias existentes en el servicio de atencién al cliente,
al mismo tiempo que nos capacitardn para establecer directrices destinadas a la mejora de
nuestros servicios ofrecidos. Conforme el autor Cano (2019) “trabaja sobre realidades de hecho
y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacidn correcta. Esta puede incluir
los siguientes tipos de estudios: Encuestas, Casos, Exploratorios, Causales, Desarrollo,

Predictivos, De Conjuntos, De Correlacion” (pag. 1)
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- Método deductivo

Con los razonamientos deductivos en la investigacion proporcionaran evidencias
convincentes de sus premisas para confirmar la correccidn de los procesos de atencién al cliente.
De igual manera el autor Rodriguez (2023) sefiala que “El razonamiento deductivo es el proceso
de sacar una conclusién reuniendo hechos conocidos para hacer un argumento légico para un

hecho nuevo” (pag. 192)
- Investigacion Campo

Segun el autor Aguilas (2022) “La de campo o investigacién directa es la que se efectta en el
lugar y tiempo en que ocurren los fendmenos objeto de estudio” (pdg. 51). En esta perspectiva,
el estudio posibilitard la obtencién de observaciones directas por medio de una encuesta que
consta de una serie de interrogantes dirigidas al equipo de las agencias de GameZone. Esto
proporcionard datos minuciosos y exactos, los cuales posteriormente serdan sometidos a un

analisis estadistico con el propdsito de identificar las opiniones y sugerencias de los clientes.
- Poblacién y muestra

De acuerdo con Leo (2016), “la poblacién de una investigacién estd compuesta por los
elementos que participan del fendmeno determinado en el problema de investigacion, tiene
como caracteristica el ser estudiado, medida y cuantificada” (pdg. 15). De acuerdo con los datos
extraidos de la investigacion, el departamento de atencidn al cliente de la empresa GameZone
S.A. esta compuesto por un Gerente. Por su parte, las tres agencias se estructuran de la siguiente
manera: la Agencia Quicentro Sur cuenta con 1 Jefe de Agencia, 1 supervisory 15 colaboradores
de atencidn al cliente. En la Agencia Portal Shopping, ubicada en la ciudad de Quito, se encuentra
1 Jefe de Agencia, 1 supervisor y 14 colaboradores de atencién al cliente. Por ultimo, en la
Agencia Mall del Pacifico, situada en la ciudad de Manta, se dispone de 1 Jefe de Agencia, 1
supervisor y 13 colaboradores. En conjunto, suman un total de 49 colaboradores. En este
contexto, se excluye a las 7 personas que no estan directamente vinculadas con el objeto de

estudio, como el Gerente, Jefes y Supervisores de Agencia.

En el estudio actual no serd necesario el cdlculo de la muestra ya que segln datos antes
mencionados la empresa “GameZone” desde el 2021 hasta la actualidad ha contado con 42
colaboradores en el drea de Atencidn al Cliente. Dado que se trata de un conjunto finito, no se
llevara a cabo ningun calculo de muestra, en su lugar, se empleara la totalidad de la poblacion

disponible.
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El equipo de profesionales que integra la organizacion GameZone esta compuesto por:

Tabla 1. Personal de Atencion al Cliente

AREA NUMERO DE TRABJADORES PORCENTAJE
Gerente 1 2%
Jefes de Agencias 3 6%
Supervisores de servicios 3 6%
Atencion al cliente 33 68%
Cajeras 9 18%
Total 49 100%

Fuente: Elaboracién propia
Métodos, técnicas e instrumentos

- Métodos

Método de observacion cientifica: observar atentamente la situacién y registrarla para su

posterior analisis.

Método deductivo: Se parte de una idea general y determina una conclusién especifica

mediante un analisis légico.

Método de analisis: En la revisidn de archivos, libros e informacién general relacionada con

planes de mejoramiento de atencion al cliente.

Método de sintesis: Con la informacidn obtenida permite establecer prioridades de acciony

estrategias para mejorar la atencién al cliente.

- Fuentes
Las fuentes de informacion que se utilizardn son:

Primarias: Se basa en la informacidon o datos especificos, obtenidos directamente de la

fuente, por lo que se utiliza investigacion de campo.

Secundarias: La cual permite observar datos recopilados y publicados por terceros, estas

fuentes transmiten una gran cantidad de informacién adecuada.

Instrumentos y técnicas
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Encuesta: Se utilizara una encuesta con escala de Likert, dirigida a todos los trabajadores que
conforman la empresa, para obtener informacién sobre las actitudes, comportamiento y

opiniones, sobre la implementacion de guia de atencién al cliente.

La encuesta serd realizada a los 42 colaboradores de la empresa GameZone, a continuacion,

se presenta las preguntas planteadas para la encuesta.
Pregunta No.1

¢Cémo calificaria el nivel de capacitacion que ha recibido en relacién al tema de Atenciodn al

Cliente?

Excelente_ Bueno__ Neutral _Malo__ Muy malo__

Pregunta No.2

¢Como considera las herramientas y recursos empleados en el area de atencidn al cliente?
Excelente_ Bueno__ Neutral _Malo__ Muy malo__

Pregunte No.3

¢Cémo describiria la cultura y los valores de la empresa GameZone en relacidn a la atencidn

al cliente?

Excelente__ Bueno__ Neutral__ Malo__ Muy malo__

Pregunta No.4

¢Cudl es la valoracidn por su trabajo en el area de Atencion al Cliente?
Excelente__ Bueno__ Neutral__ Malo__ Muy malo__

Pregunta No.5

¢Como definiria el trabajo en equipo en el drea de atencién al cliente de la empresa

GameZone?
Excelente_ Bueno__ Neutral _Malo_ Muy malo__
Pregunta No.6

¢Coémo calificaria el tiempo en promedio que se tarda en solucionar las solicitudes del

cliente?

Excelente_ Bueno__ Neutral _Malo_ Muy malo
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Pregunta No.7

¢Como calificaria la calidad del servicio de atencién al cliente que brinda la empresa en

comparaciéon a sus competidores?
Excelente_ Bueno__ Neutral__ Malo__ Muy malo__
Pregunta No.8

¢Como considera el hecho de tomar una capacitacién adicional para mejorar el servicio de

atencioén al cliente?
Excelente_ Bueno__ Neutral _Malo_ Muy malo__

1.3. Analisis de resultados

La encuesta fue realizada con la colaboracién de los 42 miembros que conforman el equipo
de atencion al cliente de la empresa. Se proporciond a cada uno de ellos el enlace para acceder
a la encuesta y brindar sus respuestas y opiniones de acuerdo a su percepcién de manera

anénima.
Resultados de la Encuesta

Tabla 2. Calificacion del nivel de capacitacion recibida

1. ¢Coémo calificaria el nivel de capacitacidon que ha recibido en relacién al tema
de Atencion al Cliente?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente - -
Bueno 11 26.2%
Neutral 25 59.5%
Malo 6 14.3%
Muy malo - -
Total 42 100%

Fuente: Encuesta
Analisis:

De los 42 colaboradores que participaron en la encuesta, el 59.5% expresé una percepcion
neutral respecto al nivel de capacitacion recibida, mientras que un 26.2% la calificé como buena.

Por otro lado, un 14.3% sefialé que la capacitacién fue considerada como insatisfactoria. Esto se
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debe a la diversidad de funciones y responsabilidades dentro de la agencia, lo que implica que

algunas areas requieren una mayor interaccion con el servicio al cliente que otras.

