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1. DATOS GENERALES

1.1 Titulo del proyecto de investigacion.
Calidad total en la atencién al cliente en la Empresa “Hyundai” cantén Manta,

ano 2016

1.2 Tipologia del proyecto de investigacion.

Investigacion basica

1.3 Area del conocimiento.

Ciencias sociales, educacion comercial y derecho

Sub area: Educacion Comercial y Administracion.

1.4 Duracién del proyecto
Fecha de inicio: diciembre 2016

Fecha de culminacién: diciembre 2017

2. OBJETIVO GENERAL

Analizar conceptualmente las variables Calidad Total y Atencion al Cliente en la

Empresa Hyundai del canton Manta en el afo 2016.



3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Conceptualizar los términos de calidad total y servicio al cliente.

2. Determinar tipos de calidad y servicio al cliente.

3. Establecer caracteristicas de la calidad total y servicio al cliente.

4. I|dentificar los principios de calidad total que inciden en el servicio al

cliente que debe brindar las secretarias en la empresa Hyundai.

4. DESCRIPCION DETALLADA DEL PROYECTO

4.1. Introduccién

Hablar de calidad o definir este término que esta muy de moda hoy en dia en el
ambito empresarial, es detallar las experiencias, vivencias o anécdotas que se
viven o evidencian en algun producto, medio, o servicio que no fueron dados o
administrados con calidad o viceversa. Este elemento es clave de la
administracion de la calidad total para entrar en competitividad en el mercado y

asi lograr el mejor de los éxitos para alcanzar los objetivos programados.

Las empresas buscan a través de sus estrategias de gestion brindar calidad
total, creatividad e innovacion a sus clientes, empleados y sociedad en general,
utilizan todos los recursos disponibles para satisfacer las necesidades y
prioridades que demanda la tecnologia o los sistemas de produccion, sin
olvidar el valor al cliente, el coste y plazo, haciendo bien las cosas y dando

buen aspecto en el negocio.



De acuerdo a Marc (2011 pag. 79) “La atencion al cliente para las empresas
actuales se ha convertido en una importante ventaja competitiva que les
permite mantenerse en el mercado, crecer y obtener rentabilidad”. Es decir que
esta ventaja les dara confianza y atraera a los clientes para que vuelvan
adquirir los productos y servicios que la empresa les ofrece, motivandolos para

que sean los clientes quienes promocionen sus servicios.

Este es el caso de la empresa Hyundai que se ha mantenido en el mercado
comercial por muchos anos y debido a la competencia existente hoy en dia,
tienen que destacar y dar un valor agregado a sus clientes, a su produccion y
sobre todo preocuparse por la calidad total de la empresa, por la proyeccion

hacia el mercado, promocionando una empresa seria, segura y confiable.

Esta iniciativa tiene que nacer desde sus directivos o altos mandos, ellos son
los encargados de implementar un plan para mejorar dos puntos claves;
calidad total en cuanto a los productos que ofrecen y brindar un excelente
servicio al cliente para que se sienta a gusto y satisfecho por su adquisicion

logrando que sean ellos quienes los hagan conocer en su localidad.

La problematica es clara, la estabilidad del cliente con una empresa depende

de lo que ésta ofrezca de acuerdo a las capacidades del mercado y de la
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misma empresa, innovando y beneficiando siempre al consumidor, los actuales
sistema de direccion, organizacion y gestibn se convierten en muchas
ocasiones en poco eficaces y operativos para mejorar la calidad total en cuanto
a los servicios que presta el personal de atencion al cliente de la empresa
Hyundai, debiendo priorizar en mejorar los modelos de organizacion y gestidon
actuales que deben ser concebidos para dar respuesta a un entorno mucho

mas sencillo y estable.

El entorno demanda direccién estratégica de calidad total de los servicios por lo
tanto, es imprescindible determinar objetivos, darlos a conocer al mercado y
distinguirse cada dia mas por la calidad y la capacidad de responder a la
demanda. La empresa Hyundai estd en constante desarrollo en cuanto a
técnicas y estrategias que permitan brindar un mejor servicio al cliente, pero
muchas veces no tiene la acogida en el mercado en forma satisfactoria, eso es
claro, porque la competencia se percata de aquello y empieza a producir mas

de lo que la sociedad necesita.

Por ello las empresas deben capacitarse y desarrollar nuevas actividades para
incrementar su produccién, lograr mantenerse en el mercado, de lo contrario,
se puede mantener en el mismo como un comercio de bajo perfil que poco a
poco ira desapareciendo en la mente del consumidor que es lo que mas le
cuesta a la empresa, porque de ello depende su durabilidad en el mercado

para que no declive totalmente.



