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RESUMEN

Actualmente la inteligencia emocional es un factgrortante para el éxito de toda

organizacion, las diferentes empresas de todoielipaen el deber o compromiso

de brindar a los clientes calidad de serviciosgsta razon tienen como obligacion
garantizarles a los clientes satisfaccion al c@mncpento.

Esto puede ser posible al obtener habilidadesuaes estan integradas a un solo tema de
relevancia que es la inteligencia emocional, de®lpresentan maneras de cOmo comportarse,
de enfrentar situaciones dificiles, de tomar lapres decisiones y de brindar un excelente
servicio. Al obtener estas destrezas se reflefaxarlente desempeiio y se obtiene equilibrio
emocional y profesional.

Por lo tanto, es importante determinar la influarguie tiene la inteligencia emocional en la
atencion al cliente de la empresa CNEL de Mantagéase realizé la presente investigacion de
tipo cualitativa descriptiva. En esta investigac@tomo una muestra de 30 individuos para
evaluar la atencién al cliente. Para realizar estedio se aplicé una encuesta de 10 preguntas
gue fue empleada a los 30 clientes de la empresa.

Con los resultados obtenidos, se concluy6 quevel de atencion al cliente no es bueno y
gue el personal de secretariado no maneja un legoigmocional estable y, por tanto, no
brindan una atencién de calidad para la sociedad.

Asimismo, se recomienda efectuar talleres de foidnaccrecimiento personal con

el fin de elevar los niveles de inteligencia emnalale los empleados para que beneficien el

desemperfio laboral.



INTRODUCCION

La inteligencia emocional es la habilidad socia tjgne el ser humano para interactuar con
los individuos de su entorno, por tanto, las peasonteresadas en que se les otorgue una
atencion de calidad necesitan que el encargadeestapatencion al cliente conozca y
comprenda lo que el usuario desea resolver, in@ns ambito laboral del area secretarial.

Los profesionales en la carrera de Secretariadwuiye, estan expuestos a multiples
situaciones: crisis, malos entendidos, injusticratnerabilidad, entre otros, que afectan directa e
indirectamente a su equilibrio emocional y quecsias encaminan correctamente pueden
obstruir el accionar profesional y el correcto degsefio de sus funciones, es necesario ver a la
inteligencia emocional como una herramienta eficaprender de todo aquello, como una
exigencia personal y luego social por el rol queedgpefia de brindar atencién de calidad al
cliente.

Actualmente, un factor importante para el éxitaatia organizacion es que la inteligencia
emocional sea aplicada correctamente, porque prariagractica del dominio de aquellas
emociones que provocan problemas, para esto see@ecerlas, puesto que, en ocasiones
depende del estado de animo en que las persoeasisentren para poder brindarles un servicio
de atencion adecuado.

En las empresas u organizaciones que prestanissrdie calidad, la inteligencia emocional
desempefia un papel importante en el éxito o ed$mde todo tipo de relaciones humanas, ya
sea desde lo sentimental hasta los vinculos lamnales, resulta un factor indispensable para
incrementar ventas, mejorar el servicio de atenald@tiente y asegurar que sus directivos

tengan un buen desempefio a nivel social e intemaici



Con respecto al servicio de atencion a la socientadplo se basa en poseer empatia con la
persona que se esta ejerciendo comunicacion imsenped, sino mas bien, crear el efecto de
satisfaccion de un cliente al ser atendido en um@&sa u organizacion, por lo que resulta
primordial que un profesional de secretariado @jecisea capaz de controlar sus emociones al
momento de brindar atencion al cliente, para rgall@ ofrecer un servicio incompleto.

La prestacion de servicios de atencion al clientB@uador, reflejan situaciones
desagradables que enfrentan muchos clientes, o e todas las empresas u organizaciones,
pero la mayoria presenta falenciass reclamos a nivel nacional sobre la calidadsdelicio al
cliente, es recurrente, expertos en el area indjoarexiste una carencia de estudios, cifras
desactualizadas y falta de ejecucion de protoaicatencion al cliente.

De acuerdo con la encuesta mas reciente del ltmshtacional de Estadisticas y Censos
(INEC), realizada en el 2008, al 7% de la pobla@dtrevistada, las razones de queja o reclamo
en las instituciones publicas es: por la insufi@énformacion (14,3%), falta de profesionalismo
de funcionarios (15,8%) y de comprension del proklé24,6%)Sin embargo, Ecuador se
convirtié en el sexto pais con altos indices daezfcia en servicio publico, segun el informe
denominado: Diagnostico Institucional del Servieitblico de Ecuador del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID).

Por consiguiente, la inteligencia emocional cre&f@cto de notable importancia y una
relacion necesaria al pensar persistentementeseretsidades del consumidor. El director de
IDEPRO (Instituto de Desarrollo Profesional de Ent@ara de Comercio de Guayaquil). Lynch
(2018) afirma:

Pongamonos en los zapatos del cliente para ideatifiué esta pasando. Muchas veces el

cliente es uno méas del montén, pero muchas vesegros para el cliente en cambio somos



la inica empresa a la cual ha recurrido. Entonoensideramos este tipo de atenciones al

momento de atender en el caso de un reclamo ougja. dp.3)

Las empresas del estado ecuatoriano toman coreidada importancia de ser capacitados en
inteligencia emocional para llegar a sus clientesnsideran que la clave primordial para
atender a un cliente es la paciencia para alcahzesuario y dejarlo satisfecho. Si bien es cierto,
algunas personas son dificiles, porque, el cardeteada persona los hace muy diferentes. Hay
personas sencillas, muy amables; pero tambiénmes e tienen un caracter muy fuerte, en la
medida que se debe percibir como llegar a ellos pader atenderlos, siendo de esencial
relevancia conocer los tipos de clientes con l@suqupersonal de secretariado ejecutivo se
pueda encontrar y darle su respectiva atencionugiso.

La Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporalidcional de Electricidad CNEL EP,
tiene como objeto brindar el servicio publico d&tribbucién y comercializacion de energia
eléctrica, dentro del area asignada, bajo el régishecexclusividad regulado por el Estado, a
efectos de satisfacer la demanda de energia e&an las condiciones establecidas en la
normativa aplicable al sector eléctrico y sumimiselectricidad a los consumidores.

Con respecto al servicio de atencion al clientaemmpresa CNEL se han suscitado ciertos
problemas, puesto que, muchos usuarios han maatestis quejas y reclamos por diferentes
medios y no han tenido una solucidn 6ptima antilema, lo que conlleva a presentar
desconformidad de la sociedad en general y unaeimaggativa de los prestadores de servicios
y sobre todo de la empresa.

