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RESUMEN
El presente trabajo de titulacion se basa en la propuesta de una estrategia de mejoramiento en
atencion al cliente en la empresa ConsultaxLegal, cuyo objetivo general es analizar el proceso
de la atencion al cliente y proponer estrategias para mejorarla. En general no es muy comin
que se realice este tipo de investigaciones o andlisis, por lo que la literatura de la tesis esta
basada en fundamentos teéricos y modelos, que dan a conocer cuan importante es brindar una
excelente atencion al cliente, y entre sus aspectos importantes figuran la calidad, la
satisfaccion, la fidelizacion de los clientes, etc., a traves de los analisis por medio de la
técnicas e instrumentos de investigacién como son la encuestas y entrevistas, los resultados
obtenidos fueron positivos por parte de la mayoria de los clientes y algunos indecisos, sobre
los servicios que brinda la empresa, el enfoque, sera en hacer propuestas con el fin de
fortalecer la atencion al cliente, es decir trabajar en las debilidades que se presentaron en el
FODA, ya que los problemas internos de la empresa, a largo plazo afectarian con la pérdida
de clientes, por tal razén se dan a conocer tres propuestas. La primera propuesta, es la
implementacién de nueva tecnologia para un mayor alcance y mejor contacto con el cliente.
La segunda, esta basada en la capacitacion de los colaboradores y organizacién del sistema de
coémo se atiende al cliente. La tercera refiere a un factor muy conocido en el mundo laboral;

la motivacion.

Palabras Claves: atencidn al cliente, satisfaccion al cliente, calidad de servicio, fidelizacion,

confianza, recomendacion.
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ABSTRACT
The present degree work is based in the proposal of a strategy of improvement in customer’s
attention in the company ConsultaxLegal, in which the general objective is to analyze the
process of customer’s attention and propose strategies for improvements, in general it’s not
very common that this type of research or analysis are performed, so the literature of this
work is based on theoretical foundations, definitions and models, which plays the role that
gives to know how is important to have an excellent customer’s attention, And its important
aspects include quality, satisfaction, customer loyalty, etc., through the analysis using the
techniques and research tools such as surveys and interviews , the results obtained were
mostly positive, only a few customers were undecided in the services provided by the
company, now the approach will be to make proposals to fortify customer’s attention, i.e.
work in those weaknesses that were present in the FODA, because intern problems in the
company , will affect in long term with the loss of customers, for this reason, three proposals
will be introduced. The first proposal is the implementation of new technology for greater
reach and better contact with the customer. The second one is based on the training of the
collaborators and the system’s organization of how the customer is served and the third refers

to a well-known factor in the working world; the motivation.

Keywords: customer service, satisfaction to the customer, quality of service, loyalty, trust

and recommendation.
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Capitulo 1: Introduccion

La Atencion al cliente, es un tema que todas las empresas deben tratar, este
servicio existe en cualquier entidad, sean estas empresas publicas o privadas, pequefias,
medianas, o grandes, a muchas les parecera un desafio mejorar la calidad de su servicio, pero
es una gran oportunidad el conocer coémo mejorarlo debido a que abre nuevos rumbos
relacionados con lo primordial de todo negocio; el cliente.

Este servicio se brinda actualmente en todo el mundo, ha pasado por muchos
procesos de cambios y actualizaciones que reducen la brecha entre la empresa y las
necesidades de los consumidores. Actualmente se realiza de diferentes formas, ya sea
fisicamente, por via telefonica o por medios electronicos, utilizando asi todo lo que esté al
alcance para mejorar la calidad. En el Ecuador existe una gran cantidad de empresas capaces
de brindarlo sin ninguna dificultad; en el caso de compafiias que brindan servicios en los que
el contacto con el cliente es parte de los procesos de la actividad econémica, la atencién al
cliente deberia ser de primera calidad. Para ciertas empresas de este tipo, mejorar la calidad
en este aspecto podria significar un reto.

Para el desarrollo de este trabajo de titulacién se considerard como objeto de
estudio a la compafila CONSULTAXLEGAL S.A. en donde se efectuara un analisis a fondo
de la atencion al cliente que ofrece y de esta manera se podra descubrir que problemas posee
en el campo mencionado, es decir; conocer a detalle los recursos humanos, recursos
materiales y la sostenibilidad de los procesos que utilizan para proponer estrategias que
podran ser utilizadas para la mejora de la calidad en la atencion al cliente en caso de que las
necesite. De este analisis se espera que pueda ser considerado como una referencia para la

futura toma de decisiones en diversas empresas que deseen mejorar la atencion al cliente.
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Couso (2005, p. 17) definié que: "EI servicio al cliente no es una decision
optativa sino un elemento imprescindible para la existencia de la empresa y constituye
el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente
es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo."

1.1 Antecedentes Del Problema
“Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados
que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos” (Bon, 2008 p.11).
En Ecuador la cantidad de empresas que prestan servicios representa el 53,75% a
nivel nacional segun el (INEC, 2014) el sector publico esta incluido dentro del analisis que se
detallaen la Tabla 1y en la Figura 1:

Tabla 1.

Ndmero de Empresas por Sector Economico.

Sector Econémico NUmero de empresas
Manufactura 2.713
Comercio 3.186
Servicios 6.855
Nacional 12.754

Nota: Tomado de “Censo Nacional Econémico (CENEC) fase II: encuesta exhaustiva
2011,” (INEC, 2011).
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Manufactura 21,27%

Comercio 24,98%

Servicios 53,75%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Figura 1. Namero de Empresas por Sector Econdmico
Nota: Tomado de “Censo Nacional Econéomico (CENEC) fase II: encuesta exhaustiva 2011,”
(INEC, 2014).

De este trabajo se puede considerar que la empresa objeto de estudio se localiza en el
grupo de “Resto de actividades” tal y como lo plante6 el INEC en su estudio, sector donde se
genera la mayor produccion del pais en cuanto a servicios como se muestra en la Tabla 2

presentada a continuacion:

Tabla 2.

Produccion por la Actividad Principal.

Actividad Principal Numero de Produccion expresada en
empresas dolares
Telecomunicaciones 57 3.33.485.778
Suministro de electricidad, 40 1.154.668.213
gas, vapor Yy aire acondicionado
Ensefianza 2.240 1.147.631.413
Actividades de atencion de 537 919.320.958
la salud humana
Servicio de alimento y 587 735.061.858
bebida
Transporte por via terrestre 332 624.898.550
y por tuberias
Resto de actividades* 3.062 5.020.783.836
Total 6.855 12.932.850.606
Nota: Tomado de “Censo Nacional Economico (CENEC) fase II: encuesta exhaustiva 2011,”
(INEC, 2014)

*Comprende: Almacenamiento y actividades de apoyo al transporte, Actividades de
arquitectura e ingenieria; ensayos y analisis tecnicos, Publicidad y estudios de mercado,
Actividades de seguridad e investigacion, entre otros.
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Estar dentro de este sector que posee mayor numero de empresas obliga a ser
competitivos, por lo que la atencion al cliente podré ser una de las opciones con las que se

conseguira el logro de los objetivos organizacionales y la diferenciacion.
Segun el INEC (2008, p. 15) en una encuesta que realizé dio a conocer que:

De un grupo de expresiones se pregunto a la gente si estas sirven para describir
al sector publico o al privado. Del contexto nacional, se tiene que la gran
mayoria de personas entrevistadas sostienen, que luego de oir las diferentes
expresiones en cuanto a caracteristicas del servicio, estas le recuerdan mas al
sector privado que al sector publico. Sin embargo, de esto tenemos que los
porcentajes mas altos en lo que se refiere al sector publico se presentan en

items tales como: Eficacia, Mejores profesionales, Tecnologia, Salarios justos.