Por esta razon este proyecto tiene como objetivo principal analizar
conceptualmente las variables Calidad Total y Atencién al Cliente en la
Empresa Hyundai del canton Manta en el afio 2016, y asi puede potenciar un
mejor proceso en la calidad total, que la empresa logre satisfacer el servicio a
todos los clientes tanto internos como externos, que la gerencia se sienta
motivada para aplicar directrices y objetivos en materia de calidad, que la
empresa desarrolle actividades, procesos y procedimientos encaminados a
lograr que sus productos cuenten con caracteristicas especificas y cumplan

con los requerimientos planteados.

4.2. Marco tedrico
4.2.1.1. Antecedentes investigativos

Un estudio realizado en la Universidad Autdbnoma de Tamaulipas (2012) sobre
“La administracion de la calidad total y circulo de control de calidad” sus
autores Gonzalez, Rubio, Isaac; Gonzalez Serrano Maria & Sandate
Marroquin, Pablo; llegan a la siguiente conclusion: “La Administracion de la
Calidad Total ha sido una de las principales opciones innovadoras que les daba
a los empresarios una nueva forma de conocimiento acerca de |la

administracion y de la calidad.

Por medio de estos métodos innovadores administrativos, las compafias han
podido mejorar el concepto de la calidad en sus productos y servicios, sino de

la fuente principal que los crea, el capital humano y todo lo que les rodea. Este
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meétodo tiene como prioridad, buscar la calidad a largo plazo, poniendo a los
empleados en un punto de responsabilidad y eficiencia en todos sus niveles,

con una meta administrativa a largo plazo”.

Lo que quiere decir que preocuparse por administrar con calidad o brindar un
servicio de calidad ayudara a mejorar la produccion, las ventas, y el ambiente
laboral, logrando que sus empleados se sientan motivados y sean eficientes en
sus trabajos, valoren lo que hacen y den el cien por ciento de ellos para que la
empresa alcance posicionarse en el mercado competitivo al cual se enfrenta

todos los dias.

Otro estudio realizado en la Universidad Técnica de Ambato, Facultad de
Ciencias Administrativas (2013) con el tema “Estrategias de calidad y su
incidencia en el servicio al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Credil
Ltda., de la ciudad de Ambato” su autora Mayancela Caizan, Clelia Veronica
llega a las siguientes conclusiones:
1. “Los clientes consideran en su mayoria que las estrategias aplicadas en
la Cooperativa son buenas, que podrian ser mejor, y estan muy de
acuerdo que se disefien nuevas estrategias de calidad para fidelizar a

los clientes y alcanzar la excelencia”.

2. “Al aplicar nuevas estrategias de calidad los clientes de la Cooperativa

manifiestan que el resultado seria muy bueno, ya que permitira mejorar
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el servicio y estas estrategias deberian estar enfocadas al talento

humano, ya que a través de ellos se realiza la atencién al cliente”.

De acuerdo a lo expuesto en este trabajo investigativo lo que hay que cuidar en
toda empresa es a los clientes y el servicio que este brinda a los mismos, un
cliente satisfecho y un servicio de calidad logran alcanzar el éxito deseado de
toda organizacion empresarial. Otro punto clave que hay que destacar es al
talento humano que labora en la empresa, deben estar capacitados, listos y
preparados para atender a todo tipo de publico que llegue a solicitar de sus

servicios o0 adquirir sus productos.

4.2.2 fundamentacion filoséfica
Aguayo (2012), indica que “la calidad total, constituye un nuevo sistema de
gestion empresarial en la medida que sus conceptos modifican radicalmente
los elementos caracteristicos del sistema tradicionalmente utilizado”. La
satisfaccion del cliente es el corazén del concepto de calidad, por eso el
sistema productivo de la empresa debe basarse en una retroalimentacion

continua desde los clientes.

Sin duda para satisfacer al cliente las empresas deben disefiar estrategias con
criterios de calidad que cumplan con los requerimientos y necesidades de los

clientes, sobre todo que sus expectativas sean valoradas, asimiladas, para que
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en un futuro cercano los clientes puedan ver hecho realidad sus suefios. El
cliente es lo mas preciado en toda empresa y es indispensable para el

desarrollo de la misma.

Segun lo manifestado por Aguayo (2012) de acuerdo a el método de Deming la
calidad total en la organizacién depende de la evolucion de la fabricacion y de
la coordinacion, la misma debe ser continua y observable en cada una de las
areas que dispone la organizacion, es decir, no puede haber éxito en un sector
y en otro un desempefio irregular, ya que en ese escenario no se cumpliria la

premisa de la calidad total.

4.2.3 fundamentacion legal

La Constitucion de la Republica del Ecuador vela por el bienestar de la
colectividad en cuanto a administracion publica se refiere, asi como lo estipula
en el Art. 227 de la Ley organica del servicio publico, dispone que la
administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por
los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y

evaluacion;



De acuerdo a la Seccién 3a. de las comisiones de servicios con remuneracion

Art. 45.- Comisién de servicios.- A través de la comision de servicios se
establece el aporte técnico y/o profesional de una o un servidor de carrera en
beneficio de otra institucion del Estado, diferente a la cual presta sus servicios;

dentro o fuera del pais.