En efecto, “Toda empresmpresa que presta un servicio de calidad tien® com
responsabilidad atender a las personas y satisasarecesidades, puesto que este se plasma en

el momento en que el cliente es escuchado, compiegdatisfecho(Bino, 2016 ,p.13).



Es decir, la inteligencia emocional en un persdeadecretariado ejecutivo debe ser aplicada
en toda empresa que requiera presentar buena irpaggesus usuarios, asimismo, conocer
estrategias de gestion emocional, para ofreceatamion de calidad a la sociedad.

En base a lo expresado la idea de este proyeti@asseen fomentar la correcta y adecuada
atencion al cliente en una empresa, en pocas palafanifestar que la inteligencia emocional se
relaciona positivamente con la calidad de atenk&ma una persona, que puede otorgar un
personal de secretariado ejecutivo, en cualquea de desempeiio en el que tenga que
relacionarse directamente con los clientes y briadda atencion requerida que deben recibir.

No obstantela empresa CNEL de Manta no poseepersonal @ secretariado ejecutivo con
una inteligencia emocional apropiada, puesto gxistesinconformidad por parte de muchos
usuarios; en relacién con el servicio de atenci@iente, asistencias de quejas y reclamos,
ademas de una contribuciéficiente ante los diferentes dilemas que los ®®puedan
presenciar, lo que denota quetancion al cliente no sea la adecuada.

Las preguntas centrales del trabajo son: ¢ De qnémnanfluye la inteligencia emocional en
la atencion al cliente?, y ¢ Es realmente importnirgteligencia emocional para brindar un
servicio de calidad de atencion secretarial ahtdie La hipotesis central es que la inteligencia
emocional tal y como esta vista en el pais y aiudad no es aprovechada, por lo que no
beneficia directamente en el servicio de atenci@iente a los consumidores.

La principal instancia de esta indagacion seramgemgerto interés al personal de secretariado
ejecutivo de la empresa CNEL de Manta, acerca shedartancia de la inteligencia emocional al
momento de atender a sus clientes y otorgarlegildaaintegra que les compete presenciar como
usuarios recurrenteBl objetivo central es analizar la inteligencia emoal en la atencion al

cliente de las secretarias de la empresa CNEL dgdylasi como, sistematizar con argumentos



teodricos que fundamenten la relacion que existe éminteligencia emocional y la atencion al
cliente, y establecer estrategias que favorezcampleo de la inteligencia emocional en el area
secretarial de atencion al cliente de la empresalGié Manta.

El disefio de la investigacion es cualitativo yid tde investigacion descriptiva. Para medir
la variable inteligencia emocional la poblacioréestnformada por todo el personal de
secretariado de la empresa CNEL de Manta, y patefecion al cliente, esta constituida por los
clientes de la empresa.

La metodologia en este estudio es analitico-soatétiara conocer las causas y efectos del
problema de investigacion, del mismo modo, el mgiaductivo-deductivo, para lograr una
conclusion valida de los resultados obtenidosl&rgsoblematica planteada; asimismo, el
método estadistico, para sefialar mediante tabulgaybaficos, los resultados de las variables de
estudio, y el método bibliogréfico, pues, indicanfmrmacidén necesaria para fundamentar

tedricamente las variables de esta investigacion.



MARCO TEORICO

El siguiente apartado detalla todos los compondategos y conceptuales que favoreceran
en el estudio de este trabajo investigativo.

En tal sentido, en esta seccion se abordaran tefesntes a la Inteligencia Emocional, la
Atencidn al cliente y la relacion coexistente quegen estas variables para otorgar calidad de
servicio a los clientes.

1.1 Antecedentes investigativos

Para validar el siguiente estudio, se cuenta coriapes de autores que anteriormente las han
estudiado.

Hernandez (2014) en su tesis Inteligencia emocipsatvicio al cliente que realizé con
clientes de la Cooperativa Salcaja R.L; se propigserminar la influencia entre inteligencia
emocional y servicio al cliente. El disefio fue dgdivo y utilizé el Test de Inteligencia
Emocional General T.l. E=G, disefiado con base enedtionario de Coeficiente Emocional
C.E de Cooper, el cual mide el nivel de inteligaremnocional en cinco dimensiones: vulnerable
extremo, vulnerable, nivel diestro, optimo y cohaxtremo y para el servicio al cliente la escala
de Likert mediante una encuesta con 12 afirmaciones

Comprob6 que la inteligencia emocional influye egegvicio al cliente, por tanto, concluye
gue el nivel de servicio al cliente es satisfactadiebido a que los colaboradores se esfuerzan
por agradar a sus clientes y tienen un buen cosditme sus emociones. Recomienda, efectuar
capacitaciones enfocadas a temas relacionadosligénicia emocional dentro del trabajo.

Salazar & Cabrera (2016) del articd@agnostico de la calidad de servicio, en la atémcal

cliente, de la Revista Industrial Datse propusieron determinar la calidad de serénitos



procesos de matricula en la Universidad Nacioed&kimborazo — Ecuador. El disefio es
descriptivo transversal y realizaron un andlisisadaformacion recolectada, a través de
encuestas aplicadas a los estudiantes, mediamedello SERVQUAL, posteriormente, se
compararon dichos aspectos encontrados y detewnitebrecha existente entre percepciones y
expectativas, es decir, la calidad de servicio.ciy@ron en que la calidad de servicio es regular
de acuerdo a la actitud de los clientes.

Davila & Mejia (2017), en la tesis Programa deligésmcia Emocional como estrategia para
mejorar la calidad de servicio que realizé al peatde la empresa de “Transportes Civa’—
Chiclayo- Perq, y a clientes de la agencia seleecios por muestreo intencional, que hicieron
uso del servicio durante los meses de marzo a aely2016. El disefio fue no experimental y el
tipo de investigacion descriptiva propositiva traersal; utilizé el cuestionario de inteligencia
emocional de Goleman y el cuestionario Servqual.

Demostré el bajo nivel de inteligencia emocionalagetrabajadores, asi como la
insatisfaccién general de los clientes por el s@viecibido en la empresa de transportes.
Recomienda disefar, elaborar y fundamentar un gnegyde inteligencia emocional para
mejorar la calidad de servicio del personal dedaresa, tal como realizar talleres enfocados a
temas relacionados a inteligencia emocional, cbatrmcional y salud mental laboral, en los
cuales puedan desarrollar ejercicios que les panndisminuir el estrés en situaciones
incbmodas en la agencia.