Figura 1. Porcentaje de respuestas pregunta 1

42 respuestas

@ Muy malo
® Malo
Neutral
@ Bueno
@ Excelente

Interpretacidn:

Segln la retroalimentacion de la mayoria de colaboradores, las capacitaciones recibidas

presentan falencias que estan afectando el servicio al cliente.

Tabla 3. Calificacion de los recursos empleados en el drea

2. ¢Como considera las herramientas y recursos empleados en el area de
atencion al cliente?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIJE
Excelente 2 4.8%
Bueno 29 69%
Neutral 9 21.4%
Malo 2 4.8%
Muy malo - -
Total 42 100%

Fuente: Encuesta
Analisis:

De acuerdo con los resultados de la encuesta, la gran mayoria de los colaboradores,
especificamente el 69%, expresd una percepcion favorable con respecto a las herramientas y

recursos utilizados para brindar el servicio al cliente, mientras que un 21.4% lo calific6 como
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neutral. Por otro lado, un 4.8% sefiald6 como insatisfactoria. Debido a la falta de

retroalimentacién, ocasionando disminucion en la mejora de calidad del servicio en general.

Figura 2. Porcentaje de respuestas pregunta 2

42 respuestas

@ Muy malo
@ Malo
Neutral
@ Bueno
@ Excelente

_—
‘

Interpretacidn:

Conforme los datos, es esencial mantener un enfoque en la mejora continua de nuestras
herramientas y recursos para asegurar que todos los colaboradores cuenten con lo necesario

para brindar un servicio excepcional al cliente.

Tabla 4. Calificacion de la cultura y valores de la empresa.

3. ¢éComo describiria la cultura y los valores de la empresa GameZone en relacion
a la atencién al cliente?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIJE
Excelente 1 2.4%
Bueno 32 76.2%
Neutral 9 21.4%
Malo = -
Muy malo - -
Total 42 %

Fuente: Encuesta
Andlisis:

De los 42 colaboradores que participaron en la encuesta, el 76.2% expresé una percepcion
positiva respecto a la cultura y valores orientados hacia nuestros clientes, mientras que un 21.4%
la considera neutral. Esto se debe al no comprender completamente la importancia y el impacto

de valores en la experiencia del cliente.

17



Figura 3. Porcentaje de respuestas pregunta 3

42 respuestas

@ Muy malo
@ Malo
Neutral
@ Bueno
@ Excelente

Interpretacidn:

Segun los datos la gran mayoria de colaboradores, reconocen y apoyan la importancia de
fomentar cultura centrada en el cliente, de igual manera la oportunidad de mejorar la

comunicacién y entendimiento de los valores en el equipo de trabajo.

Tabla 5. Calificacion del valor por el trabajo en el drea

4. ¢Cual es la valoracidon por su trabajo en el drea de Atencidn al Cliente?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIE
Excelente 2 4.8%
Bueno 29 69%
Neutral 11 26.2%
Malo - -
Muy malo - -
Total 42 100%

Fuente: Encuesta
Analisis:

De los 42 colaboradores que participaron en la encuesta, el 69% expresd una percepcion
favorable con respecto a la valoracién recibida por su trabajo realizado, mientras que un 26.2%
la calific6 como neutral. Esto se debe a la falta acciones que refuercen el reconocimiento del

trabajo bien hecho y valoracidn del esfuerzo realizado por cada colaborador.
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Figura 4. Porcentaje de respuestas pregunta 4

42 respuestas

@ Muy malo
@ Malo
Neutral
@ Bueno
@ Excelente

Interpretacidn:

Conforme la retroalimentacidon de la mayoria de colaboradores, es de suma importancia
resaltar el reconocimiento y valoracién del trabajo, ya que son aspectos fundamentales para

promover el bienestar y la motivacidn del equipo.

Tabla 6. Calificacion del trabajo en equipo del drea

5. ¢éComo definiria el trabajo en equipo en el area de atencion al cliente de la
empresa GameZone?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIE
Excelente 1 2.4%
Bueno 30 71.4%
Neutral 9 21.4%
Malo 2 4.8%
Muy malo - -
Total 42 100%

Fuente: Encuesta
Andlisis:

De los 42 colaboradores que participaron en la encuesta, el 71.4% expresd una percepcion
propicia y positiva respecto al trabajo en equipo, mientras que un 21.4% la calificé como neutral.
Por otro lado, un 4.8% sefial6 su insatisfaccion con el trabajo en equipo. Esto se debe a la falta
de capacitacidén en habilidades de trabajo en equipo y promover el reconocimiento de logros

colectivos.
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Figura 5. Porcentaje de respuestas pregunta 5

42 respuestas

@ Muy malo
® Malo
Neutral
@ Bueno
@ Excelente

Interpretacidn:

Segln la retroalimentacién de los colaboradores, el trabajo en equipo es un aspecto
fundamental para el éxito de la organizacion, sin embargo, es esencial continuar fortaleciendo
la colaboracién, comunicacion y confianza entre los miembros del equipo para garantizar un

ambiente laboral productivo y satisfactorio.

Tabla 7. Calificacion a la solucion de requerimientos del cliente

6. éComo calificaria el tiempo en promedio que se tarda en solucionar las
solicitudes del cliente?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIE
Excelente 1 2.4%
Bueno 29 69.1%
Neutral 8 19%
Malo 4 9.5%
Muy malo
Total 42 100%

Fuente: Encuesta
Analisis:

De los 42 colaboradores que participaron en la encuesta, un notable 69.1% expresé una
percepcidn positiva y efectiva respecto a la solucién de los requerimientos del cliente, mientras
que un 19% la calificé como neutral. Por otro lado, un 9.5% sefialé que la percepcidn de solucidn
de requerimientos es insatisfactoria. Esto se debe a la falta de claridad o mejoras en la gestidn

de requerimientos para lograr una mayor satisfaccién en el proceso.
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Figura 6. Porcentaje de respuestas pregunta 6

42 respuestas

@ Muy malo
® Malo
Neutral
@ Bueno
@ Excelente

Interpretacidn:

Conforme la retroalimentacion de los colaboradores, refleja un alto nivel de compromiso en
asegurar que los clientes reciban una experiencia excepcional en la solucién de sus
requerimientos, sin embargo, esto implica escuchar a nuestros colaboradores y tomar medidas

concretas para lograr la excelencia en nuestro servicio.

Tabla 8. Calificacion de la calidad del servicio en comparacion a sus competidores

7. éComo calificaria la calidad del servicio de atencidn al cliente que brinda la
empresa en comparacion a sus competidores?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIJE
Excelente 1 2.4%
Bueno 31 73.8%
Neutral 9 21.4%
Malo 1 2.4%
Muy malo - -
Total 42 100%

Fuente: Encuesta
Andlisis:

De los 42 colaboradores que participaron en la encuesta, el 73.8% expresd una percepcién
altamente favorable respecto a la calidad del servicio que brinda nuestra empresa en
comparacién con nuestros competidores, mientras que un 21.4% la calific6 como neutral. Por
otra parte, el 2.4% sefialé que el servicio es percibido como malo. Esto se debe a ciertas

inquietudes o areas de mejora en relacidn a la calidad del servicio.
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Figura 7. Porcentaje de respuestas pregunta 7

42 respuestas

@ Muy malo
@ Malo
Neutral
@ Bueno
@ Excelente

Interpretacidn:

Segun la retroalimentacion de la mayoria de colaboradores, nuestro servicio es superior a la
competencia. Sin embargo, continuar analizando areas especificas que puedan necesitar ajustes

para mejorar aun mas la satisfaccion de los colaboradores y clientes.

Tabla 9. Calificacion sobre tomar capacitacion adicional para mejorar el servicio

8. ¢Como considera el hecho de tomar una capacitacién adicional para mejorar el
servicio de atenciodn al cliente?