Desde afios atras, la mala atencidn proviene en mayor parte de las empresas publicas,
lo que en su tiempo se debia por la lentitud o corrupcion dentro de las mismas, aunque en las
empresas privadas se daba muy poco. Hoy en dia se puede decir que el servicio ha ido
mejorando poco a poco Y se puede evidenciar, segun lo indicé El Telégrafo (2015) “Ecuador
sube 20 puntos en calidad de servicio publico”.

A partir de la informacion se rescata que el sector privado posee mejor atencion a los
clientes que el sector publico y que por el contrario el sector publico posee mejor
infraestructura que el sector privado. Uno de los factores que deberian ser considerados por
las instituciones sean publicas o privadas es la satisfaccion del cliente; la cual no se consigue
si los factores de higiene y motivacion hacia los colaboradores no se completan.

Frederick Irving Herzberg propuso que los factores de higiene debian ser

identificados en toda organizacion y abarcar aspectos tales como la supervision, las
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relaciones interpersonales, las condiciones fisicas del trabajo, las remuneraciones, las
prestaciones, la seguridad en el trabajo, y las politicas y préacticas administrativas de la
empresa, entre otros (Manso, 2002).

“El segundo conjunto de factores se asociaba con las experiencias satisfactorias que
los empleados experimentaban y que tendian que agregarle valor al contenido de sus puestos
de trabajo, Herzberg los denomin6 como factores motivadores” (Manso, 2002).

La falta de aplicacion de los factores de higiene y motivacion tal y como lo planted
Herzberg podrian ser los causantes de las falencias que se encuentren en la atencion al
cliente; solo podra ser comprobado mediante el analisis que se realizard dentro de la
compafiia objeto de estudio. De la misma manera se debe considerar a la calidad del servicio
como uno de los factores que juegan un rol importante en la atencion al cliente en toda
empresa, debido a que en la actualidad la basqueda de la completa satisfaccion de los clientes
dependera de mejoras continuas que se aplique.

Lépez (2005, p.69) definid que:

El término Calidad Total (CT), se utiliza para describir el proceso de lograr
que los principios de calidad constituyan parte de los objetivos estratégicos de
una organizacion, aplicandolos a todas las operaciones junto con el
mejoramiento continuo, y enfocando las necesidades del cliente para fabricar
cosas bien hechas la primera vez.

Por otra parte, el mercado de servicios contiene diversidad de actividades sean estos:
asesorias, consultorias, telecomunicaciones, ensefianza, transporte etc. haciéndose cada vez
mas grande y con el paso del tiempo hace que la calidad se mantenga en constante evolucion

ante la competencia latente. Poseer una buena atencion al cliente puede llevar al éxito
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empresarial lo cual podria generar reconocimientos por diferentes instituciones, en el caso de
Ecuador existe un premio en especial otorgado por EKOS.

La Revista Ekos publico que la “Corporacion Ekos presenta el Premio Ekos de Oro, el
mayor reconocimiento a la eficiencia, desempefio y liderazgo empresarial del Ecuador”
(EKOS, 2016). Los tres factores que son evaluados por la institucion ya mencionada deberian
formar parte de todas las empresas que poseen servicios de atencién al cliente. Al poder
observar la forma en que las grandes compafiias sean estas: supermercados, bancos,
restaurantes, farmacias, entre otras; trabajan para brindar una atencién al cliente eficiente y de
calidad, se las puede considerar como referentes para la mejora continua, no se puede dejar a
un lado a las instituciones publicas que dia a dia trabajan para superar las debilidades que se
presentan debido a los cambios gubernamentales y como manejan un gran nimero de quejas
que les ayudara a solucionar problemas, como ejemplo se puede mencionar al Servicio de
Rentas Internas por ser la entidad activa de mayor recaudacién en el pais genera muchas
consultas a diario por parte de los contribuyentes y para tratar de brindar una respuesta
inmediata activo una ventanilla online para el chat en linea donde se pueden realizar dichas
consultas y de esta manera generar una atencion mas rapida; con este ejemplo se puede
referenciar la informacion tomada del INEC que se menciond anteriormente. Asi mismo
existen casos en los que es importante analizar los factores internos y externos que podran
ayudar a mejorar no solo a la empresa, sino también la calidad de personas que la empresa
tiene.

1.2 Planteamiento Del Problema

La compafia objeto de estudio CONSULTAXLEGAL S.A. tiene como actividad
principal el asesoramiento tributario, por lo que como empresa asesora tendra siempre

contacto con los clientes que en este caso pueden ser empresas de diferentes modelos de
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negocio tales como: compafilas de seguros, empresas industriales, farmacéuticas,
importadoras, empresas de comidas entre otras; al afrontar la realidad los clientes (empresas)
necesitan una persona con quien establecer lazos de confianza de manera directa para tomar
decisiones importantes que se relacionan con la actividad, esta persona es la encargada de
hacer seguimiento sobre la informacién requerida. Basicamente el problema se genera con las
quejas de los clientes por el tiempo que esperan para ser atendidos. Debido a esto se realizara
el andlisis para determinar qué factores, sean estos recursos humanos o materiales, inciden en
la atencién al cliente y de qué manera se podran corregir o mejorar en caso de que lo
necesiten para la consecucion de la calidad total.

Existen diversas necesidades que toda empresa debe cubrir, pero para el desarrollo del
presente trabajo el enfoque se realizara en la atencidn del cliente considerandola como uno de
los factores con mayor incidencia para esta compafiia, en el que los consumidores pueden
llegar a convertirse en clientes potenciales para la organizacion mediante la fidelizacion al
servicio y de esta forma podran recomendar a la compafiia con otros consumidores generando
mayores ganancias.

La fidelizacién del cliente es de gran importancia debido a que “Un cliente asiduo es
publicidad gratuita...Mientras mejor conozca a sus clientes, mas facil le sera darles el nivel
de servicios y la calidad que ellos esperan” como mencionaron Cooper, B.; Floody, B. & Mc
Neill, G. (citado por Cabrera, 2013, p. 156).

Segun Cabrera (2013, p. 156) En este aspecto, es fundamental recordar que los
clientes atraviesan varias etapas antes llegar a la fidelizacion: de cliente
presunto, a cliente potencial luego, a cliente que concreta la primera compra,

para pasar a convertirse en un cliente frecuente y por fin, en cliente leal o fiel.
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1.3 Justificacion

La busqueda de la calidad total es necesaria en toda organizacion de esta manera
segun lo mencionado por Najul (2011, p. 33):

La calidad de servicio es el nivel de excelencia que la organizacion debe elegir
para lograr satisfacer a sus clientes, es una caracteristica que se muestra en el
producto. El significado del vocablo calidad pasa a ser equivalente al
significado de excelencia y perfeccion.

Por consiguiente, el enfoque hacia la cobertura de las necesidades de los clientes
permitird conocer si se estan realizando correctamente las cosas. Para el sector de servicios la
atencion al cliente se la considera como algo vital debido a que la gestion de un servicio que
“es el conjunto de capacidades organizativas especializadas que poseen un objetivo en
comun, generar valor agregado al cliente en forma de un servicio” (Bon, 2008), deberia hacer
sentir al cliente que es importante. En funcion al cliente se plantea la siguiente pregunta:
¢Qué pasaria si no se esta generando ese valor agregado con los clientes?, generalmente los
clientes que no se sienten a gusto con el servicio que se les ofrece buscan a otro proveedor o
generan una queja que al final llevara a la pérdida de este, como parte del desarrollo de este
trabajo de titulacion esta la generacion de propuestas que en caso de que la compafiia lo
necesite podria implementarlas y asi evitar que se presenten incidentes que ocasionarian
pérdidas econdmicas y quizas recursos humanos.

En funcion del analisis que se va a realizar se diagnosticara el nivel cumplimiento de
los estandares de atencion al cliente y las posibles quejas que se presenten, con respecto a
esta empresa es importante mencionar que para el objeto de estudio solo se realizard en una

de las areas donde se genera mayor contacto con el cliente que en este caso seria el area de
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asesoria y consultoria que es también el area que genera mayor cantidad de ingresos para la
compafiia.