Los estudios anteriormente mencionados revelanpaitancia de generar el efecto de
satisfaccion a los clientes, puesto que, son pamttamental de las diferentes empresas u
organizaciones y les corresponde recibir una abermomprendida por parte de los

colaboradores que prestan servicios de atencidieate.



Efectivamente, enlazando estos antecedentes @avektigacion en curso, se analizan los
factores que influyen en la inteligencia emocignsii efecto en la atencion al cliente.
1.2 Fundamentacién Legal

En base a la Ley Organica de Servicio Publico LOGER8) Capitulo | de los deberes,
derechos y prohibiciones, en el Art. 22.- Deberetad o los servidores publicos literal F.
explica: Cumplir en forma permanente, en el ej@ale sus funciones, con atencion debida al
publico y asistirlo con la informacion oportunasrinente, garantizando el derecho de la
poblacion a servicios publicos de 6ptima calidad.

Por su parte, el literal 1. expone: Los deberesdgin cumplir de forma recurrente los
prestadores de servicios publicos y sus funcicatasrés tienen que poseer atencion y asistencia
pertinente, que garantice el derecho a los ciudzdde tener servicios y atencion publica de
calidad y calidez.

Para dar continuidad, la Constitucién de la Repaldiel Ecuador (CRE) (2008), reformada
en el 2018, sefiala en el Art. 52.- Las personastielerecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi c@mma informacién precisa y no engafosa
sobre su contenido y caracteristicas. Del mismoonG&E (2008) manifiesta en el Art 53.- Las
empresas, instituciones y organismos que presteities publicos deberan incorporar sistemas
de medicion de satisfaccion de las personas usuadansumidoras, y poner en practica
sistemas de atencién y reparacion.

En tal sentido, es conveniente el desarrollo deiadgiagacion, se justifica desde la normativa
legal de la LOSEP y la CRE; que permitira a losiootadores del estado, ejercer actividades
con excelencia para sus clientes, ubicando adégatcia emocional como sistema de

reparacion para obtener resultados de eficacideacian al cliente, escuchandolos y
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comprendiéndolos; sin informacion engafiosa y c@mteasias 6ptimas que todo consumidor
merece, por tanto, gozaran de satisfaccion comjastelientes de la sociedad nacional.
1.3 Fundamentacion Filoséfica

Aristoteles citado por Rojas (2016), sostiene swsamiento filosofico que se fundamenta en:
la inteligencia consiste no so6lo en el conocimigsiito también en la destreza de aplicar los
conocimientos en la practica. Es decir, la intel@@ no es solo preparacion académica, sino
mas bien repercute en el actuar de los seres hisimamaonsecuencia, un personal de
secretariado ejecutivo debe utilizar esos conocitogepara realizar sus labores diarios con la
debida reflexion, prestando asistencia oportumciaite.
1.4 Fundamentacién Tedrica

1.4.1La Inteligencia Emocional

La Inteligencia Emocionas la principal variable, conceptualizarla perraitomprender su
significado y todos los aspectos relevantes.

1.4.1.1 Definicion
La inteligencia emocional “es la habilidad paracg®r emociones; acceder y generar emociones
que faciliten el pensamiento; comprender emocigredsonocimiento emocional, y para de
forma reflexiva regular emociones que promuevatotahcrecimiento emocional como
intelectual. (Mayer y Salovey, 1997 citado por Reen2015, p.5)
La inteligencia emocional es una continua relacidm la vida, una adecuada manera de utilizar
las emociones de forma que sean orientadas de angii@z a mejorar nuestras relaciones
sociales y calidad de vida, utilizando simultaneste@ensamiento y sentimiento. (Goleman,

2012 citado por Muela, 2017, p.17)
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Al usar inteligentemente las emociones, hace querteociones trabajen para nosotros,
utilizando estas de tal manera que nos ayudenaa lgisiconductas y los procesos de
pensamiento, alcanzando el bienestar emocion&lkedtual. (Ocas & Rocillo, 2018, p.24)
En efecto, la inteligencia emocional es una hadilidumana que permite comprender las
emociones para regularlas y mejorar las relacisoemles, coexiste una relacion bilateral entre
pensamiento y sentimiento.

1.4.1.2 Principios de la Inteligencia Emocional

Garcia y Giménez (2010) citados por Bino (2016¥icman que para alcanzar una adecuada
inteligencia emocional se debe basar en unaderigrincipios fundamentales las cuales se
puede clasificar, asi mismo entender la maneraiersg recibe la informacion y el sentir del
individuo. (p.20)

» Percepcion, capacidad de adquirir informacion acdet entorno y de cada
componente del mismo, para poder emitir un juictma accion en base a las
circunstancias por las que atraviese el individuo.

* Autoconocimiento, es uno de los retos que el serdmo cuenta al enfrentarse con el
entorno, este es pieza clave al momento del déleeerola personalidad de cualquier
individuo, el poder llegar a conocerse a si mismenyrentarse con los puntos fuertes
y débiles.

» Autocontrol, es la aptitud de tener bajo contreléanociones e impulsos.

» Retencion, indica los tipos de memoria, entre élastentiva de informaciény
también el recuerdo el cual consiste en la capdadaacceder a la informacion ya

incorporada.
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* Andlisis, Incluye en reconocimiento de pautas wizar todo tipo de informacion
necesaria para saber cOmo actuar en las actividiaéss.

» Emision, es la forma en que nos comunicamos y dee dicen las cosas en
cualquier grupo social, también se debe tomar entawcualquier forma de
comunicacion.

Estos principios basicos de la inteligencia emaigon concretos para adquirir o fortalecer
la actitud de un individuo, de igual forma, se dedmear en cuenta que los elementos
mencionados optimizan el desarrollo humano, tanto social como en lo laboral.

1.4.1.3 Componentes de la Inteligencia Emocional

Goleman (2009) citado por Silva & Perez (2016)nafirque los principales componentes de
la inteligencia emocional son:

* Autoconocimiento emocional (o conciencia de unamois Muy importante conocer
el modo en el que nuestro estado de animo inflayeuestro comportamiento, cuales
son nuestras virtudes y nuestros puntos débiles shigprenderiamos al saber cuan
poco sabemos de nosotros mismos.

» Autocontrol emocional (o autorregulacién): El awtoirol nos permite no dejarnos
llevar por los sentimientos del momento. Es salhgeBonocer que es pasajero en una
crisis y qué perdura. Es posible que nos enfademosiuestra pareja, pero si nos
dejamos siempre llevar por el calor del momentar&shos continuamente actuando
irresponsablemente y luego pidiendo perddn por ello

« Automotivacion: Dirigir las emociones hacia un aije nos permite mantener la

motivacion y fijar nuestra atencion en las metakigar de en los obstaculos.
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* Reconocimiento de emociones ajenas (0 empatiayelasones sociales se basan
muchas veces en saber interpretar las sefialesgjderhas emiten de forma
inconsciente y que a menudo son no verbales. N@amm, el reconocer las emociones
ajenas es el primer paso para entenderlas e idamibs con ellas.