Es evidente que el Estado se preocupa por el buen manejo y funcionamiento
en cuanto a administracion publica se refiere, garantiza a través de la comision
de servicios los aportes necesarios requeridos en la empresa sean estos
técnicos o profesionales para que el servicio sea garantizado y asi mismo las
empresas privadas se rijan de estas normativas y brinden un servicio de

calidad, eficiente y garantizado.

LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD
Art. 1.- Esta Ley tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema
ecuatoriano de la calidad, destinado a:
1. Promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la
competitividad en la sociedad ecuatoriana.
Art. 2.- Se establecen como principios del sistema ecuatoriano de la calidad,

los siguientes:

1. Equidad o trato nacional.- Igualdad de condiciones para la transaccion

de bienes y servicios producidos en el pais e importados;



2. Equivalencia.- La posibilidad de reconocimiento de reglamentos
técnicos de otros paises, de conformidad con practicas vy
procedimientos internacionales, siempre y cuando sean convenientes
para el pais;

3. Participacién.- Garantizar la participacion de todos los sectores en el
desarrollo y promocion de la calidad;

4. Excelencia.- Es obligacion de las autoridades gubernamentales
propiciar estandares de calidad, eficiencia técnica, eficacia,
productividad y responsabilidad social; vy,

5. Informacién.- Responsabilidad de las entidades que conforman el
sistema ecuatoriano de la calidad en la difusidbn permanente de sus

actividades.

Por lo expuesto anteriormente el Estado se compromete a cumplir y hacer
cumplir los estandares de calidad con eficiencia y eficacia técnica, productiva,
profesional en el area administrativa nacional e internacional, siempre que
sean convenientes para el pais y para los clientes que necesitan proveerse de

los productos o servicios que la empresa ofrece.

4.2.4 fundamentacion teérica

4.2.4.1 La calidad total
Ames (2012, pag. 105) manifiesta que “La calidad total busca la mejora
continua en los productos, bienes y/o servicios, los sistemas y procesos de una

empresa, con el fin de satisfacer a los clientes, también un modo de administrar
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estd cimentado en el pensamiento sistémico, donde la principal funcion es

optimizar los recursos de la empresa”.

Es decir que la calidad total estda enfocada hacia los procesos de
funcionamiento, de los clientes, de los resultados, la cooperacion y el trabajo
en equipo de cada miembro de la empresa para poder desarrollar un plan de
mejora continua dentro de la organizacion, donde se optimicen los recursos y

sea adoptada y vivida como parte de la cultura organizacional.

La calidad total dentro de una empresa se mide por su excelente productividad
que esta relacionada directamente con la competitividad; la trazabilidad, es
decir que se debe identificar y registrar un producto desde su origen; por los
cliente, quienes son los que acceden a un producto o servicio y por ultimo el
costo o precio que es el valor del producto o servicio que se oferta y de
acuerdo a su calidad sera su aceptacion en el mercado comercial, en si lo que
todo consumidor busca es satisfacer sus necesidades, encontrar productos,

bienes o servicios acorde a lo que se pide; como lo ilustra el siguiente grafico.

La calidad total se considera para obtener el éxito de la empresa a largo plazo,
deben tener un enfoque hacia la satisfaccion del cliente por ello es importante
que todos los miembros de la compafia deben estar identificados y

comprometidos a trabajar con una vision a largo plazo, asi como un
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desempeino en equipo, donde los beneficios seran transmitidos a la sociedad
en general y vividos dentro de la empresa; hasta hace veinte afos la calidad
total solo se enfocaba hacia el producto y ahora en la actualidad tiene un nuevo
concepto que es dar un valor superior al producto o servicio, este valor debe de
ser un esfuerzo continuo de la organizacion, consumidores, personal y

empresarios.

4.2.4.1.1 Administraciéon del conocimiento y calidad total

Administrar es planear, organizar, dirigir y controlar dentro de una empresa u
organizacion el trabajo que estén laborando para sus clientes, todo depende de
las directrices que tenga la empresa, todo gerente debe ser un buen lider que
planea, dirige y contrata el recurso material, financiero y humano para cumplir
con las metas de la empresa, un lider debe velar por tres elementos
importantes como es el nivel tactico, el nivel estratégico y el nivel operativo
para llevar un buen control y obtener la calidad total de la produccién para sus
consumidores sean estos para un bien o servicio que estén promocionando en
el mercado y asi satisfacer las necesidades de los clientes. Asi como lo explica

el grafico.