1.4 Proposito

El Propdsito de la investigacion es disefiar una propuesta de mejoramiento en la
atencion del cliente para la empresa CONSULTAXLEGAL, que permita mejorar la calidad
de la atencion del cliente en la compafiia, la cual es basada en la relacion directa entre los
colaboradores vy clientes, de esta manera se plantea ser totalmente eficaz en el momento de
desarrollar las actividades e identificar cuéles son los procesos mas adecuados.

Este trabajo de titulacion plantea los siguientes objetivos:

1.4.1 Objetivo General

Analizar el proceso de la atencion al cliente y proponer estrategias de mejoras.

1.4.2 Objetivos Especificos

o Recopilar informacion basada y relacionada en atencion al cliente que
permitir la creacion de las estrategias, y el planteamiento de la metodologia que se
utilizara en el presente trabajo de titulacion.

o Evaluar la situacion actual de atencion, tiempo de espera y entrega del
producto terminado a los clientes

o Comparar de forma objetiva a la competencia de la empresa
dependiendo del giro de negocio para encontrar las falencias del servicio.

o Disefiar una estrategia basada en las fortalezas que posee la empresa
comparada con otras del mercado en que se desenvuelve, para mejorar la satisfaccion

del cliente.
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1.5 Naturaleza de la investigacion

La naturaleza del presente trabajo de titulacion tiene previsto utilizar informacion
cualitativa y cuantitativa debido que se realizardn entrevistas a los clientes del area de
asesoria que estaran basadas en preguntas, a partir de esta informacion se disefiard un modelo
de encuestas para los clientes del area contable y con los datos recopilados se podra
cuantificar estadisticamente la calidad del servicio. Por consiguiente, este trabajo tendra una
naturaleza mixta.

La investigacion mixta, que no ha sido comentada hasta ahora, es un
paradigma en la investigacion relativamente reciente (Gltimas dos décadas) e
implica combinar los enfoques cuantitativo y cualitativo en un mismo estudio.
Sus presupuestos han sido discutidos en los Gltimos afios y, aunque algunos
autores los rechazan, otros los han adoptado (Sampieri, Collado, & Lucio,
2006, p. 40).

La informacion que se recepte podra ser comparada con la que datos cuantitativos que
ofrecen diferentes instituciones en el Ecuador talos como: La Superintendencia de
Compaiiias, Valores y Seguros o el Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos; asi se
podré enriquecer el presente trabajo de manera que pueda ser adaptado segun las necesidades
de los futuros lectores.

Ademas, el tipo de investigacion sera un estudio descriptivo, ya que se analizara la
situacion de la empresa, para elaborar la propuesta de mejoras en el area determinada. Un
estudio descriptivo busca especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas,
grupos, de cualquier otro fenébmeno para someterlo a un analisis, se mide, se evaldan o
recolecta informacion o datos de lo que se va a investigar (Sampieri, Collado, & Lucio,

2007).
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Por otra parte, se puede decir que el corte de tiempo puede ser transeccional o
también llamada Transversal y longitudinal, un estudio longitudinal es aquel que analiza los
cambios a través del tiempo es decir se realiza en varios tiempos para obtener informacion
dentro de una poblacion en general (Le6n & Garrido, 2007). El disefio de investigacion sera
de tipo No Experimental; es decir, al momento de realizar la investigacion no se crearan
ambientes de prueba para experimentar con la muestra, solo se analizarg, en funcion de los
datos obtenidos en el levantamiento de estos, ya que se basara en el analisis de datos sobre
una situacion que ya existe como lo es la mala atencion al cliente de esta manera solo se
llegard al planteamiento de una propuesta. Cabe recalcar que la investigacion No
Experimental es observar situaciones ya existentes, a diferencia del Experimental que
construye situaciones o hipétesis a la que son expuestos varios individuos (Sampieri et al.,
2007).

1.6 Modelo de investigacion que han servido como base para determinar las
variables de enfoque en el disefio de propuesta.

Se puede verificar que, dentro de los anélisis, de otras investigaciones que se han
realizado, hay una estrecha relacion entre el cliente o consumidor y el servicio, segun los
modelos que se presentaran a continuacion y que seran de aporte para evaluar, cuales seran
las variables, a analizar y que servira para el disefio de la propuesta de mejora. En la Figura 2,
Figura 3 y Figura 4 como se muestra a continuacion se puede verificar es importante evaluar
la calidad en el resultado de un servicio; también implican evaluaciones del proceso de

entrega de servicio (Zeithaml & Berry, 1985).
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Figura 2. Service Quality Model
Nota: Tomado de A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research por A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry, Journal of

Marketing Vol. 49, No. 4 (Autumn, 1985) p. 44.
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En la Figura 2 se presenta el modelo SERVQUAL, con el estudio de los cinco gaps,

analiza los principales motivos de la diferencia que llevaban a un fallo en las politicas de

calidad de las organizaciones, e identifica los problemas generados en la calidad del servicio

(Oliva, 2005).
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Figura 3. The Research Model.
Nota: Tomado de A Customer Loyalty Model for E-Service Context por Luarn, P., & Lin, H.

H. (2003), J. Electron. Commerce Res., 4(4), 156-167.

Commitment

El modelo planteado en la Figura 3 tiene como propo6sito dar a conocer que un buen
servicio brindado de diferentes maneras, debe buscar la satisfaccion la confianza y el valor

percibido en el servicio, y se tendra una estrecha relacion con el cliente generando en él,

lealtad y compromiso.

Perceived Services

Quality
Reliability Costumer Costumer

Responsiveness Satisfaction Loyalty
Assurance

Empathy
Tangibles

Figura 4. The Research Conceptual Model.
Nota: Tomado de Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty: A Test of Mediation

por Mosahab, Rahim, PhD; Mahamad, Osman; Ramayah, T. International Business Research
3.4 (Oct 2010): 72-80.

El objetivo del modelo presentado en la Figura 4 es aclarar la relacion entre tres
variables de calidad de servicio, satisfaccion y lealtad del cliente para describir los fendmenos
y las condiciones de suplente para mejor comprension de las presentes condiciones y ayudar a

la toma de decisiones.
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Basado en los modelos realizado en otras investigaciones como se ha presentado
anteriormente, se ha determinado cuales son los aspectos més relevantes que los clientes
consideran, para elaborar la propuesta en atencion al cliente. Con estos elementos se podra
crear una propuesta que se ajuste a las necesidades de la investigacion. Las variables sera una
mezcla entre todos los modelos de investigacion presentados, en la Figura 3 se va a
considerar estas variables para ajustarlo a las necesidades de la organizacion son:

a) Confianza;

b) Satisfaccion al Cliente; y

c) Recomendacion.

Con estas variables se plantea a la empresa, el servicio al cliente y a los clientes como
las variables, para que se generen mejoras dentro de la organizacion que se basaran en la
confianza, la satisfaccion del cliente y la recomendacion las cuales ayudaran a generar
mayores ingresos cuando se haya logrado la satisfaccion total del cliente  mediante las
variables independientes el compromiso, lealtad y la obtencion de nuevos clientes.

Las variables para la propuesta en esta investigacion provienen de una estructura
basada en el comportamiento y lealtad de los clientes en el momento de realizar compra de
productos o servicios y la atencion al cliente mediante vias electronicas, sirvio para investigar
las influencias principales en la lealtad para el contexto del servicio electronico: confianza,
satisfaccion del cliente y valor percibido. Los modelos base, para la extraccion de los
presentes aspectos a evaluar, tuvo un conjunto completo de hipotesis el cual fue probado por
su investigador bajo una serie de test estadisticos en los se pusieron a prueba las diferentes
hipotesis de forma empirica para demostrar la aplicabilidad del modelo teorico. Los
resultados de dicha investigacion indicaron que la confianza, la satisfaccion del cliente, el

valor percibido y el compromiso, son construcciones separadas que Se combinan para
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determinar la lealtad, con el compromiso que ejerce una influencia mas fuerte que confianza,
satisfaccion del cliente y valor percibido. La satisfaccion del cliente y el valor percibido
también indirectamente se relacionaron con la lealtad a través del compromiso (Pin & Hsin-
Hui, 2003).