» Relaciones interpersonales (o habilidades socidleslquiera puede darse cuenta de
que una buena relacion con los demas es una dedas mas importantes para
nuestras vidas y para nuestro trabajo. Y no satarta los que nos parece simpaticos,
a nuestros, amigos, a nuestra familia. Sino sad&rtambién exitosamente con
aquellos que estan en una posicidn superior, cestrus jefes, con nuestros
enemigos.

Con respecto a estos factores, detallan de forana glprecisa lo que comprende la
inteligencia emocional, de hecho, se puede comsiatason caracteristicas faciles de adquirir en
un personal de secretariado para alcanzar un desenmagertado en sus funciones, sobre todo en
la asistencia de atencion al cliente.

1.4.1.4 Inteligencia Emocional en las secretarias

Los profesionales en Secretariado Ejecutivo, est@nestos a multiples situaciones: crisis,
malos entendidos, injusticias, vulnerabilidad, ewtiros, son cargas que afectan directa e
indirectamente a su equilibrio emocional y quecsias encaminan correctamente pueden
obstruir el accionar profesional y el correcto desefio de sus funciones, es necesario ver a la
Inteligencia Emocional como una herramienta eficaprender de todo aquello, como una
exigencia personal y luego social por el rol queedgpefa.

Esto significa que ciertas personas se enojanamiidad; pero como buenos

vendedores debemos saber gestionar e identifdacuadamente estas emociones en nuestros
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clientes. Pensar antes de actuar y tratar de ¢angas impulsos. Ser empaticos como
dice Daniel Coleman. Aprovechar un momento tensougstro entorno y, ser capaces de
convertirlo en un ambiente agradable para el @digpdra nosotros mismos y para nuestra
empresa. (RevistaBlanca.com, 2016)

Toda secretaria debe poseer cualidades persoqakespn sus destrezas y conocimientos le
permita desarrollar su trabajo de forma eficazgiesite, aportando con ideas para el trabajo en
equipo, preparada para cumplir actividades divergaaciones especificas. Isela & Montero
(2012) citados por (Cobacango, Pinoargote & Ced2@iby, p.6),

En otras palabras, el personal de secretariadatgjecdebe poseer conocimientos
intelectuales, de manera semejante poseer cuaigietgonales y habilidades sociales que les
permita desarrollar sus funciones de forma apr@piat ejes de satisfaccion personal y laboral.

El personal de secretariado puede ejercer sustiveeien cualquier ambito laboral, siempre y
cuando esté en constante preparacion y actualizpoidesional para realizar diligencias y
disposiciones que la tornen apta para el desengefiietarial, debe mantener y aplicar en cada
proceso de su entorno profesional valores éticedajdestaquen ante los demas por llevar a
cabo un trabajo de calidad, fomentando la armomianabajo en equipo para el bienestar de la
empresa y de la sociedad que reciba la prestaeiéngiservicios.

1.4.1.5 El consumidor del siglo XXI

Segun Gdmez & Sequeira (2015) afirman que al coitgurrdel siglo XXI se le considera un
cliente egocéntrico, selectivo, especialmente atambs productos ecoldgicos y mas informados
sobre la elaboracion de los productos y la atendgservicios. (p.32)

Enrique Ortegon, director general de Salesforceatinoameérica, empresa dedicada al

desarrollo de software para atencion al clienteketang, inteligencia artificial, expresa: “Lo
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gue ya busca el cliente es cuanto valor agregadm dedar la empresa dentro de su proceso de
compra o de solicitud de algun servicio” (Dorig@18).

Para analizar aquellos comportamientos de los codsues que incitan a la adquisicion de
los productos y/o servicios de una empresa, desfiésé de la sensacion de necesidad por un
producto especifico hasta el momento en el quezeeal pago.

Segun De Matias (2018), postula que para captdetecion del consumidor, llegar a sus
emociones y mantenerse en su memoria; se debdificderires clases de estimulos:

* Visual: esta manera, hace que la empresa se enkagforma en que los
consumidores perciben las cosas a través de ssigpaj@ analizar la manera en que
los elementos relacionados con la vision humanadam sobre el consumidor.

» Auditivo: en esta variante, la empresa hace higcapbre lo que el consumidor
escucha.

» Kinesteésico: es utilizado para conectar con el @ondor por medio del olfato, el
gusto o el tacto, siendo un canal muy importanta praer al consumidor hacia el
producto o servicio.

Dvoskin (2004) citado por De Matias Batalla (20d®@)nifiesta que para llegar al consumidor,
se deben tener en cuenta las siguientes fases:

1. Identificacion del cliente: Supone ir un paso mésde la segmentacion, puesto que
cada cliente sera considerado como un propio sdgmenuando se conozcan a todos
ellos, la empresa podra clasificarlos en grupos:

2. Diferenciacion de los clientes: No todos los cksngon iguales para una empresa,

puesto que tiene caracteristicas distintas.
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3. Comunicacién con los clientes: Conocidas, sus teniaticas, se podra clasificar a los
clientes para mantener con ellos una interacciéctigh con el fin de aumentar la
fidelidad y la rentabilidad financiera de cada decellos.

Villanueva (2013) citado por Pérez (2015) sostigme la satisfaccion del cliente puede ser
medido mediante el Momento de la Verdad que cansistcualquier evento en el que una
persona entra en contacto con cualquier aspedtoatganizacion y que da como resultado que
esa persona se forme una impresion sobre la caliglagrvicio. (p.2)

De acuerdo con los autores, cabe sefalar queastualidad el cliente busca que lo estimen
COMo persona, por eso es muy importante conooieate, escucharlo y comprenderlo, puesto
gue la relacioén con el cliente debe surgir de fonatairal y fomentar vinculos con un valor mas
alla de lo que consume o del servicio que se llegaten una empresa.

1.4.2 Atencion al Cliente

La Atencién al Cliente es la variable secundaaceptualizarla permitird comprender su
significado y todos los aspectos relevantes.