Bueno (2003, pag. 84) manifiesta que los principios de accidén para llevar a
cabo el ciclo de aprendizaje son planear, hacer, estudiar y actuar; asi se crea y

se retiene el conocimiento organizacional, es decir que el conocimiento tacito
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se convierte en conocimiento explicito; aquello que no se expresa o dice se
supone o sobreentiende (tacito) para luego expresarlo con claridad (explicito),

asi como el conocimiento individual pasa a ser un conocimiento organizacional.

4.2.4.1.2 Modelo para la calidad total

El Modelo para la de Calidad Total no es una formula magica, es un elemento
de inspiracion para el disefio de organizaciones en el presente y en el futuro
con base en la comprension de la dinamica de sus sistemas; es una
herramienta de reflexion basada en conceptos organizacionales solidos y
actuales; y es un sistema de evaluacion y diagndstico que permite retar
modelos mentales obsoletos, identificar oportunidades sobre la adaptacién o
redisefio de los sistemas y procesos, o sobre como mejorar las competencias

del personal y de los equipos de trabajo.

De acuerdo a lo analizado cada empresa debe plantear su modelo para
alcanzar la calidad total en su produccion o servicio que ofrece a los clientes,
el siguiente modelo que se propone a continuacion basado en los criterios que
anteriormente se analizaron es el modelo de Malcon Baldrige creado en
Estados Unidos en 1987 donde se destaca principalmente el liderazgo, los
procesos y los resultados de la empresa, es decir que la buena administraciéon

de los recursos humanos, de las politicas y estrategias y los recursos
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materiales, motiven y satisfagan a los empleados, clientes y la sociedad,

obteniendo como resultado para la empresa el impacto social.

El modelo de calidad propio de las empresas debe ser promovido por los
lideres, acogido por los empleados y percibido por el consumidor. Los
beneficios que aporta el modelo son documentar los procesos, autoevaluarse a
través de expertos, compararse con el mercado, retroalimentarse hasta crear
un modelo de calidad propia de la empresa. Ademas de posicionar la empresa
a nivel nacional e internacional y como consecuencia llamar la atencién de los

inversionistas.

4.2.4.1.3 Objetivos y beneficios para la calidad total

Grima & Martorel (2010, pag. 87) sostienen que “Los objetivos promueven a las
empresas instituir procesos de calidad total, asi como el uso del modelo de
direccion por calidad. Ademas de dar a la productividad y calidad en los
productos y/o servicios, asegurando la competitividad de los negocios a través
de la calidad total, ofreciendo una herramienta de autodiagnéstico para la

mejora continua”.

Es decir que las empresas se trazan objetivos para promover un ambiente que

involucre toda la organizacion; que induzca a sus colaboradores a darle un
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valor de interés al cliente optimizando la capacidad de la empresa para
hacerlas competitivas ante el mercado internacional, asi difundir el aprendizaje
de los empleados y el autodiagndstico de la empresa. Resumiendo sus

objetivos serian:

A. Satisfacer las necesidades de los clientes y de la misma manera de los
empleados.

B. Disenar, producir y entregar un producto de calidad y satisfaccion total.

Los beneficios que generan las empresas que gestionan la calidad total son:
1. Los procesos mejoran.
2. Mejora la organizacion interna.
3. La rentabilidad se incrementa.
4. Las oportunidades crecen en el mercado.
5. Mejora la capacidad de respuesta y flexibilidad

6. Mejora la motivacion y el trabajo en equipo

Los tiempos de ganancia faciles ya pasaron, ahora el mercado competitivo
hace que las empresas demuestren calidad total en todo lo que hacen, se
enfrentan a un crecimiento moderado y el sistema de gestion de la calidad
posibilita esa seguridad y confianza para lograr un aumento de ingresos

reduciendo los costes y produciendo mas.
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4.2.4.1.4 Diagrama para la calidad total

Uno de los diagramas que las empresas pueden utilizar para verificar o
comprobar que su empresa esta cumpliendo con los estandares de calidad en
servicio o produccion es a través del Diagrama Causa — Efecto mas conocido
como diagrama de espina de pescado o de Ishikawa; sirve para identificar y
categorizar las causas de un problema dado a través de una forma grafica

donde se relacionan las causas del problema y el efecto que produce este.

Este diagrama tiene como obijetivo identificar la causa de un problema con su
efecto para lograr clasificar y relacionar los factores que afectan al resultado de
un proceso. Es una metodologia simple y clara que facilitara el entendimiento y
comprension del proceso, ademas que estimula la participacién de todo el
equipo de trabajo aprovechando los conocimientos de cada uno para

solucionar el problema que se presente durante el proceso de produccion.

4.2.4.1.5 Criterios para la calidad total

Como criterio se entiende aquella condicion que todo proceso debe cumplir en
determinada tarea, actividad, servicio o produccion para ser considerada de
calidad, es decir que el objetivo clave que se pretende conseguir es tener en
cuenta todas las caracteristicas que mejoren el servicio o producto

preferiblemente medible de lo que se desea alcanzar. Estos criterios nacen a
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partir de la informaciéon que se obtienen ya sea por comentarios, encuestas,

comportamientos de clientes, de la competencia, en fin; los criterios de calidad

inician de las necesidades reales, demandas de clientes, de ofertas y productos

de la competencia y de las expectativas para cumplirlas con calidad.