INDICADOR FRECUENCIA PORCENTAIE
Excelente 19 45.2%
Bueno 21 50%
Neutral 2 4.8%
Malo = -
Muy malo - -
Total 42 100%

Fuente: Encuesta
Analisis:

De entre los 42 colaboradores que formaron parte de la encuesta, el 50% manifesté tener
una percepcién favorable acerca de la posibilidad de recibir capacitacidon adicional con el
propdsito de mejorar la calidad del servicio de atencién al cliente. Por otro lado, un 4.8% evalué
esta opcion en términos neutrales. Esto se debe a que varios colaboradores pueden tener

inquietudes en cuanto a la necesidad o relevancia de la capacitacion adicional.
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Figura 8. Porcentaje de respuestas pregunta 8

42 respuestas

® Muy malo
® Malo
Neutral
@ Bueno
@ Excelente

Interpretacidn:

De acuerdo con la retroalimentacidn proporcionada por la mayoria de los colaboradores, se
evidencia el reconocimiento de la relevancia de la formacidn continua y su influencia positiva en
la excelencia del servicio al cliente. Esta percepcién resalta el compromiso de los colaboradores
con la mejora constante y comprension de cdmo la capacitacion puede elevar el nivel de

excelencia del servicio que brindan a sus clientes.
Sintesis de la Encuesta

El propésito fundamental de este estudio consiste en detectar eventuales insuficiencias en
los procedimientos de atencidn al cliente en GameZone S.A., que podrian estar contribuyendo
a la disminucidon de la clientela, carencia de involucramiento, ausencia de vinculo con la

organizacidn y una comprension insatisfactoria de las obligaciones laborales.

Mediante el analisis de las respuestas recopiladas de los encuestados, se han resaltado
caracteristicas que arrojaran luz sobre la percepcion del personal, enfatizando las areas en las

que surgen deficiencias en sus tareas y obligaciones.

El estudio de campo, llevado a cabo mediante encuestas, ha permitido identificar diversas

deficiencias en el drea de atencidn al cliente, entre las cuales se incluyen:

e Insuficiente induccidn y capacitacion del personal.

e Escaso conocimiento sobre las competencias y funciones inherentes a sus cargos.
e (Carencia de recursos y herramientas necesarias para ofrecer un servicio éptimo.
e Falta de fomento al trabajo en equipo.

e Comunicacion efectiva insatisfactoria.

e Insuficiente formacién y desarrollo del personal.
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Estas problematicas repercuten en la falta de una introduccidon adecuada al ingreso laboral,
lo que resulta en un desconocimiento de la estructura jerarquica y organizativa de la empresa.
Ademas, la ausencia de canales confiables de comunicacidn interdepartamental compromete la
calidad del servicio al cliente. La falta de formacidon en herramientas tecnolédgicas adecuadas
también contribuye a la ineficiencia en las tareas. Como resultado, los empleados no se sienten
plenamente conectados con la empresa, lo cual es fundamental para lograr un rendimiento

dedicado y eficiente.

En virtud de estos hallazgos, se implementardn acciones correctivas y formativas para
establecer un plan de mejora en GameZone. Se plantea la creacion de estrategias de mejora
continua con el propdsito de elevar la excelencia en el servicio de atencidén al cliente y resolver

las carencias identificadas.

CAPITULO I1: PROPUESTA

2.1.Fundamentos teoricos aplicados

- Ciclo de la Mejora Continua

Se trata de un procedimiento sistematico y continuo de mejoramiento en la calidad de los
productos o servicios proporcionados por una organizacion, reconocido como el ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). El ciclo se basa en cuatro puntos que evolucionan
secuencialmente y que integran la "rueda de mejora": planificar, hacer, verificar y actuar. La
implementacién en las empresas del ciclo de mejora continua conlleva una optimizacion de
recursos. El ciclo de Deming consiste en un sistema cuyo objetivo es lograr la mejora continua
de las operaciones empresariales mediante cuatro fases. Una vez finalizada la ultima fase, la
organizacidn debe reiniciar el ciclo, fomentando asi una evaluacién constante de si misma para

descubrir dreas de mejora en cada proceso. (Marin-Garcia, 2014)
El ciclo consta de cuatro pasos:

i Planificar: En esta etapa se identifica el problema o drea de mejora, se recopila
informacidn y se desarrolla un plan de accion.
ii. Hacer: En esta etapa se implementa el plan de accién y se realizan los cambios
necesarios.
iii. Verificar: En esta etapa se evallan los resultados de los cambios y se determina si se

han logrado los objetivos deseados.
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iv.  Actuar: En esta etapa se implementan los cambios necesarios para mantener los

resultados o se inicia un nuevo ciclo de mejora.

La rueda conocida como calidad “se define como un grupo pequefio de empleados que se
retnen regularmente para discutir problemas relacionados con su trabajo y buscar soluciones.
Los circulos de calidad son una herramienta importante para la mejora continua, ya que
permiten a los empleados participar en el proceso de resolucion de problemas y compartir
ideas” (Lujan, 2017). "Los circulos de calidad son una forma de involucrar a los empleados en el
proceso de resolucion de problemas. Se basan en la idea de que los empleados que estdn mas
cerca del trabajo son los que mejor pueden identificar y resolver los problemas. Los circulos de
calidad pueden ser una herramienta poderosa para mejorar la calidad, la productividad y la

satisfaccion laboral" (Womack, 2019)
- Estrategias

Conforme lo que menciona el profesor Dave Ulrich, un experto en estrategia competitiva y
desarrollo empresarial, la estrategia se refiere a la habilidad de una empresa para generar valor
sostenible al aprovechar sus capacidades Unicas y distintivas. Estas capacidades no solo incluyen
habilidades operativas y técnicas, sino también aspectos culturales, de liderazgo e innovacion.
Estas habilidades permiten a la empresa crear y mantener ventajas competitivas que perduren
en un entorno empresarial cambiante. Las capacidades esenciales que impactan en la gestion
general y la continuidad de la organizacién son conocidas como habilidades estratégicas. La
estrategia es un elemento que determina las metas basicas de una empresa, a largo plazo, asi
como la adopcidn de cursos de accidn y la destinacién de recursos necesarios para lograr estas

metas. (Chandler, 2013)
- Objetivos

Los objetivos son los propdsitos que una persona o conjunto de individuos se esfuerzan por
lograr. Estos pueden abarcar periodos cortos, intermedios o prolongados en el tiempo. Segun
John Doerr (2018) “las empresas deben establecer objetivos SMART vy utilizar la gestién por

objetivos para alcanzarlos” (pag. 23).

Los objetivos segtin Dave Ulrich (2017) “los objetivos empresariales sirven para fomentar la

confianza de los grupos de interés en el futuro de la organizacién” (pag. 16).

- Liderazgo
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“Los lideres mas efectivos comienzan con una comprension clara de su "por qué". Lo que los
impulsa a liderar. Cuando los lideres tienen una comprension clara de su "por qué", pueden
comunicarla a los demas de una manera convincente. Esto les permite inspirar y motivar a los

demas a seguirlos” (Boyatzis, 2020).
- Motivacién

Abarca un conjunto de causas, anhelos, requerimientos y estimulos, tanto internos como
externos, que orientan y dan impulso a las acciones de una persona en direccién a la consecucién
de objetivos especificos o acciones determinadas. Pink (2018) argumenta que “la motivacion
intrinseca es mas poderosa que la motivacién extrinseca. La motivacion intrinseca es el deseo
de hacer algo porque nos gusta, no porque tengamos que hacerlo. La motivacidn extrinseca es

el deseo de hacer algo para obtener una recompensa, como dinero, elogios o estatus” (pag. 9).
- Cultura Empresarial

“Las culturas empresariales mas exitosas son las que crean una sensacion de pertenencia,
propdsito y maestria. La pertenencia es la sensacion de que eres parte de algo mas grande que
tu mismo. El propésito es la creencia de que tu trabajo tiene un impacto positivo en el mundo.