Se considera que la compafiia deberia adoptar las variables mencionadas, como las
bases para mejoras en el futuro de forma interna o externa.

1.7 Limitaciones

El trabajo de titulacidén se tomara a partir del analisis de la empresa ConsultaxLegal
para evaluar la calidad de servicio que se brinda en Atencion al Cliente y de esta manera
hacer propuestas de estrategias de mejoramiento, entre las limitaciones que se podria
encontrar estan: es la falta de informacion estadistica, el sigilo de la informacion por parte de
la empresa, la falta de estudios a empresas del sector en que la organizacion objeto de estudio
se especializa.

1.8 Delimitaciones

Al realizar la investigacion una las delimitaciones que se define es: La informacion se
enfocard en la atencion de dos areas consultoria y contabilidad, en la empresa ConsultaxLegal
ubicada en el Norte de la ciudad de Guayaquil, la informacidn que se requiere contara con el
aval de los gerentes de la empresa.

1.9 Viabilidad del proyecto de titulacion

Para la continuidad de la investigacion es necesario saber si hay disponibilidad de los
recursos financieros, humanos y materiales.

Viabilidad Administrativa
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Por parte de la empresa se tiene disponibilidad y la colaboracion de los empleados y
de igual manera de los gerentes o duefios de la empresa, facilitando la informacion que
contiene la empresa para el respectivo estudio.

Viabilidad Social

Con respecto a la viabilidad social se planteard&n mejoras con el trato que se da a los
clientes para mejorar la calidad del servicio no solo de la presente empresa, si no de empresas
que se dediquen a brindar este mismo servicio u otras.

Viabilidad Operativa

La empresa esta totalmente abierta a analizar la propuesta que se espera plantear con
el fin de poderla implementar y realizar las mejoras, para el bien de la empresa.

1.10 Marco teorico de la investigacion

El ambiente competitivo en el mundo de la empresa esta sujeto a crecientes presiones
de la oferta y la demanda en todo un mercado es decir por parte de la oferta se observé que
las empresas que estdn en constante crecimiento poseen una mayor disponibilidad de
productos y/o servicios y de lado de la demanda existe lo que es un consumidor mas
informado y exigente, conocedor de sus derechos y de cual es la manera de ejercerlos (Couso,
2005a). En el presente los clientes le dan mayor importancia a los componentes o atributos
intangibles de los productos que consumen, es decir, al valor agregado. Esto ha provocado
que las empresas se orienten hacia la busqueda de la satisfaccion de las expectativas de los
clientes como forma de sostener su ventaja competitiva en un mercado cada vez mas
cambiante (Torres, 2010).

Aunque, por otra parte, segun Atencién al Cliente (2010, p. 9) “la calidad de un
servicio se percibird de forma diferente segun si este es novedoso o si se halla muy difundido,

si lo ha descubierto el cliente o si ya era usuario del mismo™.
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Brown (1992, p.5) sefial6 que “la atencion al cliente debe estar enraizada en la cultura
y en el credo de la empresa. No es posible injertarla en un negocio como algo en lo que se ha
pensado con posterioridad. Tiene que ser fundamental”.

Entonces, Torres (2010, p.6). consideré que:

Para llevar una politica exitosa de atencion al cliente, la empresa debe poseer
fuentes de informacion sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus
consumidores, debe conocer a sus clientes de forma detallada para poder
desarrollar las estrategias que se dirijan a lograr su fidelizacion.

Segun un estudio realizado por Tschohl (2008) una empresa que posea una estrategia
de servicios global, profesional, el servicio afiade méas a las utilidades netas finales que las
actividades posteriores de la empresa, es decir ayuda a incrementar el volumen de negocios,
por lo expuesto se puede entender que la calidad, servicio, cliente, estrategias, disefio
procesos, cargos, se deben evaluar a fondo para un buen funcionamiento de la atencion al
cliente dentro de una empresa.

El servicio se lo considera al conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure el uso adecuado (Mejia, 2009). “Son siete los pecados del servicio es
decir en una atencién al cliente podemos encontrar: apatia, desaire, frialdad, aire de
superioridad, robotismo, reglamento, evasivas” (Albrecht, 1990).

Asi mismo Castellanos (2008, p. 25) plante6 que “el cliente que es aquel ente, natural
0 juridico, a quien va orientada la empresa con el fin de satisfacer de manera adecuada y con
una excelente politica de calidad, las necesidades propias al mismo”. Para lograr un servicio

de calidad Vera (2007) planted que consiste en ofrecer un servicio bien disefiado tener una
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capacidad estratégica y capacidad operativa, que logre valorar las expectativas de los clientes
y crear un conjunto de servicios que satisfagan al cliente.

Para distintas corporaciones o empresas el uso de estrategias y cambios dentro de la
organizacion sirve de ayuda para generar fidelizacion con el cliente y para ganar mas clientes,
por lo tanto el aumento en sus ganancias, entre estas estrategias y sistemas que utilizan se
encuentra el sistema CRM (Costumer Relationship Management) considerado como un
nuevo enfoque para manejar a los clientes, un paquete donde se integran tecnologia, procesos,
informacion, recursos y la gente necesaria para crear el ambiente que permita a cualquier
negocio tener un panorama completo de los clientes (Pefialoza, 2004). También el TQM, por
sus siglas en ingles Total Quality Management, se focaliza a las necesidades del cliente y en
la mejora del proceso, y una caracteristica es la prevencion, eliminar los problemas antes de
que estos aparezcan (Paz & Goémez, 2014). Otra estrategia que utilizan las organizaciones es
la del método SERVQUAL que busca aquellos problemas que pueden amenazar a la empresa
al momento de dar un servicio. Con el estudio de estos métodos se proporcionard una
herramienta util para futuras investigaciones. Al Brindar un servicio ideal en atencion al
cliente se involucra el disefio y desarrollo del proceso de servicio combinado con el trabajo,
intelecto e instalaciones fisicas y electronicas (Espinosa & Aldana, 2000).

1.11 Definicién de términos

Atencion. — (RAE, Real Academia Espafiola, s.f.) defini6 atencion como: “Accion de
atender. Cortesia, urbanidad, demostracioén de respeto u obsequio”

Cliente. — (RAE, s.f.) definid cliente como: “Persona que compra en una tienda, o
que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa.”

Servicio. - Hoffman & Bateson (2011, p. 4) definié un servicio como: “Hechos

actividades o desempefios”.
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Calidad. — La Calidad en el Servicio al Cliente (2008) definié la calidad como: "El
conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacion con su
capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido
atendidas por ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los clientes."

“Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa
buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en
el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios” (Gallego, 2006, p. 5).

Satisfaccion. — (RAE, s.f.) accion y efecto de satisfacer o satisfacerse, razén, accion o
modo con que se sosiega y responde enteramente a una queja, sentimiento o razon contraria.

Insatisfaccion. — (RAE, s.f.) falta de satisfaccion.

Sistema: Herramientas fisicas y técnicas para la prestacion del servicio, reglas y
regulaciones de comportamiento para empleados y clientes, sistema humano representado en
trabajo en equipo, cooperacion, solucion de problemas, manejo de conflictos y recursos
humanos direccionados al cliente (Restrepo F., Restrepo F. Luz, Estrada M., 2006, pp.289-
290).

Atencion al cliente. - se refiere a personas no a cosas, consiste en hacer que encajen
dos grupos de personas que son los empleados y los clientes, habiendo logrado esto la
empresa obtendra ventaja competitiva (Brown, A., 1992).