Un buen criterio para la calidad total debe reunir los siguientes requisitos:
1.
2.
3.

4.

Ser explicito en lo que ofrece, ser claros y objetivos.
Ser aceptados por los productores, empleados, clientes.

Trabajar en equipo, en forma participativa.

Comprender los objetivos, metas que se pretenden alcanzar.

Ser flexibles, ser capaz de adaptarse al cambio

Ser cuantificable, para saber si alcanzan los objetivos o metas

planteadas.

Si después de definir los criterios de calidad se tiene claro los indicadores que

van ayudar a producir con calidad los productos y servicios que la empresa

ofrece estaran bien definidos los criterios que seran una guia sencilla para

controlar y valorar las diferentes actividades desarrolladas con un fin Unico que

es la satisfaccion de los clientes y empleados para producir un impacto social

con éxito en el sector productivo comercial.
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4.2.4.1.6 Modelo de la calidad total en el desarrollo profesional

Existen varios modelos de excelencia en la gestion de la calidad en cuanto al
desarrollo profesional que toda empresa nacional e internacional busca para
posicionar su marca en el mercado, estos modelos tienen doble utilidad porque
ayudan a identificar los principios de excelencia mediante la gestion y sirven
como instrumentos de autoevaluacion para el personal interno de las

organizaciones.

Son 4 modelos de excelencia mas conocidos como: el modelo de Deming
creado en 1951; Modelo Malcolm Baldrige creado en 1987; el Modelo E.F.Q.M
creado en 1988 y el Modelo Iberoamericano creado en 1998; a pesar de sus
caracteristicas en todos se ven reflejados la dinamica de evolucion y

adaptabilidad al cambio que se produce en el entorno.

De estos 4 modelos se toma el Modelo EFQM el mismo que se compone de 9
criterios, clasificados en 2 grupos que son; los criterios “Agentes” y los criterios
‘Resultados”, este modelo se basa en los resultados excelentes, en el
rendimiento general de la organizacion, en los clientes, mediante el liderazgo
que promueva las politicas y estrategias de la organizacion. Este modelo se
representa graficamente y cada criterio le corresponde un peso especifico (%)
todos ligados entre si, los conceptos de aprendizaje, creatividad e innovacion

alimentan el ciclo de mejora.
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MODELO EFQM - CRITERIOS

CRITERIOS “AGENTES” CRITERIOS “RESULTADOS
1. Liderazgo 6. Resultados en los clientes
2. Politica y Estrategia 7. Resultados en las personas
3. Personas 8. Resultados en la sociedad
4. Alianza y Recursos 9. Resultados clave

5. Procesos

4.2.4.1.7 Etapas de la calidad total

A medida que pasa el tiempo las cosas evolucionan, asi como la calidad, la
economia, las ideas, los conceptos, la tecnologia y los servicios en general, el
proceso evolutivo de las actividades productivas relacionadas con la calidad e
innovacidon indican cuatro etapas que han venido desarrollandose con el
tiempo, cuyos resultados se han visto en la calidad y satisfaccion de los

clientes.

1era Etapa. Calidad de inspeccion. Se inspecciona el producto antes de
pasar a otra fase de produccion, si es inadecuado se impide la fabricacion.
Fernandez et al. (2003), Galeana (2004) “indican que esta etapa de la calidad
no anade valor al producto e incrementa su costo de produccion debido a que

no determina mejoras en la produccion”.
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2da Etapa. Control estadistico de la calidad. Se utilizan técnicas de
muestreo estadistico para identificar errores, se convierte en una herramienta

de prevision.

3era Etapa. Aseguramiento de la calidad. Las dos anteriores etapas
aseguran la produccidn, esta asegura la calidad en los clientes, considerando
la produccion hasta el consumo del cliente; es decir el producto depende del

diseno y necesidades de los clientes.

4ta Etapa. Gestion de la calidad total. Pasa de ser un conjunto de
herramientas de gestion para convertirse en una filosofia que la empresa
considera como necesaria para el éxito de su produccion. La calidad se liga a
las estrategias de la organizacion e implica a todas las personas de la

empresa, incluidos proveedores y clientes.

Es importante ofrecer servicios o productos de calidad para que puedan
competir en el mercado, los clientes actualmente son mas exigentes e
imaginativos, es por esto que las empresas tienen que estar orientadas a que
sus productos alcancen calidad total, alcancen eficiencia en la gestion interna y
eficacia externa en la satisfaccion de necesidades y expectativas de los

clientes.
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4.2.4.2 Servicio de atencién al cliente

Climaco (2014) en términos simples manifiesta que “Los servicios son
acciones, procesos Yy ejecuciones. El servicio cobra significado para el cliente a
través de las actividades de analisis de los problemas, las reuniones con el
proveedor, las llamadas de seguimiento y el reporte de una serie de acciones,

procesos y ejecuciones”.