La maestria es la sensacion de que estas aprendiendo y creciendo en tu trabajo” (Coyle, 2018).
- Politica

Establece el modo en que la empresa lleva a cabo sus operaciones, colabora con su personal,
clientes, proveedores y otras entidades relacionadas, y establece los limites y anticipaciones
para alcanzar sus metas estratégicas, asegurando su integridad y adhesién a las regulaciones.
Rebecca (2021) sefiala que “las empresas deben ser mas flexibles y adaptables para sobrevivir
en un entorno en constante cambio, que incluye la creacidén de una cultura de innovacién, el
desarrollo de una fuerza laboral diversa y el establecimiento de asociaciones con otras

empresas” (pag. 21).
- Compromiso

“El compromiso de los empleados es esencial para el éxito empresarial, identificando una
serie de factores que contribuyen al compromiso de los empleados, incluyendo la claridad de la
mision, el sentido de propdsito, la confianza en el liderazgo y la oportunidad de crecimiento”

(Cubeiro, 2021).

- Formacién Empresarial
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“La formacidon empresarial es la clave para el éxito empresarial en un entorno globalizado,
para una serie de retos a los que se enfrentan las empresas en la actualidad, como la innovacion,
la tecnologia y la globalizacion. La formacidn empresarial es la mejor manera de que las

empresas se adapten a estos retos y sigan siendo competitivas” (Llanos, 2022).
- Presupuesto

“El presupuesto destinado para el desarrollo del personal es esencial para crear un equipo
de alto rendimiento, incluyendo la claridad de la misién, la confianza en el liderazgo y la
oportunidad de crecimiento que puedan pensar en cdmo pueden aplicar lo que estan

aprendiendo en su trabajo” (Ruiz, 2022).
- Indicadores de desempeiio

Los KPIs, abreviatura de Indicadores Clave de Desempefio, constituyen medidas concretas
que se emplean para valorar el desempefio de una organizacién, proceso o actividad en relacion
con los objetivos y metas previamente fijados. Estas métricas suministran datos cuantificables y
pertinentes que facilitan la toma de decisiones informadas y la identificacidon de oportunidades
de mejora. Los indicadores de desempefio deben ser practicos, para que la empresa pueda
utilizar los datos para tomar decisiones informadas, también deben ser faciles de entender, para

que los empleados puedan ver su impacto en el éxito de la empresa. (Llanos, 2022, pag. 16)

2.2.Descripcion de la propuesta

La carencia de capacitacion, compromiso, comunicacion y trabajo en equipo esta teniendo
un impacto negativo en la prestacion del servicio de atencidn al cliente, lo que ha llevado a una
pérdida significativa de clientes y otras problematicas. Para abordar esta situacién, se propone
la creacidn de un plan de mejora que tenga como objetivo establecer normas y procedimientos
estandarizados para las actividades clave de atencidn al cliente. Este plan busca identificar y
corregir las deficiencias resultantes de la falta de directrices claras y controles efectivos en

dichas actividades.

La propuesta de valor principal radica en la elaboraciéon y aplicacion de un plan de mejora en
el area de atencidén al cliente. Esta iniciativa ofrece una ventaja competitiva al asegurar un
cumplimiento mas efectivo de las tareas y responsabilidades relacionadas con la atencién al

cliente.

La implementacién de manuales de procedimientos desencadena mejoras tanto en el
desempeno del personal como en el entorno laboral en general. Esto se logra al reducir la

redundancia en las actividades y al mejorar la comunicacion al estandarizar los procesos. Con la
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implementacidon de estas herramientas, se espera una mayor eficiencia en la operacién y una

experiencia de atencidn al cliente mas consistente y satisfactoria.

a. Estructura general

Definicion de

Objetivos
= Entorno
laboral
Disefio de | . Compromiso

Estrategias

-+ Liderazgo

Establecer un
) cronograma
Acciones

— = presupuesto

Asignacion de
Responsabilidades

Plan de Mejora

- Metas

Indicadores de
Cumplimiento

Evaluacion y
Monitoreo de las
acciones

Figura 9. Estructura de la propuesta

b. Explicacion del aporte
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Después de haber identificado las problematicas en el ambito de Atencién al Cliente
mediante el empleo de herramientas de analisis, se vuelve crucial desarrollar un plan de mejora.

A continuacidn, se presenta una descripcion detallada del mismo.
Definicion de Objetivos

Desde el comienzo, la definicidon clara de objetivos en un plan de mejora enfocado en la
atencién al cliente posee una importancia fundamental al proporcionar una orientacién precisa
y concreta hacia la cual se enfocaran las acciones y esfuerzos del equipo. En este contexto, el
objetivo primordial consiste en fortalecer las capacidades de los colaboradores responsables de
la atencidn al cliente en la empresa GameZone. Estos objetivos, por su parte, establecen metas

concretas y mensurables que se pretenden alcanzar a través de la ejecucion del plan.
Diseno de Estrategias

El plan comprende estrategias sélidas y viables disefiadas para abordar de manera efectiva
cada problematica identificada, considerando también el entorno laboral, el compromiso y
liderazgo. No obstante, la mera concepcidon de estas estrategias no resulta suficiente; la
consecucién exitosa demanda la ejecucion de una serie de pasos adicionales para asegurar un

proceso fluido y cuantificable.
Acciones

La definicion de acciones en un plan de mejora de atencidn al cliente, tales como la creacion
de un cronograma de implementacion y la asignacién de recursos presupuestarios, contribuye
a dotar al plan de estructura y viabilidad. El cronograma garantiza una implementacion
ordenada, mientras que la partida presupuestaria asegura recursos para llevar a cabo las
acciones necesarias, optimizando asi la eficacia y logro de objetivos. Esto no solo demuestra un
compromiso con el bienestar del equipo, sino que también es un reconocimiento de la

importancia de la inversién en la mejora continua.
Asignacion de Responsabilidades

Es de vital importancia establecer con claridad y precisién quién tendra la responsabilidad de
supervisar y garantizar la efectiva implementacién del plan. Esto requiere la asignacion de
personas especificas para dirigir cada accidn y tarea incluida en el plan, asegurando que estas
estén en consonancia con los objetivos previamente establecidos en la empresa. Esto es
particularmente crucial en el ambito de la atencion al cliente, donde se busca un enfoque

organizado y eficiente. Esta asignacion de responsabilidades no solo contribuye al éxito general
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del plan de mejora, sino que también asegura que cada accidn y tarea estén alineadas con los

objetivos definidos.
Metas

Definir metas a lograr en un plan ofrece una guia nitida y detallada para dirigir los esfuerzos.
Estas metas definen objetivos medibles y concretos que se pretenden lograr mediante la
implementacidn del plan. Esta practica no solo infunde un sentido de propdsito y enfoque en
los equipos involucrados, sino que también permite una evaluacidn efectiva del avance y éxito
del plan. Las metas bien definidas actian como hitos para medir la eficacia de las estrategias
implementadas y contribuyen a mantener el rumbo hacia la continua mejora en la atencién al

cliente.
Indicadores de cumplimiento

Para asegurar que las acciones emprendidas sean verdaderamente efectivas, es esencial
establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) que permitan medir el progreso y el impacto
de las estrategias implementadas. Estos KPls actuan como marcadores objetivos y
cuantificables, permitiendo una evaluacidn precisa de los resultados y la identificacidn de areas

gue requieran ajustes.
Evaluacion y monitoreo de las acciones

La evaluacidn constante y el monitoreo de las acciones en un plan de mejora juegan un rol
fundamental en su éxito. A través de un seguimiento continuo, es posible verificar la efectividad
de las estrategias y medidas implementadas para lograr los resultados deseados. Esto brinda la
oportunidad de identificar ajustes y correcciones en tiempo real, asegurando que el plan se
mantenga alineado con los objetivos y sea adaptable a cambios en el entorno. El proceso de
monitoreo también proporciona datos tangibles y pruebas concretas sobre el avance, lo que
facilita la toma de decisiones bien fundamentadas y respalda la rendicién de cuentas,
garantizando el cumplimiento de estandares establecidos y la consecucién de resultados

esperados.
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Diseno de Estrategias