1.12 Resumen

Este trabajo de titulacion analizara la atencion al cliente de la empresa
ConsultaxLegal, con el fin de dar a conocer propuestas que aporten al mejoramiento en caso
de que lo necesite. Dentro de la empresa se presentan problemas internos que necesitan ser
solucionados, se podré saber si los clientes son afectados por los problemas que la empresa

tiene.
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Para esto se investigaron diferentes modelos que ayuden o aporten con la busqueda de
los aspectos para la evaluacion o andlisis de estos aspectos dentro de la empresa, siendo los
aspectos a considerar los siguientes: a) Confianza, b) satisfaccion al cliente y c)
Recomendacion.

La literatura justifica que estos y otros aspectos son los mas relevantes dentro la
satisfaccion al cliente, calidad en el servicio, o para la busqueda de la fidelizacion del cliente
con la empresa, al momento que el cliente se fideliza con el cliente este por otra parte
recomendard los servicios de la empresa.

El andlisis se realizara dentro de la ciudad de Guayaquil, la perspectiva serd tanto
cuantitativa como cualitativa, sera con un tiempo corto es decir de tipo transversal, la
obtencion de la informacién sera por la colaboracion de la empresa, y se realizardn las
distintas encuestas y entrevistas.

Las limitaciones del presente trabajo de titulacion se tomaran a partir del andlisis de la
empresa ConsultaxLegal en Atencion al Cliente, entre las limitaciones que se podria
encontrar son: a) Es la falta de informacion estadistica; b) El sigilo de la informacion por
parte de la empresa ¢) La falta de estudios a empresas del sector en que la organizacion
objeto de estudio se especializa, las delimitaciones que se define es: La informacion se
enfocard en la atencion de dos éareas consultoria y contabilidad, la informacion que se
requiere contara con el aval de los gerentes de la empresa.

A continuacién, en el siguiente capitulo 2 se dara a conocer toda la recopilacion de la
busqueda de informacién para el analisis, lo cual se daran a conocer teorias y definiciones

ademas de distintos modelos de investigacion, que servira para el analisis
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Capitulo 2. Revision de la literatura o fundamentos tedricos

Las diversas teorias de atencién y servicio al cliente son consideradas como un punto

de partida para el desarrollo de estrategias o toma de decisiones que podrian cambiar el futuro

de una organizacion. Entre la diversidad de informacion que existe se puede considerar los

diez mandamientos de la atencion al cliente mencionados por (Najul, 2011, p. 26-27):

1.

El cliente por encima de todo, es al cliente a quien debemos tener
presente en todo momento.

No hay nada imposible cuando se quiere, muchas veces los clientes
solicitan cosas casi imposibles, pero con un poco de esfuerzo, se puede
lograr lo que él desea.

Cumplir todo lo que se prometa, el cliente debe sentirse confiado y esto
depende de la credibilidad de la informacion que recibe y de quien se la
transmite.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, cuando el cliente se siente
satisfecho al recibir méas de lo esperado y esto se logra conociendo muy
bien a los clientes, concentrando toda la atencion a sus necesidades y
deseos.

Para el cliente la empresa marca la diferencia, el capital humano que
tiene contacto directo con los clientes tienen un gran compromiso,
pueden lograr que estos regresen 0 que jamas quiera volver.

Fallar en un punto significa fallar en todo, puede que todo funcione a
la perfeccion, pero que pasa si se falla en la fecha de entrega, la calidad
del producto, entre otros detalles del cierre de la venta, todo se va al
piso.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos, el capital
humano debe estar orientado a logro de las ventas y capacitado para
ello, conocer los productos, sus bondades y hasta sus desventajas,
mantenerlos motivados, si estos factores no estan cubiertos, las
empresas no pueden pretender satisfacer a los clientes, es por ello que
las politicas de recursos humanos deben ir de la mano de las estrategias

de marketing.
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8. El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente, la verdad es que
son los clientes quienes, califican la atencion recibida, si es buena
vuelven o de lo contrario no regresan.

9. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar, si se
logra alcanzar los objetivos propuestos de servicio y satisfaccion del
consumidor, es necesario plantear nuevas metas, actualizacion, ya que
la competencia no da tregua.

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo, todas
las personas de la organizacion deben estar alineadas a satisfacer al
cliente.

2.1 Modelo Service Quality

En el presente capitulo se dara una explicacion sobre los modelos de investigacion
que se ha realizado y la cual de alguna manera ayudo a crear el nuevo modelo que ahora se ha
adaptado para la investigacion, dentro del Capitulo 1 se mencion6 el modelo Service Quality.

El Modelo Service Quality que en espafiol es calidad de servicio es un tema de gran
importancia para muchas de las empresas que brindan un servicio, por lo que ahora es tema
estudiado con frecuencia en la literatura del marketing de servicio, y se han realizado varios
esfuerzos para entender e identificar la calidad del servicio que se brinda y para muchas
empresas es un tema muy particular y de mucho interés a investigar, es la medicion de la
calidad del servicio (Kang & James, 2004). SERVQUAL, es un método de medicién que ha
sido probada y adaptada en un gran numero de estudios realizados, contiene cinco
dimensiones las cuales son: a) fiabilidad, b) Capacidad de respuesta, c) Seguridad, d)
Empatia, €) Tangible, las presentes variables que analiza el modelo se basa en la diferencia
entre las expectativas de un cliente de cualquier servicio y las percepciones del servicio

brindado, en la cual un instrumentos de encuestas es lo que mide la calidad del servicio la
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cual es llamado SERVQUAL, y se basa en la aplicacion del concepto de brecha de calidad de
servicio (Kozerska, 2007).

Tabla 3.

SERVQUAL dimensiones.

Variables Definicion

Fiabilidad La capacidad para realizar el servicio prometido, fiable y precisa.
Capacidad de La voluntad de ayudar a los clientes y proporcionar servicio rapido.
respuesta
Seguridad EI conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para
transmitir confianza y seguridad.
Empatia La prestacion de la atencion individualizada, asegurando a los clientes.
Tangible La aparicién de instalaciones fisicas, equipo, personal y comunicacion.

Nota: Adaptado de SERVQUAL: review, critique, research agenda. Buttle, F. (1996).
European Journal of marketing, 30(1), 8-32.

Entonces, el modelo SERVQUAL, propone que sean los clientes los que evallen la
calidad de un servicio en las cinco Dimensiones ya definidas en la Tabla 3, ademas en la
Figura 2 se puede observar una relacion de variables a las cual se las denomina brechas que
en inglés es Gap, el Gap 1 es la brecha de posicionamiento, analiza las percepciones de los
empresarios y la importancia relativa que los consumidores atribuyen a las dimensiones de la
calidad segln el modelo SERVQUAL, el Gap 2 es la brecha de especificacion, analiza las
diferencias entre lo que lo directivos creen que los clientes quieren y lo que los clientes
esperan que les proporcione la empresa o directivos, el Gap 3 es la brecha de entrega, es decir
la diferencia entre el servicio prestado por el empleado de la empresa y las direcciones
establecidas por la administracién, el Gap 4 es la brecha de comunicacion, analiza los
ofrecimientos por la empresa a los clientes que no coinciden con las expectativas de los

clientes, y por altimo el Gap 5 brecha de la percepcion, analiza la diferencia entre la
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percepcion interna de los clientes y la expectativas de los servicios brindados (Ramseook-
Munhurrun, Lukea-Bhiwajee, & Naidoo, 2010).

Este modelo Ilamado ServQual lo han aplicado empresas turisticas, aéreas, hoteles,
restaurantes, etc., una empresa en particular turistica realizo su investigacion utilizando este
modelo, y a la vez dando sugerencias de mejoras o modificaciones dentro de la empresa, los
resultados que obtuvo el anélisis de la empresa turistica, dio a conocer que la fiabilidad, la
seguridad, la capacidad de respuesta y empatia toman el primer lugar al momento de brindar
un servicio (Rios & Santom4, 2007).