En si, el servicio al cliente es el resultado de un proceso de calidad en el que
cada area conoce su funcion especifica, constituye el beneficio de satisfacer
las necesidades, deseos, y expectativas del cliente a través de una serie de
actividades debidamente analizadas, programadas y estudiadas de las
experiencias y vivencias durante el proceso y ejecucion del producto, lo que
toda empresa espera es ganar clientela y para ello debe brindar un servicio de

calidad.

Como cliente o usuario se conoce a toda persona que solicita o adquiere
eventualmente un servicio o producto para satisfacer necesidades sean estas
basicas, rutinarias o de interés personal, el término usuario procede del latin
“usuarius” y hace referencia a la persona que utiliza algun tipo de objeto o que

es destinataria de un servicio privado o particular.
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4.2.4.2.1 Competencias del servicio al cliente

Hidalgo (2012) manifiesta “El servicio al cliente es el servicio que se
proporciona para apoyar el desempefio de los productos basicos de la
empresa. Muy a menudo el servicio al cliente incluye responder preguntas,
tomar pedidos y aspectos relacionados con facturacion, manejo de reclamos vy,

quiza mantenimiento o reparacion previamente comprometidos”.

Las competencias para el servicio al cliente son la base para posicionar la
marca en el mercado competitivo que resulta de la integracion de
las competencias individuales que segun Signe Spencer, son caracteristicas
fundamentales de la persona e indican formas de comportamientos o de
pensamiento, las competencias son de ayuda y servicio destacando las

siguientes:

1. Orientacidn al cliente interno y externo: engloba al personal de trabajo y a

las personas que buscan un servicio o producto.

2. Tolerancia a la presién: capacidad para responder y trabajar con alto

desempenio en situaciones de exigencia.

3. Flexibilidad: capacidad para adaptarse y trabajar en distintas y variadas

situaciones y con personas y grupos diversos.

22



4. Autocontrol: capacidad para controlar las emociones personales y evitar las
reacciones negativas ante provocaciones, o cuando se trabaja en situaciones

de estrés.

5. Desarrollo de relaciones y sensibilidad interpersonal: Significa actuar
para establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y calidas, o redes

de contactos con distintas personas.

6. Comunicaciéon: Orientada a saber escuchar con empatia y expresarse de

manera efectiva y asertiva.

7. Inteligencia emocional: capacidad de percibir o “leer” a los clientes y en

funcion de esto tomar decisiones para atenderlo de la mejor manera.

La atencion al cliente es la base de todo negocio, por eso a la hora de contratar
se debe analizar a la persona con mejores competencias para atender, atraer,
y fidelizar al cliente. Los conocimientos se pueden adquirir rapidamente con
formacion; no obstante, desarrollar las competencias especificas puede ser un

proceso mas lento pero que garantizara el éxito en el negocio.

4.2.4.2.2 Atencion al cliente

Huacan (2014) “El cliente proviene del latin Cliens, el cliente permite hacer

mencion a la persona que accede a un producto o servicio a partir de un pago.
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La nocién suele estar asociada a quien accede a un producto o servicio en
cuestion con asiduidad aunque también existen los clientes ocasionales”. El
cliente es el elemento primordial del servicio, destacar su presencia es
absolutamente indispensable; sin el cliente el servicio no puede existir por ser
la persona fija con la que cuenta la empresa y se debe atender excelentemente

bien para fidelizarla y ubicarla entre los clientes fijos.

Para lograr esto la empresa debe tener un plan de atencion, es decir contar
con estrategias que logren satisfacer las necesidades del cliente, brindar una
atencion unica, amable, respetuosa, lograr que sus empleados se sientan
motivados para que los clientes satisfagan sus necesidades, que ellos sientan
seguridad en lo que elijan, para esto la empresa debe ser comunicativa
expresando al cliente toda informacion, utilizando un lenguaje sencillo y claro,
que estos vean credibilidad en lo que les ofrecen para que llegue la satisfaccion

del deber cumplido que son atendidos sus gustos y deseos.

4.2.4.2.3 Atencion al usuario

“El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define el concepto de
usuario con simpleza y precisidon: un usuario es quien usa ordinariamente algo.
El término que procede del latin wswvarius, hace mencién a la persona que
utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea privado

0o publico”. Como ejemplos podemos tomar “los usuarios de
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telecomunicaciones tienen derecho a reclamar a las operadoras el
cumplimiento de aquello que prometen en sus promociones”, o “los usuarios de
Facebook reclaman el mal uso de la informacién”; cuando “el usuario de
internet llama por el mal servicio”; en fin, los usuarios son todos los que
cuentan con un identificador y clave registrados para recibir un servicio sea

publico o privado.