Tabla 10. Estrategias del plan de mejora para el drea de atencién al cliente

Objetivos Estrategias Acciones Indicadores Responsable Meta Responsable
de accién de seguimiento

- Formar un programa

Brind Y Disenar y - (Participantes capacitados /
rindar capacitacion a - Desarrollar un Empleados) *100 Aceptar las
estructurar mpleados
los colaboradores en programa Jetes de evaluaciones con .
temas relacionados programas de . Jefes de agencias
. . - Implementar canal de . . Agencias un porcentaje
con liderazgo y capacitacion y e dd e - Reuniones realizadas T
- " ) comunicacién efectiva . . superior a .
atencion al cliente. entrenamiento. i Jreuniones planificadas
entre areas
- Monitoreo semanal de
Fomentar y objetivos alcanzados. - Metas individuales
estimular el - Brindar incentivos cumplidas/Metas individuales Gerente, Jefes
o Valorar los logros en reconocimiento | ¥erbalesy por escrito. asignadas v . .
] base al cumplimiento - Encuentro mensual en . Porcentaje 100% | Jefes de agencias
de los logros . Supervisores
®  de metas alcanzadas. dividual 4 cada sucursal. - Metas de la agencia d
] individuales y de . e agencias
= Y - Destacar los logros de cumplidas/Metas de la g8
= las agencias. metas en un ambito agencia asignadas.
publico.
Examinar y
roporcionar Encuentros .
a p L, - Evaluaciones regulares | - (Meta mensual alcanzada
retroalimentacidn mensuales para o - ..
. del rendimiento. /Meta mensual de Agencia) Cumplimiento
sobre los resultados de compartir los
- Encuentros de 100 mayor al 100%
las metas de las resultados L, Jefes de i
. . planificacion con el . lefes de agencias
agencias, con el obtenidos, . ) . Agencias .
. . . ir . equipo de trabajo. - (Presupuesto cumplido mes Porcentaje
propdsito de identificar analizar los . . . ]
. . - Analizar y discutir los anterior/Presupuesto mayor al 100%
medidas correctivas y problemas ; .
. , , i resultados alcanzados. cumplido mes actual) *100
acciones de mejora identificados.
necesarias.
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Entorno laboral y Compromiso

Mejorar y consalidar el

entendimiento de los

productos y servicios
ofrecidos por la

empreasa.

Mantener
capacitaciones y
charlas
constantes

- Capacitacion sobre
servicios de

otras agencias.

- Charlas con asesores de
servicio al cliente.

- Realizar un cronograma
del horario de
capacitacion.

- Evaluacion de conocimientos

inicial /Evaluacion de
conocimiento final.

Jefes de
agencia

Supervisor de
servicios

Porcentaje mayor

Al 95% lefes de agencias

Asegurar que la
informacion
proporcionada esté
alineada con los
procedimientos
establecidos.

Seguimiento y
monitoreo a
funcionarios

. Validar los procesos de
acuerdo a las politicas
establecidas.

- Total, de monitoreos

Correctamente validados /

total de monitoreos
realizados.

lefa de
agencia /
Supervisor de
servicios

Porcentaje mayor

a100% Jefes de agencias

Evaluar los impactos
de la ejecucidn del plan
en cada una de las
agencias.

Reunidn de
evaluacién final
para analizar las

estrategias
implementadas.

- Reunidn de evaluacidn
planificada.

- Evaluar estrategias
planificadas.

- (Reuniones para
seguimiento realizadas /

Reuniones para seguimiento

programadas) (*100)

- (Estrategias implementadas

[ estrategias del plan)

Jefe de
agencia

Porcentaje

mayor al 100% Jefes de agencias
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Cronograma de actividades

Tabla 11. Cronograma del plan de mejora

# Titulo Mesl Mes2 Mes3 Mesd

1 Formar un programa

2 Desarrollar un programa

3 Organizar conversaciones interdepartamentales

4 Seguimiento semanal de metas

5 Motivacion verbal y escrita

6 Reunion mensual en cada agencia

7 Reconocimiento pablico de metas cumplidas

8 Evaluar de forma periodica el desempefio

9 Reuniones de planificacién con el personal

10 | Dialogar sobre los resultados obtenidos

11 Capacitacion sobre servicios de otras agencias

12 | Charlas con asesores de negocios

13 | Realizar un cronograma del horario de
capacitacion

14  Reuniones mensuales

15 | Validar los procesos de acuerdo a politicas
establecidas

16 | Comunicacion fluida con todo el personal
involucrado.

17  Evaluacion de resultados

18  Planificacion de estrategias en base a los

resultados

Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto

La asignacion de un presupuesto en un plan de mejora de atencién al cliente juega un papel

crucial en su viabilidad y ejecucion exitosa. Contar con recursos financieros especificos para las

acciones de mejora asegura la implementacidon efectiva de las estrategias planificadas. El

presupuesto cubre los costos relacionados con capacitacidn, tecnologia, personal y otras

actividades esenciales para mejorar la atencidn al cliente. Ademas, proporciona una direccion

clara para la gestidn financiera y la distribucién eficiente de recursos, evitando desviaciones y

garantizando la realizacidn efectiva de cada fase del plan. En ultima instancia, el presupuesto

respalda decisiones fundamentadas y asegura el respaldo financiero adecuado para las

iniciativas de mejora, contribuyendo a alcanzar los objetivos de atencion al cliente de manera

sostenible y exitosa.

Las actividades se llevaran a cabo en cada agencia, utilizando los materiales e instalaciones

disponibles en el lugar.
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Tabla 12. Presupuesto

Estrategia

Presupuesto Materiales

Elaborar y estructurar
iniciativas de formacian.

programas e

- Impresiones, esferos, marcadores,
$1.000 . . . .
refrigerio, material de oficina, hojas

Fomentar y motivar el reconocimiento

- Certificado de reconocimiento

- Obsequio
de los logros personales y 5500

- Proyector
departamentales. ) .

- Material de oficina
Plantear reuniones mensuales para - Material de oficina
compartir resultados, analizar las causas - Hojas Impresiones
de los problemas encontrados vy 5150 - Refrigerio
garantizar el seguimiento y acciones
correctivas.
Sost tall P . - Material de estudio

ostener alleres conferencias
y 5210 - Esferos, marcadores

regulares. .

- Hojas
Seguimient . . d - Material de oficina

eguimiento y supervision continua de i
g y sup 590 - Hojas

los colaboradores.

- Certificado de reconocimiento
Reunion final de evaluacion y analisis de - Obsequio
las estrategias implementadas a nivel 5400 - Proyector

empresarial.