1.4.2.1 Definicion

La atencidn al cliente es un conjunto de actividadterrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obteelgaroducto o servicio en el momento
adecuado, se asegure un uso correcto y satisfagesesidades y/o expectativas. (Escudero,
2015, p.6)

Segun Bino (2016) la atencion al cliente, es eJuwtn de estrategias que una organizacion

tiene para satisfacer las necesidades de losedielet manera atenta y servicial. (p. 47)

Segun Keller (2006) citado por Alpizar & Hernan@2@15) designa el concepto de Atencion

al Cliente como aquel servicio que prestan las esgx de servicios o que comercializan
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productos, entre otras, a sus clientes, en caqaelestos necesiten manifestar reclamos,

sugerencias, plantear inquietudes sobre el progusesvicio en cuestion, solicitar

informacién adicional, solicitar servicio técni@mtre las principales opciones y alternativas

que ofrece este sector. (p.33)

De acuerdo con los autores, cabe recalcar la mdevgue repercute para una empresa u
organizacion presentar de forma pertinente ateracgus clientes, para asegurar que se sientan
conformes con la asistencia proporcionada.

1.4.2.2 Tipos de Clientes

Segun Palomo (2014) sostiene que en un sentidoalene negocio tiene dos tipos de
clientes:

* Clientes actuales: Son aquellos que generan einasiude ventas actual; por tanto,
son la fuente de ingresos que percibe el negocia actualidad.

» Clientes potenciales: Son aquellos que no le @akpmpras al negocio en la
actualidad, pero que son vistos como posiblestelseen el futuro porque tienen la
disposicion necesaria, el poder de compra y larigiai para comprar.

Pérez (2002) citado por Lépez (2016) define dascipales tipos de clientes, los cuales se

mencionan a continuacion:

» Los clientes externos: son personas extrafias asagela empresa que adquieren los
productos o servicios de cualquier organizaci@mdo estos una fuente de ingresos
gue mantienen las operaciones de la institucion.

» Los clientes Internos: son las personas que tnalegjda empresa y hacen posible la

produccién de bienes o servicios. Este tipo detdedeben de contar con

motivacion, actitud positiva, trabajo en equipoahitidad, respeto y comprension,
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para que las personas que adquieran sus sendeiaigfiquen positiva o

negativamente sus servicios.

Kloter (2003) citado por Alpizar & Hernandez (20&xponen que una empresa u
organizacion tiene siete tipos de clientes:

» Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empteseganizaciones) que le hacen
compras a la empresa de forma periddica o quecierbih en una fecha reciente. Este
tipo de clientes es el que genera el volumen d@serctual, por tanto, es la fuente de
los ingresos que percibe la empresa en la actdajids la que le permite tener una
determinada participacion en el mercado.

» Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, sagpreorganizaciones) que no le
realizan compras a la empresa en la actualidadquerson visualizados como
posibles clientes en el futuro porque tienen laaigion necesaria, el poder de
compra y la autoridad para comprar. Este tipo idmiels es el que podria dar lugar a
un determinado volumen de ventas en el futuro (@ cmediano o largo plazo) y por
tanto, se los puede considerar como la fuentegtesos futuros.

» Clientes leales: Estos son la base de su negooitgue representan solo el 20% del
total de sus clientes, representan un 50% deldetalis ventas.

* Clientes especializados en descuentos: Este tipbeees compra su producto o
servicio de forma regular, pero basados en ladatie descuento que su empresa le
ofrece.

» Clientes impulsivos: Esta categoria de consumidgués mucho sus compras de
acuerdo con sus impulsos. Los clientes impulsiweniran a una tienda convencidos

de comprar algun producto en particular o marcpagticular, pero se dejan llevar.
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» Clientes basados en las necesidades: han idedtfitr@a necesidad y buscan un
determinado articulo porque lo “necesitan”.

» Clientes errantes: este tipo de clientes no tierenecesidad o deseo en mente cuando
entran en una tienda.

En conclusion, de acuerdo con los autores indicadgaiede decir que, existen diferentes
tipos de clientes; cada uno de ellos tienen caiiatitais que los diferencian. Toda empresa en
algiin momento se llega a encontrar con difereifies tle clientes, pero es necesario que las
personas encargadas en prestar servicio y asst@acetencion al cliente sepan reconocerlos.

1.4.2.3 Principios del Servicio al Cliente

En el servicio al cliente se debe de tener commjmio fundamental, que el cliente es el que
valora la calidad que recibe. Cualquier sugeremciansejo es fundamental para la mejora. Toda
accion en la prestacion del servicio debe estagidir a lograr la satisfaccion.

Segun Bino (2016) manifiesta que los usuarios tiefe¥echo a conocer qué puede esperar del
servicio brindado por la empresa. La calidad deiséesitarse en politicas, normas y
procedimientos que involucren a todas las persdeds empresa. Asi cada empresa desarrolla
Su propia estrategia de calidad de servicios &rtem cuenta el sector en el que opera y el tipo
de negocio que desarrolla. (p. 30)

Virtualnet.com (s/f) sefiala en su articulo quedoacipios basicos para el servicio al cliente
gue deben ser aplicados en todo momento son:

e Saber escuchar: Se trata de escuchar al clienteligar detalladamente las razones y
justificaciones que este argumenta. La clave seesrtia en evitar la implementacion
de un mecanismo de autodefensa y sélo escuchiateirumpir y hasta que el cliente

finalice.
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Saber disculparse: Cuando se reconoce que hubmarroealgo resultdé mal, se debe
evidenciar ofreciendo disculpas por ello. El pelisiculpas a tiempo y en forma
oportuna, coadyuva a replantear la intercomunicacoh el cliente en otros términos.
Cuando se pide disculpas, se estd mostrando un imettiano dentro de una relacién
de negocios. Este tipo de disculpa es de tinteepiafial pero tiene, en la mente de
nuestro cliente, un claro efecto emocional.

Saber preguntar y repreguntar: El saber preguntéorena correcta es importante
desde dos puntos de vista: primero, nos ayudaséngrender aiin mas el punto de
vista del cliente, sus sensaciones y sentimierdom el evento o circunstancia que
estima lo perjudica. Y segundo: le demuestra ahtd#i, nuestro grado de interés y
compenetracion con el problema en tratamiento.

Saber alinearse con el cliente: En general, ehteigue manifiesta su inconformidad
espera en primer lugar ser escuchado y compremgiigose entienda la causa de su
molestia. Por lo tanto, responder en una formampéque comprension es
importante, es decir, compartir el mismo punto ideavdel afectado. Esta percepcion,
por parte del cliente, ayuda para restablecemelld que habia sido afectado
negativamente.