Con lo expuesto anteriormente se debe tener claro la diferencia entre usuario y
cliente; el usuario es la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es
destinataria de un servicio, ya sea privado o publico, y el cliente es la persona
que utiliza los servicios de una empresa o de un profesional y lo hace
regularmente; es aquel que compra un producto en un establecimiento
comercial o publico “si el cliente no queda satisfecho se le devuelve el dinero”

realizando esto en forma regular.

4.2.4.2.4 Psicologia de la atencién

Solis (2006) “La atencion es la capacidad que tiene el ser humano para ser
consciente de los sucesos que ocurren tanto fuera con dentro de si mismo.
Esta es la atencidén total, aunque en psicologia atencion es sinbnimo de
concentracion”. La atencion comunmente, es la capacidad para concentrar la

actividad psiquica, es decir, el pensamiento sobre un determinado objeto. Es
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un aspecto de la percepciéon mediante el cual el sujeto se coloca en la situacion

mas adecuada para percibir mejor un determinado estimulo.

Desde el punto de vista psicologico debe prestarse mayor atencion a las
necesidades y prioridades que tienen los clientes para lograr satisfacerlas, de
este modo se pueden cubrir expectativas de los consumidores para que
continien usando los servicios de la compania, es decir, se debe conocer la
clientela, capacitar psicolégicamente al personal, saber escuchar con atencion
los requerimientos del cliente, cuidar el lenguaje corporal, la apariencia
personal, la personalidad, ofrecer informacion correcta, no interrumpir al cliente
cuando presenta una queja, cumpliendo esto se ganara la confianza y la

empresa contara con la fidelidad de ese cliente.

La mejor propaganda de una empresa no la hace la radio, prensa o television,
la hace el cliente satisfecho que encuentra ademas de lo que busca una
excelente atencion. Si la empresa estudia la psicologia del mercado y presta
atencion a los pasos que debe seguir lograra la empresa crecer en sus ventas

y se expandira en poco tiempo.
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4.2.4.2.5 Leyes de la atencién al cliente

Las leyes que rigen un gobierno se hacen con el fin de que exista orden en
todas las areas; sean estas laborales, comerciales, o legales, respaldan al
ciudadano para vivir con respeto y seguridad; las leyes del servicio al cliente
también existen y actuan todo el tiempo a favor del consumidor, para que se
sientan respaldados y seguros al momento de comprar o de solicitar un

servicio. Las 4 leyes que deben regir a toda organizacién son:

Ley de la primera impresiéon.- es muy importante la impresién que los
empleados proyectan a sus clientes, de eso depende la ganancia y aumento de

clientela en la empresa.

Ley de la cosecha.- es decir que lo que uno da recibe, siembra atencion,
amabilidad, respeto, cortesia y servicio rapido; cosechara respeto, lealtad y

prosperidad.

Ley de lo inevitable.- cuando no se cuida lo que se tiene, se puede perder y
esto se convierte en fracaso, por esta razon las empresas no se deben confiar
y resignar a producir lo mismo, deben innovar, hacer esfuerzos para mantener

las cosas en buena forma.

Ley del servicio al cliente.- se debe establecer al cliente como una politica,

como una filosofia, y como un procedimiento operativo estandar que no puede
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ser abandonado, que debe ser atendido para que mantenga su interés vivo por

la empresa.

4.2.4.2.6 Tipos de atencién

Ruiz (2009) manifiesta “Es un proceso mediante el cual se trasmite informacion
al cliente, utilizando el lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender”, es
decir que los tipos de atencion dependen unicamente de la persona que brinda
el servicio y este debe ser amable, utilizando un lenguaje claro, dando toda la
informacion necesaria, atrayendo al cliente con su estilo y buen trato. Se

destacan los siguientes tipos de atencion:

A. Activa y voluntaria. Es atencién activa y voluntaria cuando se orienta y
proyecta mediante un acto consciente, volitivo y con un fin de utilidad
practica y en su aplicacion buscamos aclarar o distinguir algo. También
se puede llamar atencion deliberada.

B. Activa e involuntaria. Es la orientada por una percepcion.

C. Pasiva. Es atencion pasiva la que es atraida sin esfuerzo.

D. Necesidades. “Es la necesidad para una persona, es una sensacion de

carencia unida al deseo de satisfacerla”, (Vargas F. V., 2010).

4.3. Preguntas de investigaciéon

¢ Qué es la Calidad Total y Servicio al Cliente?
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¢, Cuales son los tipos de Calidad y Servicio al Cliente?

¢ Cuales son los caracteristicas de la Calidad Total y Servicio al Cliente?

¢, Qué principios de Calidad Total inciden en el Servicio al Cliente?