- Presentacion PDF
- Material de oficina

Fuente: elaboracion propia

c. Estrategias y/o técnicas

Se plantea la implementacidon de un Plan de Mejora fundamentado en el ciclo PHVA de
Deming, con el propdsito de enriquecer la eficacia del sector de atencidn al cliente en la Empresa
GameZone. Esta iniciativa busca aplicar de manera secuencial las etapas que se detallan a

continuacion:

Tabla 13. Fases propuestas para la implementacion del plan de mejora

ETAPAS ACTIVIDADES RESPONSABLES RECURSOS
Identificar las deficiencias y las .
Planificar . . . - Investigador - Humanos
posibles areas de mejora.
o tar las o el Plan - Investigador - Humanos
ecutar las etapas del Plan de i} ;
Hacer ] . P lefe de agencia - Econdmicos
Mejora. - Colaboradores de la :
- Materiales
Empresa.
e Evaluar las medidas a aplicar y - Investigador -Humanos
Verificar . . .
comprobar los resultados obtenidos. - lefe de agencia -Materiales
Implementar las acciones necesarias | - Investigador - Humanos
Actuar P 8 - Materiales

en la agencia - Jefe de agencia

- Econdmicos

Fuente: Elaboracion propia
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Una vez que el proceso ha sido delineado mediante el enfoque del ciclo DEMING, abordando
minuciosamente cada fase y asignando responsabilidades claras, se procede a la materializacion
de la implementacién. En este paso, las estrategias dptimas previamente seleccionadas se
transforman en acciones tangibles que requieren una capacitacidon exhaustiva y una cuidadosa

socializacién con el equipo de atencién al cliente.

Es imperativo destacar que este proceso no opera de manera aislada, sino que se integra
estrechamente con la alta direccidon de la empresa. La colaboracién con la Gerencia resulta
fundamental para asegurar una alineacién precisa con los objetivos organizacionales mds
amplios. Asi mismo, se establece una coordinacidn fluida con los diversos departamentos,
incluidos Talento Humano, Financiero y Administrativo. Esta colaboracion interdepartamental
enriquece la ejecucion del plan, garantizando que todos los aspectos operativos, humanos y

financieros estén debidamente considerados.

Cabe resaltar que la efectividad de esta implementacion no solo se refleja en la ejecucion de
las acciones, sino también en el grado de cohesidn y cooperacion entre los equipos involucrados.
El mantenimiento de una comunicaciéon continua y la aplicacién de una retroalimentacién
positiva entre el equipo de atencidn al cliente, la direccidn ejecutiva y las diversas secciones de
la empresa juegan un papel esencial en la ejecucidon sin complicaciones y efectiva de las
estrategias. Este enfoque se refleja en la continua busqueda de la mejora en el servicio al cliente

y en el logro exitoso de los objetivos empresariales.

2.3.Validacion de la propuesta

En la seleccién de especialistas, se ha priorizado un perfil que cumpla con los siguientes
criterios: una sdlida formacién académica en el ambito investigativo, experiencia destacada en
la esfera académica y/o profesional, con un enfoque en la gestién administrativa, financiera y
una clara motivacién para participar en el proceso. En la siguiente tabla se detalla de manera
exhaustiva la informacidn relevante sobre los expertos seleccionados para la validacidn del

modelo:

Tabla 14. Perfil descriptivo de expertos validadores

Apellidos y Ainos de Titulaciéon Académica Cargo
Nombres experiencia
. . 9 anos docencia  Ingenieria Empresarial / MBA Analista técnico
Ortiz Padilla Paola N & ., P / .
- / 13 afios con mencion en Operaciones y Calidad de
Patricia . . ..
profesional Calidad Abastecimiento
, " Master en Administracion de .
Ibarra Vasconez 11 afios , . Gerente de Calidad
o . Empresas, Master en Gerencia e —
Marlene Virginia profesional Pizzas de Bolivar

de la Calidad y Productividad
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Merino Loor - , .. .,
. 5 anos Maestria administracion
Gabriela . . . Contador General
profesional tributaria
Fernanda

Fuente: Elaboracidn del autor.
Los objetivos que se buscan lograr a través del proceso de validacidn son los siguientes:

- Verificar la validez de la metodologia de trabajo utilizada en la ejecucidon de la
investigacion.

- Evaluary respaldar los resultados, conclusiones y recomendaciones derivados.

- Realinear, en caso necesario, el enfoque de los elementos elaborados en la propuesta,
incorporando la perspectiva y experiencia de los especialistas.

- Verificar las posibles oportunidades de aplicacion del modelo de mejora propuesto y su

potencial efectividad.

Instrumento para validar

Una vez seleccionados los especialistas que formaron parte del comité de validacion, se

procedio a desarrollar los criterios de evaluacién, incluyendo la documentacién que describe los

pardmetros considerados para cada validador. A continuacidén, se presentan los criterios

detallados:

Tabla 15. Criterios evaluativos

Criterios Descripcion
Impacto Representa el alcance que tendrd el modelo de gestién y su
P representatividad en la generacién de valor publico.
N La capacidad de implementacién del modelo considerando que los
Aplicabilidad P P q

Conceptualizacién

Actualidad

Calidad Técnica
Factibilidad

Pertenencia

contenidos de la propuesta sean aplicables.

Los componentes de la propuesta tienen como base conceptos,
teorias propias de la gestién por resultados de manera sistémica y
articulada.

Los contenidos de la propuesta consideran los procedimientos
actuales y los cambios cientificos y tecnoldgicos que se producen
en la nueva gestién empresarial.

Miden los atributos cualitativos del contenido de la propuesta.
Nivel de utilizacién del modelo propuesto por parte de la Empresa.
Los contenidos de la propuesta son conducentes, concernientes y
convenientes para solucionar el problema planteado.

Fuente: Elaboracion del autor.

Con el propésito de facilitar la comprensién y la evaluacidn de estos criterios por parte de los

profesionales involucrados, se adjunta la siguiente tabla. Esta herramienta permitird obtener

una valoracion cualitativa de manera mas efectiva.
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Tabla 16. Criterios evaluativos

Criterios Descripcion
¢0pina que la implementacién del plan de mejora en el area de
Impacto atencion al cliente tendra un impacto de importancia en la

creacion de un valor publico significativo?

éConsidera que los contenidos presentados en la propuesta son
factibles de ser aplicados?

éLos elementos fundamentales de la propuesta se fundamentan
Conceptualizacion en conceptos y teorias inherentes a la gestién basada en
resultados?

éLa propuesta toma en cuenta posibles cambios futuros en su
contenido?

¢El modelo favorece la observancia de los protocolos de atencion,
evaluados desde una perspectiva técnico-cientifica?

éEs viable la integracién de un modelo de gestidn basado en
resultados en el sector?

éLos elementos presentes en la propuesta tienen el potencial de
resolver la problematica planteada?

Aplicabilidad

Actualidad
Calidad Técnica
Factibilidad

Pertenencia

Siguiendo los criterios de evaluacidn presentados en la tabla 16, se adopta la siguiente escala
ponderada para medir el nivel de aceptacion de cada componente de evaluacién propuesto.