Saber examinar opciones: Se recomienda preguntéeraie qué tipo de solucién
consideraria adecuada para su problema o incomtenkesto se puede lograr a través
de preguntas hechas hacia el cliente. Por ejerfg@imo desearia que su problema
fuese resuelto?” o "Cual seria una solucion acépiadra usted?”

Saber otorgar compensacion por el inconvenientsiatado: Para demostrar un

verdadero interés en conservar al cliente, una easgzion econdmica es el mejor
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remedio en esta instancia. Un servicio o produdici@nal sin costo o un descuento
por un determinado periodo de tiempo, son actostcéente valora.

» Saber personalizar: En la mayoria de casos eltelaaquiere productos y servicios
sobre una base emocional mas que cientifica. B dadoda venta interviene un
factor emocional que determina la adquisicion @@an producto o servicio. Si un
representante de ventas provee nombres y numetegtimos (su nimero de
extension, por ejemplo), estaria personalizandel#cion comercial y eso es
apreciado por el cliente.

Como se puede constatar en este apartado, elsaiiimia claramente que el cliente debe
recibir un trato que le permita sentirse conterds solicitar su servicio, el cliente merece recibi
atencion y servicio de calidad para generar priegpigra la empresa y sobre todo para la
sociedad en general.

1.4.2.4 Gestion de la Atencién al Cliente

La atencion al cliente ha tenido un impacto ergsedrganizaciones para mantener el éxito.
De esta manera surge la gestion de la atenciost@gee el personal se mantiene en constante
capacitacion para conocer las diferentes manerasetider a los clientes y satisfacer las
necesidades.

Segun la Revista-uno.com (2018) sostiene que t@gedel cliente es cada vez mas critica
para el éxito de las empresas. Para ganar ereestrd es necesario equilibrar satisfaccion y
rentabilidad. Exprimir a los clientes sin satisf&@® no es sostenible porque los terminaremos
perdiendo. (p. 12)

En otras palabras, no resulta nada sencillo off@esgicion correcta al cliente, pero tampoco

imposible, puesto que un profesional capacitadsueiama laboral puede ejercer muy bien sus
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funciones laborales, el personal de secretariadmdempresa debe comprender como llegar a
sus clientes de una forma grata para la empreasayep cliente.

1.4.2.5 Gestion de Quejas y Reclamos

En toda organizacion debe establecerse un sistergagtion que capte, registre, categorice y
dé seguimiento a las quejas, reclamos y otras cicanianes de los clientes con la empresa, y
distribuya la informacién obtenida, sus analisiesultados.

SegunGago (2016) afirma que los conceptos de quejaslgmaciones, proceden de una
insatisfaccion del cliente, en el caso de las guejacliente solo muestra su insatifaccion,
mientras que en la reclamacion el cliente exige.gqlg 15)

La gestion de quejas y reclamaciones es una derkes fundamentales de cualquier servicio
de atencion al cliente. Y también de las mas di#disaCuando un usuario contacta para realizar
una protesta, su actitud suele ser distinta de lanccliente que sélo quiere, por ejemplo, ampliar
la informacion de la que dispone acerca de un mtoduservicio. (Izquierdo, 2018)

De acuerdo con los autores de este apartado, eetaifilo relevante que es proporcionar una
asistencia adecuada a los clientes para fidelzaridas empresas y conservar una imagen
empresarial positiva; aunque cabe recalcar que asuetmpresas tienen sistemas de gestion de
guejas y reclamos, pero no son lo suficientemepitesgpara ajustarlos como medidas de

soluciones ante la problemética que pueda sustitaliente tras un mal servicio.
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METODOS

Esta investigacion se ubica en el enfoque cualdapuesto que describe las cualidades y
caracteristicas de las variables que intervienezl ehjeto de estudio, lo que permite
comprender, conocer y entender el problema, asb ¢también se obtiene informacion directa
de los involucrados en el lugar de los hechos.

Disefio de la investigacion

El disefio es tipo descriptiva con el fin de deteanias caracteristicas que presenta la
atencion al cliente, asi como también describapliicacion de inteligencia emocional que
presentan las secretarias de la empresa CNEL d&aMan
Técnicas e instrumentos

MétodoAnalitico- Sintético: Se utilizé con la finalidad de descam@r cada una de las
variables, para conocer las causas y efectos delgona de investigacion.

Método Inductivo- Deductivo: Se utilizé en la aplitdn y analisis de las encuestas para
determinar la problematica del objeto de estudiomprobar la hipétesis y los analisis
individuales de los hechos con el fin de formulanadusiones y recomendaciones.

Métodos Estadistico: Se utilizo para tabular yigeaflos resultados obtenidos de las
variables en estudio.

Métodos Bibliografico: Se revis6 documentacion tifera en libros, tesis de grado, internet,
reportes académicos, libros, fotos, etc., Pamnabtdatos de cada una de las variables con lo
gue se elaboré el marco tedrico y de esta manateanla informacion y relacionarla con el

objeto de estudio.
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RESULTADOS

Encuesta dirigida a los clientes de la empresa CNHEie Manta.

Tabla 1. ¢ El servicio brindado es el que usted espba?

ALTERNATIVAS # %
Sl 23 7%
NO 7 23%
TOTAL 30 100%

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes.

Pregunta 1. ¢El servicio brindado es el que usted
esperaba?

u S|
ENO

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes

Gréafico 1

Andlisis e interpretacion

Como se puede evidenciar el 77% de clientes matafigue el servicio brindado por los
empleados de la empresa CNEL de Manta fue el eixpeaigo que es considerado como

favorable, pero deben de ir mejorando el servio® s le da al cliente, puesto que tiene que ser
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de calidad. Por lo que es necesario perfecciorefidacia del servicio que se le brinda al cliente

gue asiste a diario a esta empresa para genesfiasetn a los clientes en general.

Tabla 2. ¢ Cuando un cliente tiene un problema muest el empleado interés en
solucionarlo?

ALTERNATIVAS # %
Sl 19 63%
NO 11 37%
TOTAL 30 100%

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes.

Pregunta 2. {Cuando un cliente tiene un
problema el empleado muestra interés en
solucionarlo?

S|

HmNO
Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes

Grafico 2

Analisis e interpretacion

El 63% de los clientes consideran que el empleadwéstra interés cuando tienen un
problema, sin embargo, un 37% de clientes respandaiel empleado no esta atento en

solucionar el problema que se presente. Por Ieguledispensable que los empleados de la
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empresa CNEL de Manta manifiesten mas interés leacléente, puesto que es uno de los

aspectos de importancia que demuestran la calielagbdvicio de la corporacion.

Tabla 3. ¢ Le informan la fecha de entrega del sewib requerido?