2.2 Research Model

Research model es un modelo de investigacion que toma mucho en cuenta lo que es la
lealtad sobre la marca o el servicio, dentro del marketing de servicios, su estructura fue
previamente presentada en la Figura 3 en el capitulo 1 es un modelo que se basa en la lealtad
al cliente ya que para otras investigaciones no ha sido tratada, la investigacion que adapté su
modelo tedrico para la investigacion se basé en un conjunto amplio de hip6tesis formuladas,
basicamente este modelo fue planteado para un servicio en la web, o también Ilamado en
inglés e-service (Luarn & Lin, 2003).

En la Figura 3 se presentan variables como Trust (Confianza), Customer Service
(servicio al cliente), Perceived Value (Valor percibido) en la cual tiene una estrecha relacion,
segun investigaciones, con Loyalty (lealtad) y Commitment (Compromiso) con la marca o el
servicio que se brinda. Ademas, se pudo verificar dichas relaciones y de la cual se creo el
Modelo de investigacion en la cual se basaba en la lealtad. En otras investigaciones se pudo
obtener como resultado de que la confianza es un factor importante en lealtad de una marca o
servicio, es decir se encontré una relacion positiva altamente significativa entre la confianza y

la lealtad es decir al momento en que una empresa cumple con los distintos ofrecimientos del
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producto o servicio con los clientes, a cambio se crea una confianza en el producto o servicio,
que es beneficioso para la empresa en la captacion de clientes leales. Lealtad a la marca o
servicio es consecuencia de la confianza. La variable satisfaccion al cliente también es un
elemento importante y que de igual manera tiene un efecto significativo sobre la lealtad, es
decir al mantener en mente cuales son las necesidades y de deseo de los clientes fieles
provocara en los clientes la lealtad a la marca o al servicio, y de la misma manera el uso
constante de los servicios de la empresa (Ahmed, Rizwan, Ahmad, & Haq, 2014). La variable
Valor percibido es importante porque en comparacion con la calidad percibida; el valor
percibido esta directamente ligado a la disposicién de compra con los clientes es decir genera
lealtad, segun la investigacion influird en la satisfaccion del producto o servicio es decir
aquellos clientes satisfechos continuamente utilizaran el servicio hasta convertirse en clientes
leales (Shoki, y otros, 2012). En una investigacion sobre la industria de hoteles, los factores
que influyen para el andlisis del valor percibido por el cliente son varios, por ejemplo,
caracteristicas de los servicios como el precio, la marca de comercializacién, calidad,
esfuerzo percibido para obtener un servicio, y de igual manera hace énfasis en que se debe
entregar valor, donde el cliente y el empleador estén en interaccion ya que asi puede generar
satisfaccion y al mismo tiempo establece la lealtad (Krasna, 2008).

También se tiene la variable de compromiso (commitnent), y se tiene una estrecha
relacion entre confianza, satisfaccion al cliente y valor percibido, segin varios estudios
realizados, evaluaron el compromiso entre la confianza en una empresa de servicios, ademas
evaluaron la relacion entre la confianza y los componentes del compromiso, segun la
investigacion los clientes tienen total confianza en el trabajo que realizar ya que tiene la
experiencia suficiente para realizar el trabajo de manera efectiva y confiable, y ademas las

intenciones y motivos de la empresa son beneficiosos para el cliente, entonces los clientes
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sefialaron que la confianza es el elemento clave, para mantener un compromiso con la
empresa, quiere decir entonces que la confianza conduce a un alto nivel de compromiso
(Cater, 2007), segun varias investigaciones hay dos tipos de compromiso, el compromiso
afectivo y el compromiso calculado, y se han evaluado bajo esos términos, y en otras
investigaciones también lo han evaluado bajo otras variables.

La satisfaccion al cliente con relacién al compromiso da a conocer con los clientes
que mantienen altos niveles de compromiso, tienen mas probabilidades de mantener una
relacion basada en la dedicacion, en la que los clientes estan motivados a mantener la relacién
porque realmente desean, en el estudio revelo que los niveles de satisfaccion de los clientes
presentaban un alto nivel de compromiso dentro de cada uno de los grupos que evaluaron y
que era significativamente alto los niveles a diferencia de los deméas grupos (Ganesh, Arnold,
& Reynolds, 2000).

En relacion del compromiso con el valor percibido un estudio tuvo como objetivo
examinar el efecto del valor percibido en el compromiso de los clientes en un mercado de
servicios financieros, aclarando el papel mediador a la calidad en relacion con el cliente,(...)
después de realizar el andlisis factorial se probaron la distintas hipétesis utilizando métodos
analiticos, los resultados mostraron que existe una relacion significativa positiva entre el
valor percibido y el compromiso de los clientes con el papel mediador de la calidad de la
relacion de clientes. El valor percibido aumenta el compromiso con el cliente. Ademas, se
puede afiadir que encontraron resultados como, aquellos que brindan servicios deben intentar
tener una relacion adecuada con sus clientes, ya que, si los clientes no gozan de un adecuado
valor percibido, su compromiso con la empresa sera disminuido y podria desaparecer (Hasani

& Hafezi, 2015).
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Como se muestra en la Figura 3 se puede mostrar que ese modelo fue adaptado para
otro tipo de investigacion por la cual opto usar variables del modelo Servqual ya que de
alguna manera complementaba aquella investigacion.

2.3 Research Conceptual Model

La Figura 4 presentada en el Capitulo 1 es un modelo que quiere dar a conocer la
estrecha relacion del servicio de calidad, satisfaccion del consumidor y lealtad del
consumidor, el modelo que se presento fue a partir de una investigacion en la cual da a
conocer cuatro hipétesis, H1. La calidad del servicio percibido estd asociada positivamente
con la satisfaccion del cliente, H2. La calidad de servicio percibida se asocia positivamente
con la lealtad del cliente. H3. Satisfaccion del cliente se asocia positivamente con la lealtad
del cliente. H4. La satisfaccion del cliente mediador de la relacion entre la percepcion de la
calidad del servicio y la lealtad del cliente (Mosahab, Mahamad, & Ramayah, 2010).

H1. Segln un analisis de investigacién expuso que las dimensiones de la calidad de
servicio con relacion al servicio de calidad percibido y satisfaccion del cliente hay una
relacion significativa gracias o dependiendo de las dimensiones de la calidad del servicio
(Agbor, 2011). H2. En el estudio que se realiz6 se evalu6 el termino servicio de calidad la
cual se ha definido como la diferencia entre las expectativas de los clientes para el
funcionamiento del servicio antes del encuentro del servicio y su percepcion del servicio
percibido (...). La calidad del servicio percibido es el resultado de la vista del consumidor de
las dimensiones del servicio, que son técnicos y funcionales en la naturaleza. La calidad del
servicio percibido surge Unicamente de la percepcion de prestaciones de servicio, y por tanto
medir percepciones solo daria una indicacion mejor de calidad en el servicio, como se habia
mencionado anteriormente la variable que se considera es la calidad del servicio percibido, en

la cual se da a conocer las dimensiones ya mencionada en el modelo SERVQUAL que son: a)
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Reliability, b) Tangibility, c) Assurance, d) Responsiveness, €) Empathy. La calidad del
servicio percibido ha demostrado ser un ingrediente esencial para convencer a los clientes a
elegir una organizacion de servicios sobre otro, muchas organizaciones se han dado cuenta de
que mantener la excelencia de manera constante es imprescindible para ganar la lealtad del
cliente. El estudio realizado establecié que existe una relacion directa entre la entrega de
lealtad al consumidor y calidad de servicio, por lo que pudo ayudar a decidir sobre los
aspectos de calidad de servicio que necesitan mejorar, es decir que el objeto de estudio de la
investigacion sobre los resultados, debio prestar atencion en las dimensiones de la calidad del
servicio ya antes mencionadas (Auka, Bosire, & Matern, 2013). H3 en un estudio hace
contribucion sobre la satisfaccion del consumidor y la fidelizacién del consumidor la relacion
de ambas variables, y la cual contribuyo que el precio y la calidad fortalece esta relacion,
como Ya se sabe la satisfaccion se centra en la experiencia de un cliente, con un determinado
producto o servicio mientras que la lealtad se centra mas en las expectativa o predisposicion
para elegir ese producto o servicio sobre alternativas del cliente (Auh & Johnson, 2005). H4
segun el estudio realizado en Arabia Saudita asegura que esta relacién no puede darse por
sentado en el contexto de estos paises ya que la cultura es distinta, aunque dentro de la
investigacion, aseguran que la lealtad del cliente y calidad del servicio esté vinculada a través
de la mediacion de la influencia de la satisfaccion del cliente segin estudios anteriores
(Otaibi & Yasmeen, 2014).