4.4. Justificacion

La Calidad Total juega un papel fundamental a la hora de lograr metas y
objetivos en la empresa, y es igual de importante para las empresas que
trabajan en un ambiente de equipo 0 en un lugar de trabajo compuesto por
operarios que trabajan de forma independiente; para crear y mantener un alto
nivel de calidad es importante asegurarse de que los objetivos y los valores de
cada empleado correspondan con la misién y la vision de la organizacion, esto
puede conducir a un mayor desempeno, una mejora en la calidad en todos los

departamentos.

Se pueden usar una variedad de estrategias para mejorar la calidad. Los
directivos que se desempefan como lideres dentro de la organizacién pueden
ayudar a transmitir los mensajes adecuados para captar la atencion de los
empleados y ayudarles a crecer en sus posiciones. Se puede aumentar la
calidad con incentivos, charlas, reuniones periddicas y asegurando que el lugar
de trabajo cumpla con las necesidades y requisitos basicos para cada

empleado.
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Una calidad baja puede activar una variedad de eventos negativos y afectar a
la empresa tanto a corto como a largo plazo, entregar trabajos de mala calidad
e incluso dificultar el trabajo de otros empleados para desarrollar su trabajo de
manera eficiente. Reducir el riesgo de una baja produccién entre los empleados
normalmente requiere un plan estratégico y una combinacion de diferentes

actividades y tacticas que ayuden a mejorar el rendimiento de los empleados.

Las instituciones que invierten tiempo y recursos en la mejora del bienestar y
del lugar de trabajo de sus empleados pueden esperar una alta devolucion de
su inversion ya que los empleados rendiran mas, mantendran una actitud
positiva, se comprometeran con sus funciones y mantendran una fuerte ética

laboral.

Las empresas deben contar con un programa de estrategias de calidad total,
en el caso de la Empresa Hyundai le servira para garantizar que su produccion
es de buena calidad, que los clientes son su razén de ser y que siempre estan
innovando al gusto y las necesidades de ellos, es por esto que este tema cobra
mayor interés e importancia para fomentar la calidad total de sus vehiculos y

mejorar la productividad entre la competencia.

Este proyecto de investigacién sera factible porque cuenta con el aval y la

colaboracion de las autoridades de la organizacién Hyundai quienes daran
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todas las facilidades para cumplir con el objetivo, este permite obtener
informacion mediante los instrumentos de recopilacion de datos y con
resultados reales para sustentar esta investigacion, se cuenta con: el material
bibliografico amplio que permite fundamentar las variables; con la asesoria de
un Director y personas especializadas en el tema; con los recursos para

concluir de manera positiva el proyecto.

4.5. Metodologia

a) Diseiio del estudio

Se la define como bibliografica porque su propésito es conocer, ampliar,
profundizar y deducir los diferentes modelos, conceptualizaciones de diferentes
autores, sobre el tema de estudio. De acuerdo a su finalidad se utilizara el tipo
de investigacion descriptiva porque permite descomponer cada una de las
partes de la investigacion, lo que se quiere es llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion
de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen

entre dos o mas variables.
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b) Sujetos y tamaio de la muestra

Se considera como universo a la empresa Hyundai, de la ciudad de Manta

conformada por:

Gerente.

Jefe de Ventas.

Vendedores.

Mecanicos.

c) Definicion de las variables (variable independiente y variable

dependiente)

Variable Independiente: La calidad total busca la mejora continua en
los productos, bienes y/o servicios, los sistemas y procesos de una
empresa, con el fin de satisfacer a los clientes, también un modo de
administrar esta cimentado en el pensamiento sistémico, donde la
principal funcion es optimizar los recursos de la empresa. (Ames, 2002,

p.105)

Variable dependiente: En términos simples los servicios son acciones,
procesos Yy ejecuciones. El servicio cobra significado para el cliente a través de
las actividades de analisis de los problemas, las reuniones con el proveedor,
las llamadas de seguimiento y el reporte de una serie de acciones, procesos y

ejecuciones, (Cliimaco, 2014)
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4.6. Resultados esperados

Como resultado final de este proyecto de investigacion se espera que en la
empresa Hyundai apliquen la calidad total y la atencion al servicio al cliente ,
para que el personal pueda adoptar nuevas formas de calidad y atencién a los
clientes procedimientos mas efectivos de organizacion, de toma de decisiones,

de comunicacion, de valores, destrezas, habilidades y conocimientos.
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6. Enunciacién de la propuesta

Desarrollar un programa de capacitacion sobre calidad total y servicio al

cliente que permita fortalecer la productividad de la empresa aplicado al

talento humano de la empresa Hyundai.
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PRODUCTIVIDAD

VALOR DFL PRODUCTO
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GRAFICO # 3
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DIAGRAMA PARA LA CALIDAD TOTAL

GRAFICO # 4
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GRAFICO #5 “Aprendizaje, Creatividad e Innovacién”
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