ALTERNATIVAS # %
S| 17 57%
NO 13 43%
TOTAL 30 100%

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes.

Pregunta 3. ¢Le informan la fecha de entrega del
servicio requerido?

Autora: Génesis Intriago Loor 43% u sl

Fuente: Clientes
ENO

Grafico 3

Analisis e interpretacion

El cliente que asiste a la empresa CNEL de Marieesa que, si esta informado del tiempo
de entrega del servicio solicitado con un 57% driestados que escogieron esta opcion,
mientras que un 43% de encuestados expresa quel@m$orma bien la fecha de entrega del
servicio requerido. Por tanto, es necesario questenempresa se le comunique al cliente el

tiempo que se tardara en entregar el tramitefierapo que tendra que esperar por el mismo,
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debido a las multiples revisiones que se realizantrd de esta corporacion, que muchas veces
los clientes no conocen y se sienten desconteptasngiafios con respecto al tiempo que tienen

que esperar.

Tabla 4. ¢ El tiempo que aguardd para obtener el seicio fue el adecuado?

ALTERNATIVAS # %
S| 22 73%
NO 8 27%
TOTAL 30 100%

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes.

Grafico 4

Pregunta 4. ¢El tiempo que aguardo para
obtener el servicio fue el adecuado?

mS|
mNO

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes

Andlisis e interpretacion

Se evidencia que el 73% de encuestados estan eotesccon el tiempo que aguardo para
obtener el servicio solicitado, mientras que un 2i&lientes expresan que el tiempo que

espero para obtener el tramite solicitado no fusletuado. Por tanto, se le deberia explicar al
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cliente lo que se debe de hacer para la entrega ttamite y que este consiente del trabajo que

se realiza dentro de la empresa.

Tabla 5. ¢Los empleados de la empresa brindan elrgieio con prontitud?

ALTERNATIVAS # %
Sl 13 43%
NO 17 57%
TOTAL 30 100%

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes.

Grafico 5

Pregunta 5. {Los empleados de la empresa brindan
el servicio con prontitud?

m S|

mNO

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes

Analisis e interpretacion

Los clientes expresan en un 57% que los empleas@ampresa CNEL de Manta no

brindan el servicio con prontitud, mientras quet@fo de encuestados consideran que si realizan
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el trabajo con prontitud. Por tanto, es necesaierchinar el tiempo que debe de esperar el
cliente para que la persona encargada de realitabajo de atencién al cliente realice con

prontitud su trabajo y que asi el usuario no siemkestia por el tiempo de debe de esperar.

Tabla 6. ¢ El comportamiento de los empleados le pisa confianza y seguridad?

ALTERNATIVAS # %
Sl 14 47%
NO 16 53%
TOTAL 30 100%

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes.

Grafico 6

Pregunta 6. ¢El comportamiento de los empleados
le inspira confianza y seguridad?

uS|
mNO

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes

Analisis e interpretacion

Por medio de esta encuesta realizada a los cligoteasisten a la empresa CNEL de Manta

el 53% de ellos expresan que no les inspiran cardig seguridad el comportamiento de los
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empleados, mientras que un 47% de clientes exptgeasi sienten confianza y seguridad en el
comportamiento de los empleados. Por tanto, esriamte mejorar la relacion con los clientes

para que sientan total confianza de los empleadieslgy empresa.

Tabla 7. ¢ Considera usted que cuentan con los comoentos suficientes para
responder a sus tramites y consultas?

ALTERNATIVAS # %
Sl 19 63%
NO 11 37%
TOTAL 30 100%

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes.

Pregunta 7. ¢ Considera usted que cuentan con los
conocimientos suficientes para responder a sus
tramites y consultas?

msl
ENO

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes

Gréfico 7

Andlisis e interpretacion
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Segun los resultados obtenidos en la encuestaadala los clientes de la empresa CNEL de
Manta, consideran que los empleados si cuentafosaonocimientos suficientes para
responder a sus tramites y consultas, mientrasigd3% de ellos manifiesta que no cuentan
con los conocimientos suficientes. Por tanto, eagpecto importante en los empleados de la
corporacién, puesto que los clientes estan conesiesnellos poseen los conocimientos

apropiados para la realizacién de los tramitessglieitan.

Tabla 8. ¢ Recibe usted amabilidad y buen trato al amento de solicitar el tramite?

ALTERNATIVAS # %
Sl 13 43%
NO 17 57%
TOTAL 30 100%

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes.

Gréfico 8

Pregunta 8. {Recibe usted amabilidad y buen trato
al momento de solicitar el tramite?

uS|
mNO

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes
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Andlisis e interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la encuestaadala los clientes de la empresa CNEL de
Manta, expresan con un 57% que no reciben amatbijidaien trato al momento de solicitar el
tramite, mientras que un 43% de clientes expresarsigreciben amabilidad y buen trato al
solicitar el tramite. Por tanto, es importante lesmaque la calidad de servicio de atencion
brindada al cliente deja mucho que desear, razolame se tiene que realizar un buen trabajo

para que el cliente reciba el trato que se merece.

Tabla 9. ¢ La empresa demuestra seriedad y respongkdiad con sus clientes?

ALTERNATIVAS # %
SI 15 50%
NO 15 50%
TOTAL 30 100%

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes.

Gréfico 9

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientespragynta 9. ¢La empresa demuestra seriedad y

responsabilidad con sus clientes?

us
HNO
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Analisis e interpretacion

Segun los resultados obtenidos se divisa en ladfigstadistica con un 50% que los clientes
consideran que la empresa si demuestra seriedspgnsabilidad con sus clientes, sin embargo,
los clientes expresan con un 50% que la empregademuestra. Por tanto, esto denota
inconformidad paralela por parte de los clienteladampresa quienes opinan que la mayoria de

las veces la empresa no demuestra seriedad y sadplishad con sus clientes.

Tabla 10. ¢ Los colaboradores de la empresa demuemstrempatia hacia el cliente?

ALTERNATIVAS # %
Sl 12 40%
NO 18 60%
TOTAL 30 100%

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes.

Gréafico 10
Pregunta 10. éLos colaboradores de la empresa

demuestran empatia hacia el cliente?

ms|
mNO

Autora: Génesis Intriago Loor.
Fuente: Clientes
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Andlisis e interpretacion

Los clientes expresan en un 60% que los empleagltzseimpresa CNEL de Manta no
demuestran empatia hacia el cliente, mientras qu% expresa que si recibe empatia por
parte de los empleados de la empresa. Por tamdoc@poracion deberia mejorar sus habilidades
sociales para que otorguen a los clientes un $em&catencion adecuado y que les brinde la
satisfaccion completa que el cliente merece y esgeibir tras solicitar un servicio.