2.4 Aspectos importantes para la propuesta de mejora

Existen diferentes autores que brindan sus conocimientos en cuanto a las variables, en
la investigacion se detallaran a continuacién el concepto de algunas de las variables de los

modelos que ayudo para la eleccion de las variables establecidas para la evaluacion.
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Las variables son basadas bajo los modelos ya presentados, en el anélisis del servicio
electronico, la terminologia utilizada estd relacionada directamente con los aspectos
electrénicos, los autores consideraron a la confianza, satisfaccion del cliente y
recomendacion, que serviran para la consecucion de la lealtad y compromiso. Segun los
autores del modelo definieron las variables de la siguiente manera:

Oliver (1999) definié la lealtad a una marca como un compromiso permanente de
comprar o frecuentar nuevamente un producto/servicio en el futuro, asi sea la misma marca o
conjunto de marcas, a pesar de influencias circunstanciales y esfuerzos de mercadotecnia que
tienen el potencial causar comportamientos de cambios en el consumidor.

Luarn & Lin (2003) utilizaron el concepto de Beatty & Kahle, 1988 quienes
definieron el compromiso como el acceso psicoldgico de un consumidor a un servicio
electrénico que se desarrolla antes de que un cliente sea capaz de decidir sobre su
comportamiento de reincidencia en la compra como un sentido de lealtad.

Para los modelos de investigacion analizados, la consecucion de la lealtad y el
compromiso dependerd de tres variables independientes que son: la confianza, satisfaccion
del cliente y recomendacion de las cuales se menciond lo siguiente.

En ambiente del comercio electrénico la confianza se basa en las percepciones que los
consumidores perciben como atributos particulares en los vendedores o personas que los
atienden, incluso las capacidades y valores como integridad y benevolencia expuesta por los
vendedores cuando manejan las transacciones con los consumidores McKnight et al., 2002;
Kim & Benbasat, 2003 mencionado en (Luarn & Lin, 2003).

El concepto de la satisfaccion del cliente adoptado por Luarn & Lin, (2003) fue
basado en el Molla & Licker, 2001 y corresponde a la respuesta afectiva que va en aumento o

al sentimiento de un cliente en relacion con la experiencia que tuvo con todos los aspectos de
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un servicio electronico que puso en marcha la organizacion para comercializar sus productos
y servicios.

De la misma manera es ampliamente conocido que el valor percibido, es la clave
potencial de la lealtad, esta compuesto por un componente denominado atribuir, es decir, los
beneficios atribuibles a la transaccién que un comprador deriva de la oferta de un vendedor,
pueden ser relacionados con los costos monetarios y no monetarios del comprador para
adquirir la oferta (Luarn & Lin, 2003).

Debido a que los consumidores interacttan con los factores ambientales del servicio y
con el personal de contacto, la comprension de las respuestas afectivas es basica para el
analisis de la satisfaccion en los servicios como mencionaron Szymanski & Henard, 2001;
Wirtz et al, 2000 en (Andreu Simd, 2002). Por esta razén el modelo utilizado por Luarn &
Lin (2003) ser& adaptado para uso de modelo de investigacion de este trabajo de titulacion.

Para la consecucion de la mejora en la atencion al cliente es necesario conocer
diferentes aspectos que juegan un rol importante en la toma de decisiones. Los colaboradores
forman parte de uno de los aspectos con mayor importancia, debido a que el capital humano
que esta en contacto directo con el cliente debe tener la formacion e informacién necesaria y
una capacitacion adecuada para tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes
(Najul Godoy, 2011). Para poder convencer o fidelizar a los clientes es necesario que el
servicio brindado sea de la mejor calidad, cada esfuerzo que una organizacion realice debera
ser considerado como de gran importancia tal y como menciono (Najul Godoy, 2011):

Todo el esfuerzo debe orientarse hacia el cliente, debido a que, es el verdadero
motivador, impulsador y el factor por el cual se realizan todas las actividades de la empresa.

Los compradores son exigentes cada dia y tienen un gran poder de decision en el mercado, si
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no existe un servicio o producto de excelente calidad, estos no regresardn a comprar, lo que
podria generar mala publicidad.

La empresa constituye como un aspecto también de mucha importancia, debida a que
es una entidad que genera ingresos en donde la atencion al cliente es un factor clave. La
empresa o0 la organizacion es un grupo de personas que se organizan de manera sistematica
con la finalidad de cumplir un propésito especifico tal como mencionaron (Robbins & De
Cenzo, 2002).

El servicio al cliente se lo proyecta como una variable importante debido a que el
desarrollo del trabajo est4 basado en dicha actividad, del modelo que se lo tomo para la
evaluacion del objeto de estudio se debe considerar que fue desarrollado en base a la atencion
a los consumidores, lo que dio la apertura a las demas variables.

Seguln (Bon, 2008):

Cliente del negocio es la persona que recepta el producto o servicio del negocio, es
decir es por quien se genera los movimientos de la organizacion.

Como parte de la estructura de este trabajo es necesario saber que piensan u opinan
los clientes de la compafiia objeto de estudio, dependiendo de sus respuestas se podran
generar resultados.

La confianza es uno de ellos debido a que la empresa debe generar confianza para
poder ser vista o considerada por otros clientes.

“La confianza es un fendmeno que se encuentra tanto en las relaciones entre empresas
como dentro de la vida de cada una de ellas. Ofrece la ventaja de reducir los costes de
transaccion” segun (Brisebois, 1997, p.6).

La satisfaccion del cliente se genera en consecuencia de un buen servicio al cliente

por esa razon se la utiliza como una variable interviniente. Debido a que un cliente satisfecho
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genera diferentes ventajas como: Incremento de las ventas y la rentabilidad, mas clientes
nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-boca producida por las referencias de los
clientes satisfechos, menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos
ocasionados por su gestién, menor rotacion del personal entre otras mencionado por Vartuli
en el 2008 y utilizado en (Lopez, 2013). Puede ser definido como el grado en que los clientes
estan contentos con el uso de los productos o servicios que son proporcionados por una
empresa determinada, ademas para alcanzar el nivel de satisfaccion de empresas deben tener
en cuenta cuales son las necesidades de los clientes y suministrar los servicios que mas
destaquen con eficiencia (Ahmed, Rizwan, Ahmad, & Haq, 2014)

La Recomendacion se genera por parte de los clientes satisfechos, aquellos que han
considerado que el servicio que recibieron fue de buena calidad, una vez que recomienden
generaran nuevos clientes y mayores ganancias para la compafiia.

(Ferrer, 2005) “el compromiso como el deseo de realizar elevados esfuerzos por el
bien de la institu-cion, el anhelo de permanecer en la misma y aceptar sus principales
objetivos y valores”. Tambien menciona que la lealtad es la intencion de continuar ya sea
por parte de los clientes continuar con el servicio o por parte de los colaboradores,
incrementando el esfuerzo en beneficio de la institucion.