Resultados de la validacion

Con el propodsito de obtener una evaluacién mas precisa, se implementaron cinco escalas
para los resultados de la evaluacion. Estas escalas se valoraron en un rango del 1 al 5,
dependiendo de su posicidn. Luego de recabar las evaluaciones de los expertos, se procedié a
sumar las calificaciones que cada uno cumplié con el propdsito de obtener una calificacion global
de hasta 15 puntos para cada criterio de evaluacion. Los resultados de este proceso se presentan

en la tabla a continuacién:

Tabla 17. Resultados de la validacion

Criterios EXPERTO .1 EXPERTO2 EXPERTO 3. TOTAL Porcentaje
(Paola Ortiz) (Marlene Ibarra) (Fernanda Merino)
Impacto 4 4 5 13 87%
Aplicabilidad 5 5 5 15 100%
Conceptualizacién 5 4 5 14 93%
Actualidad 5 4 5 14 93%
Calidad Técnica 5 4 5 14 93%
Factibilidad 4 5 5 14 93%
Pertenencia 5 5 5 15 100%
Total 33 31 35 99 94%

Fuente: Elaboracion del autor.
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Resumen

Los especialistas involucrados estdn completamente en concordancia en su opinidn de que
la propuesta del plan de mejora cumple en su totalidad con los criterios de impacto,
aplicabilidad, conceptualizacién, actualidad y calidad técnica. Dos de los tres evaluadores
especializados concuerdan con la factibilidad, mientras que una de las personas expresa su
conformidad en lo concerniente a este aspecto. Los tres expertos coinciden en la pertinencia del

plan, lo que refuerza y fortalece de manera relevante la propuesta.
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2.4.Matriz de articulacion de la propuesta

La siguiente matriz ofrece una sintesis de la interrelacion entre el producto desarrollado y los fundamentos tedricos, metodoldgicos, estratégico-técnicos

y tecnoldgicos que fueron aplicados en su creacion.

Tabla 18. Matriz de articulacion

EJES O PARTES 3 3 ESTRATEGIAS / DESCRIPCION DE INSTRUMENTOS
SUSTENTO TEORICO = SUSTENTO METODOLOGICO |
PRINCIPALES TECNICAS RESULTADOS APLICADOS
CAPITULO | - Plan de mejora - El método empleado fue - Encuesta escala de - La poblacién total agregd un - Se empled la
continua. enfoque analitico para este Likert grupo de 42 individuos que plataforma Google
- Ciclo de Deming estudio, combinando tanto Cuestionario compuesto desempefian sus funciones en Forms para llevar a
- Calidad métodos cualitativos como por un conjunto de 8 las distintas agencias de la cabo la
- Estrategias cuantitativos en el proceso interrogantes, dirigido empresa, con el propdsito de  implementacion del
- Indicadores de investigacion. especificamente hacia los establecer el panorama cuestionario de la
- Los tipos de investigacidn miembros del equipo de presente de la misma. encuesta.
aplicada fueron: Exploratoria, atencidn al cliente.
Descriptiva y Explicativa.
CAPITULOII - Plan de mejora para - Establecimiento de un plan - Estrategias enfocadas - El propésito central de esta - Validacién de

el area de atencidn al
cliente de la Empresa

GameZone.

de accidn con estrategias,

metas e indicadores

en el entorno laboral, el

compromiso y liderazgo.

propuesta es mejorar la

atencion interna como externa

en el departamento de servicio

al cliente de la Empresa.

Expertos.

Fuente: Elaboracion del autor
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CONCLUSIONES

1. La inclusién y aplicacion de los fundamentos tedricos en el contexto de un plan de mejora
proporcionado al investigador los cimientos y el entendimiento esencial para la exitosa creacién de
un plan detallado dirigido especificamente a las agencias involucradas. La empresa GameZone S.A,,
con sucursales en las ciudades de Quito y Manta, ha forjado una sélida reputacién a lo largo del tiempo

y cuenta con el respaldo inquebrantable de su clientela.

2. No obstante, se han identificado desafios en el ambito de la atencidn al cliente que, si bien
representan un obstdculo, pueden ser superados mediante un compromiso colectivo. Es imperativo
que tanto el drea responsable como todos los colaboradores de cada agencia se involucren
activamente, demostrando una firme voluntad de mejora y una disposicion constante hacia la
excelencia en el servicio. El departamento de servicio al cliente y sus miembros enfrentan desafios y
obstaculos en la ejecucidon de sus tareas y en la interaccidn con otras areas. Por esta razén, es crucial

implementar medidas correctivas para abordar estas problematicas.

3. La propuesta de implementar un plan de mejora en atencién al cliente para la empresa
GameZone es una estrategia fundamental que aborda la interconexion vital entre el bienestar de los
empleados y la calidad del servicio al cliente. Al centrarse en el compromiso, la capacitacién y la
colaboracién de los empleados, este plan no solo tiene como objetivo resolver desafios identificados
en la atencidn al cliente, sino construir también una base sélida para un servicio excepcional y

sostenible.

4. Los especialistas consideran que la implementacidn de un plan de mejora en el drea de atencion
al cliente de la empresa GameZone S.A., traera consigo una serie de beneficios significativos para los
colaboradores. Este enfoque permitird una mayor coordinacién y eficiencia en sus labores diarias, lo
gue se traducira en el reconocimiento de sus logros y un ambiente de trabajo mas colaborativo.
Ademas, la colaboracion entre el drea en cuestion y otras se vera reforzada al promover una cultura

gue valore el apoyo mutuo y la cooperacion.
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RECOMENDACIONES

Taly como se presentd en la introduccidn del proyecto, la investigacion y el analisis se desarrollaron
conforme a los objetivos especificos que se habian definido previamente. En este sentido, resulta de
vital importancia presentar las conclusiones derivadas de la ejecucién del proyecto, asi como ofrecer
recomendaciones que no solo cierren el ciclo de la investigacion, sino que también enriquezcan el

avance y la evolucidn de futuras investigaciones en esta area.

1. Promover la colaboracidon en equipo y cultivar un entorno laboral enriquecedor y lleno de
compromiso y motivacidon son aspectos esenciales. Esto permitird una comunicacion eficiente entre
los empleados y todas las divisiones, simplificando de esta manera la ejecucién de sus roles y el

cumplimiento de sus metas.

2. Esta investigacidn se enfocé en un ambito particular de las agencias, se recomienda explorar la
posibilidad de ampliar el alcance del estudio a otras secciones e incluso a toda la organizacién. Esta
ampliacién podria dar lugar a la formulaciéon de planes de mejora adicionales, brindando a los
empleados valiosos para optimizar sus tareas. Al reforzar la cohesidn del equipo sera y colaborar de
manera conjunta, posible lograr de manera mas eficiente los objetivos propuestos por la empresa

GameZone S.A.

3. Detectar de forma prematura los posibles inconvenientes o desafios que surjan entre los
empleados o en las distintas secciones de la agencia resulta de suma importancia. Esto posibilita la
ejecucion de medidas correctivas y de apoyo que fomenten un desempeno eficiente en sus funciones,

asi como una interaccidn mas fluida y productiva con sus compafieros de trabajo.

4. Trabajar en estrecha colaboracién con los empleados del departamento de servicio al cliente y
promover una cooperacion efectiva con las otras secciones de la agencia desempefiara un papel
esencial en la realizacion exitosa del plan de mejora. Ademas, supervisar y monitorear el rendimiento

del personal involucrado garantizara la ejecucion eficaz de las estrategias propuestas.

5. Para culminar, se sugiere organizar reuniones de trabajo que faciliten la integracién del equipo,
brinden espacio para la expresion de ideas, andlisis de indicadores y gestidon. Estas ocasiones
reforzardn la cohesién del equipo y promoveran el compromiso conjunto de los empleados para

alcanzar de manera exitosa sus metas y objetivos.
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ANEXOS

ANEXO A

FORMATO DE ENCUESTA

Servicio de Atencion al Cliente

Gracias por participar en el nuevo cambio, nos gustaria recibir tus comentarios para poder
seguir mejorando nuestro servicio. Llena este formulario répido y comparte tus opiniones
con nosotros (tus respuestas seran anénimas).