DISCUSION

A partir de los hallazgos encontrados los resuiadpupados son semejantes a lo
especificado en la encuesta, pues, los clientesyger que la empresa tiene cierta deficiencia
con respecto al servicio de atencion al clientespuque, la resolucidén de quejas y reclamos no
es inmediata; en cuanto a la agilidad del serasipercibido como inestable, razon por la que
algunas veces es agil y otras veces lento, mielati@encion personalizada es percibida como
regular por el cliente.

Estos resultados guardan relacion con los queesesHernandez (2014) quién investigo
“Inteligencia emocional y servicio al cliente”, estigacion en la que concluye satisfaccion en
el nivel de servicio que se les otorga a los atignpuesto que los trabajadores se empefian por
agradar a sus consumidores y poseen un buen cdatsnis emociones, comprobando que la

Inteligencia emocional incide en el buen servidioliante.
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Los hallazgos obtenidos son semejantes a los queielon Marcelo & Pretell (2014),
quienes investigaron la aplicacion de un tallemésligencia emocional en el area de Atencion
al Cliente para mejorar la calidad de Servicioatido que al implementar el taller de
Inteligencia emocional, mejoré la calidad de seovitacia los clientes, a pesar que la
investigacion tiene un disefio casi experimentalyésultados son iguales, por tanto, se
comprobo que la intervencion del taller de inteligia si mejora la calidad del servicio.

Los resultados se han emparejado con los hallalgos/estigadores y autores, debido a la
presencia de similitud con ellos; por tanto, salfea confirmando que la investigacion si
cumplio todos los estandares de investigaciongdsiens resultados comunicados para beneficio
de la sociedad.

CONCLUSIONES

La investigacion realizada determina que la infti@le la inteligencia emocional contribuye
a mejorar la atencion al cliente de las secretdieda empresa CNEL de Manta, puesto que,
gueda evidenciado que los empleados de esta engussan poca inteligencia emocional para
relacionarse adecuadamente con sus clientesnesde ien la calidad del servicio otorgado, pues
presenta un nivel regular y se percibe por el tdieomo habitual y deficiente.

Esta investigacion patenta la relacion existenteeda inteligencia emocional y la atencién al
cliente, resulta primordial recalcar la importangige repercute la inteligencia emocional para
brindar un servicio de calidad de atencion sedegtak cliente, en vista de que todo se
fundamenta en el control y manejo de emocionesgdiendo la irritabilidad y ansiedad, ademas
de reconocer emociones de otros, en otras paldhmspatia, es una habilidad importante,

puesto que sincroniza los deseos y necesidaddsodaralividuos.
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Lo anterior permite afirmar la hipotesis planteguta, tanto, la inteligencia emocional tal y
como esta regulada en el pais y en la ciudad; apresechada, por lo que no beneficia
directamente en el servicio de atencidn al clipoteparte de la empresa CNEL hacia sus
consumidores.

No obstante, la empresa CNEL mantiene clientegmates, puesto que adquieren un
servicio publico de electricidad, y estan acordesello, pero este no llena todas las
expectativas que requieren, debido a que, tralsiregia asistencia inadecuada por parte de la
empresa frente a dilemas sobre el suministro agrieiedad sin posibles soluciones, refleja en
los clientes molestias hacia la compafia.

En este sentido el estudio de la inteligencia eamadipermite plasmar el siguiente
diagnéstico:

Con respecto a las variables demogréaficas se puskrnear que la mayoria de los clientes
recurrentes de la empresa CNEL, no estan del ttikfeschos por la asistencia recibida en esta
institucion con respecto a la atencion al clieoters todo en el area de quejas y reclamos, pues
muchos usuarios manifiestan que la empresa dgtredauparse en otorgar un servicio de total
calidad que permita ofrecer una satisfaccion cota@esus clientes.

En la investigacion realizada se comprueba queetacedn al cliente no es la adecuada, por
tanto, existe discrepancia entre los clientessnéisitar un servicio y que los empleados no
tengan la suficiente inteligencia emocional pansegar habilidades emocionales, como la
empatia para satisfacer las necesidades de estmsnaidlores recurrentes.

En definitiva, se identificaron las falencias e@elbito comunicacional y de emociones, por
parte del profesional de secretariado ejecutivari@dsnas que necesitan el mejoramiento efectivo

y el seguimiento continuo para el mejoramientocadaténcion al cliente de las diferentes areas
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de la empresa CNEL de Manta, con el fin de redasifndices de inconformidad de algunos
clientes que expresan disconformidad con la emg@seao ofrecer soluciones optimas tras
otorgar un servicio de calidad como lo es la el@dtxd publica para la nacion.

Se concluye que al obtener un nivel establendeligencia emocional las personas que
laboran en empresas que brindan un servicio, aeflegtisfaccion laboral generalizada en los
empleados, jefes y clientes, es decir se fomerdaelacion bilateral empresa y clientes, por
tanto, resulta muy relevante que un profesionaedeetariado aplique en sus funciones
conocimientos intelectuales y emocionales quedesipa ser profesionales actos para la
empresa y para la sociedad en general.

RECOMENDACIONES

* Promover talleres de Inteligencia Emocional desiisaa los distintos niveles de la
empresa con el propésito de motivar a los empleatfitsdo a que esta demostrado
gue la inteligencia emocional influye en las acemrdesemperio y relaciones de los
empleados que propician conductas futuras lascestén entrelazadas con el
servicio de calidad al cliente.

» Desarrollar programas de capacitacion para foealgtransmitir conocimientos
nuevos en atencién al usuario, fomentando calitibdradar el servicio que conlleve
a la mejora continua para crear valor hacia ehtdie

* Implementar un programa de monitoreo constanteedalpercepcion de los usuarios
de la atencion recibida, para alcanzar el maximaocgptacion y satisfaccion de los

usuarios atendidos.
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* Revisar y actualizar los factores de: automotiMacautocontrol, habilidades,
sociales, empatia y otros necesarios para la megmtinua de la atencion a los
usuarios.

* Mantener los niveles adecuados de inteligenciacemal, para que influya en el
mejor desempefio de los empleados y la mejora e@ntla la satisfaccion del cliente.

» Realizar programas de actividades de relajaci@atgmotivacion para que los
empleados no presenten deficiencia fisica y pSipcdd

» Los profesionales de secretariado ejecutivo aptigaresu vida personal y laboral la
inteligencia emocional para realizar sus tareasifumales de forma amenay
apropiada para una masa en general
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