* Indica que la pregunta es obligatoria

¢:Como calificaria el nivel de capacitacion que ha recibido en relacion al tema de *
Atencion al Cliente?

Muy malo
Malo
Neutral

Bueno

Q0000

Excelente

https://docs.google.com/forms/d/1QP0 LW104T2DEOF04TfQvErQypS-9afQEjdy7wwhlUM/edit
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https://docs.google.com/forms/d/1QP0_LW104T2DE0F04TfQvErQypS-9afQEjdy7wwh1UM/edit

ANEXO B
INSTRUMENTO DE VALIDACION

Universidad
Israel

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimada Colega:

Se solicita su valiosa cooperacidn para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GAMEZONE. Sus criterios
son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion
contestando las preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos:

Validado por: Ortiz Padilla Paola Patricia

Titulo obtenido: Ingenieria Empresarial / MBA con mencién en Operaciones y Calidad
Cl: 1709681082

E- mail: samemi84@hotmail.com

Institucién de Trabajo: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP

Cargo: Analista técnico Calidad de Abastecimiento

Afos de Experiencia: 9 afios docencia / 13 afios profesional

Preguntas:
Criterios Descripcion
TR Representa el alcance gue tendra el modelo de gestion y su representatividad
P en la generacidn de valor publico.
Aplicabilidad La capacidad de implementacion del modelo considerando que los contenidos

de la propuesta sean aplicables.

Los componentes de la propuesta tienen como base conceptos y teorias propias
de la gestion por resultados de manera sistémica y articulada.

Actualidad Los contenidos de la propuesta consideran los procedimientos actuales y los

Conceptualizacion
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cambios cientificos y tecnoldgicos que se producen en la nueva gestidn publica.

Calidad Técnica Miden los atributos cualitativos del contenido de la propuesta.
Factibilidad Nivel de utilizacion del modelo propuesto por parte de la Empresa.

. Los contenidos de la propuesta son conducentes, concernientes y convenientes
Pertenencia

para solucionar el problema planteado.

Instructivo:

e Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacién; y,

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,
Bastante adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: “PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GAMEZONE”

Ni de acuerdo

Indicadores En Total En ol en De Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo Acuerdo
desacuerdo

Impacto X

Aplicabilidad X
Conceptualizacién X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X

Pertenencia X
Total 8 25

Observaciones: Al examinar la presente investigacion, se evidencia una correlacién entre los
propositos de las estrategias de validacion y fases del proceso de disefio implementado. Esta
integracion coherente entre la validacion y el disefio realza la adaptabilidad y pertinencia de la
propuesta en el contexto operativo actual de la empresa.

Recomendaciones: Se recomienda aplicar lo descrito en la presente investigacion, analizar el
rendimiento y recolectar la informacién necesaria para refinar y aplicar el plan de mejora.

Lugar, fecha de validacion: Quito, 25 de agosto del 2023

I EAGLA DATRICIA
SSTUORTIZ DADILLA

Firma del especialista

Ortiz Padilla Paola Patricia
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Univesidad
Israel

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimada Colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacién:
PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GAMEZONE. Sus criterios
son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion
contestando |as preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos:

Validade por: |barra Vasconez Marlene Virginia

Titulo obtenido: Ingeniera Comercial, Master en Administracion de Empresas, Master en
Gerencia de la Calidad y Productividad.

C1: 0201886173

E- mail: marleneibarra.11@gmail.com

Institucion de Trabajo: Pizzas de Bolivar

Cargo: Gerente de Operaciones y Calidad

Afos de Experiencia: 11 afios profesional

Preguntas:
Criterios Descripcion
Impacto Representa el alcance que tendrd el modelo de gestidn y su representatividad
P en la generacion de valor publico.
X . Ny | . I .
Aplicabilidad La capacidad de implementacidn del modelo considerando que los contenidos

de la propuesta sean aplicables.
Los componentes de la propuesta tienen como base conceptos y teorias propias

Conceptualizacion L N .
P de la gestidn por resultados de manera sistémica y articulada.
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Los contenidos de la propuesta consideran los procedimientos actuales y los

Actualidad o s e
cambios cientificos y tecnoldgicos que se producen en la nueva gestion publica.

Calidad Técnica Miden los atributos cualitativos del contenido de la propuesta.

Factibilidad Nivel de utilizacidn del modelo propuesto por parte de la Empresa.

Los contenidos de la propuesta son conducentes, concernientes y convenientes

Pertenencia .
para solucionar el problema planteado.

Instructivo:

Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;
Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; v,

+ Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,
Bastante adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: “PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GAMEZONE”

Ni de acuerdo

Indicadores En Total En ol ah De Totalmente de
D lerdo D serdo Acuerdo Acuerdo
desacuerdo
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacién
Actualidad
Calidad Técnica
Factibilidad
Pertenencia X
Total 16 15

Observaciones: Al examinar la presente investigacion, se evidencia una correlacion entre los
propositos de las estrategias de validacion y fases del proceso de disefio implementado. Esta
integracion coherente entre la validacion y el disefio realza la adaptabilidad y pertinencia de la
propuesta en el contexto operativo actual de la empresa.

Recomendaciones: Se recomienda aplicar lo descrito en la presente investigacion, analizar el
rendimiento y recolectar la informacion necesaria para fortalecer el plan de mejora.

Lugar, fecha de validacién: Quito, 25 de agosto del 2023

Firma del especialista

Ibarra Vasconez Marlene Virginia
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Universidad
Israel

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimada Colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar |a siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GAMEZONE. Sus criterios
son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacién
contestando las preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos:

Validade por: Merino Loor Gabriela Fernanda

Titulo obtenido: Master en Administracion Tributaria

Cl: 1724573140

E- mail: miservices.comtabilidad@gmail.com

Institucién de Trabajo: ML SERVICES

Cargo: Contador General

Afios de Experiencia: 5 afios profesional

Preguntas:
Criterios Descripcion
ImBacto Representa el alcance que tendra el modelo de gestion y su representatividad
P en la generacion de valor publico.
N La capacidad de implementacidn del modelo considerando que los contenidos
Aplicabilidad a P a

de la propuesta sean aplicables.

Los componentes de la propuesta tienen como base conceptos y teorias propias
de la gestidn por resultados de manera sistémica y articulada.

Actualidad Los contenidos de la propuesta consideran los procedimientos actuales y los

Conceptualizacién
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cambios cientificos y tecnologicos que se producen en la nueva gestion publica.
Calidad Técnica Miden los atributos cualitativos del contenido de la propuesta.
Factibilidad Nivel de utilizacion del modelo propuesto por parte de la Empresa.
Los contenidos de la propuesta son conducentes, concernientes y convenientes

Pertenencia .
para solucionar el problema planteado.

Instructivo:

» Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

« Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,

s (Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,
Bastante adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: “PLAN DE MEJORA PARA EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GAMEZONE”

Ni de acuerdo

) En Total En ) De Totalmente de
Indicadores ni en
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo Acuerdo
desacuerdo
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacién X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertenencia X
Total 35

Observaciones: Al examinar la presente investigacion, se evidencia una correlaciéon entre los
propodsitos de las estrategias de validacidon y fases del proceso de disefio implementado. Esta
integracion coherente entre la validacion y el disefio realza la adaptabilidad y pertinencia de la
propuesta en el contexto operativo actual de la empresa.

Recomendaciones: Ninguna.

Lugar, fecha de validacién: Quito, 25 de agosto del 2023

Lovpy Eyife

Firma del especialista

Merino Loor Gabriela Fernanda
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