2.5 Teorias.

W. Edwards Deming revoluciono la gestion en las empresas de servicios, al insistir en
que la alta direccion es responsable de la mejora continua de la calidad. (...). Los catorce

puntos de Deming, se aplican a la calidad de servicio (Rosander, 1994).
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Tabla 4.
Los 14 puntos de la calidad de Edwards Deming

14 puntos Calidad de Deming

Punto 1 Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio
Punto 2 Adoptar la nueva filosofia

Punto 3 Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad.

Punto 4 Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio
Punto 5 Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio,

para mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los costes continuamente.

Punto 6 Implantar la formacion en el trabajo.
Punto 7 Implantar el liderazgo
Punto 8 Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia

para la compafiia
Punto 9 Derribar las barreras entre los departamentos.
Punto 10 Eliminar los esldganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano de

obra cero defectos y nuevos niveles de productividad.

Punto 11 a) Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en planta. b) Eliminar la gestién por
objetivos.
Punto 12 a) Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a

estar orgulloso de su trabajo. b) Eliminar las barreras que privan al personal de
direccion y de ingenieria
de su derecho a estar orgullosos de su trabajo.

Punto 13 Implantar un programa vigoroso de educacion y auto-mejora.

Punto 14 Poner a todo el personal de la compafiia a trabajar para conseguir la

transformacion.

Nota: Tomado de CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD LA SALIDA DE LA
CRISIS. Deming, W. E. (1989). (C. U. Press, Ed.) Madrid: Ediciones Diaz de Santos, S. A.
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En la presente Tabla 4 se dan a conocer los diferentes puntos que Edwards Deming
aportd para la calidad de un servicio, sin tomar en cuenta el tipo empresa, esta puede ser
aplicada a cualquier compafiia 0 empresa. Como se puede ver en la Tabla 5 da a conocer las
distintas definiciones que se tiene sobre la calidad sea esta de algun producto o servicio, tratar
de dar una definicion exacta y Gnica no es posible ya que podemos ver que la calidad es un
tema de mucha importancia e investigacion y ha tenido un largo trayecto desde hace varios
afios atras; este tema es gran importancia en la atencion al cliente, ya que la atencion que se
brinda debe ser de alta calidad pensando en las necesidades de los clientes es por esto que

irdn de la mano al brindar un servicio.
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Tabla 5.

Historia y Gurus de la calidad.

Autores - Afios

Aportes

Hasta 1900

Desde 1900 — Industrializacion y division del trabajo

1920 — Divisidn entre produccion e inspeccion

Desde 1940 — Control estadistico del Proceso

W. Edwards Deming

Joseph M. Juran

Desde 1960 — Integracién del aseguramiento de la
calidad en la empresa; Auditorias

Philip B. Crosby
Genichi TaguChi

Armand V. Feigenbaum

Kaoru Ishikawa

Desde 1980 - Calidad total (TQM)

Hasta este afio la gestion de la calidad fue
inevitablemente unido al desarrollo de la economia.
Abundaban los artesanos, la cual tenian un contacto
directo con los clientes, y conocian de primera mano
tanto los deseos como las quejas de los mismo.

El aumento de la produccion industrial la situacion
varia, de manera significativa, la compra de
materiales, produccién y distribucion se convirtieron
en actividades realizadas por distintos departamentos
y las reclamaciones de los clientes no eran
directamente recibidas por el productor

Encargados de mantener la calidad del producto. La
especializacion de las tareas genero aumentos de la
productividad. La teoria sobre la especializacion en el
puesto de trabajo se debe fundamentalmente al
Ingeniero Taylor, F. W.

Por motivos de la segunda guerra mundial la
produccion fue en aumento y por lo tanto las
necesidades de requerir mas inspeccion en las
industrias, por ello se introdujeron por primera vez las
técnicas estadisticas,

Sus aportes fueron hacia la estadistica, en el control y
mejora de la calidad, fue en Japén que logro el éxito
ya que imparti6 sus ideas como los 14 puntos para la
gestion y el Ciclo Deming o PDCA.

De igual manera logro éxito en Japon, su aportacion
mas destacada fue la Trilogia de Juran: Planificacion,
Control y Mejora de la Calidad.

Se introduce la idea de la calidad integral, es decir que
todos los departamentos deben preocuparse por lograr
los estandares de calidad requeridos.

Impulso la cultura de los cero Defectos, con la que
logra reducir en gran medida las actividades de
inspeccion.

Conocido por la funcién de pérdidas de Taguchi y por
sus aportaciones al disefio de experimentos.

Introdujo la idea de que la calidad no era solo un
problema del departamento de produccion, sino de
toda la organizacion.

Recopilo las herramientas de la calidad Q7 y muy en
especial por desarrollar una de ellas, el diagrama de
pez, ademas extendié los circulos de calidad.

Se introdujo el concepto de la calidad total o gestion
total de calidad, es decir no delegar esta
responsabilidad a un solo departamento, sino trasladar
esta responsabilidad a todos los integrantes de una
organizacion. Ya no solo se hablaba de la calidad del
producto sino también de la calidad de los procesos y
calidad de los sistemas. El TQM se implementa se
implementé en todos los niveles de la organizacion.

Nota: Adaptado de Sanchez, Teoria y practica de la calidad. Madrid: Editorial Paraninfo. M.

S., Duefias, R. M., & lzquierdo, L. I. (2006).
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Sobre la satisfaccion al cliente (Evrard 1993, p. 54 citado en Carmona Lavado & Leal
Millan, 1998) define la satisfaccion del cliente como "un estado psicologico resultado de un
proceso de compra y de consumo, por ser muy general y no incluir la base de referencia con
la que el cliente compara su experiencia de compra y de consumo”. Lo esencial en la
referencia, radica en que la satisfaccion del cliente es una consecuencia en base a lo que el
cliente ha experimentado después de un servicio prestado o un producto adquirido, méas no su
opinidn acerca del producto o el servicio. (Howard & Sheth, 1969) definen la satisfaccion
como ‘“estado cognitivo del comprador de ser recompensado adecuadamente o
inadecuadamente para el sacrificio que él ha experimentado.” A continuacion, en la Tabla 6
se detallan definiciones sobre la satisfaccion al cliente que ayudan y aportan al entendimiento

del ¢por qué? hay que mantener satisfechos a los clientes.
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Tabla 6.

Definiciones de Satisfaccion al cliente

Afio Autor

Definicion

1980 Oliver

1982 (Jr. & Surprenant, 1982)

(Parasuraman, Zeithaml, &

1988 Berry, 1988)
(Fornell, A National
1992 Customer Satisfaction
Barometer: The Swedish
experience, 1992)
1996 (Fornell, Johnson, Anderson,

Cha, & Bryant, 1996)d

Se presentan cuando los
clientes comparan sus
percepciones de desempefio
de productos reales con las
expectativas y los
sentimientos de satisfaccion.
Sirve para vincular procesos
que culmina con las compras
y el consumo con post
compra fendmenos como el
cambio de actitud, repeticion
de compra

Satisfaccion del cliente esta
relacionada con una
transaccion  especifica d
depende del servicio
ofrecido.

Calidad y satisfaccion del
cliente parecen ser
importante para todas las
empresas, la satisfaccion es
mas  importante  lealtad
especialmente  para  las
empresas de servicio

La satisfaccion del cliente
puede utilizarse para evaluar
y mejorar el rendimiento de
las empresas, industrias,
sectores economicos Yy las
economias nacionales como
mide la calidad de bienes y
servicios segun lo
experimentado  por  los
clientes que consume.

Nota: Adaptado de The Effect of Commitment, Trust, Competence, Communication, Conflict
Handling on Relationship Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. Senasu, P.,

(2012). University of the Thai Chamber of Commerce.
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Dentro de las distintas teorias o definiciones que se pudieron mostrar, también se tiene

que hablar sobre la empresa bésicamente que es lo que debe hacer la empresa para poder

captar més clientes. A continuacion, se detallan en la Tabla 7 algunas de las caracteristicas

clave de una empresa orientada al cliente y su fidelizacion.

Tabla 7.

Caracteristicas clave de una empresa orientada al cliente y su fidelizacién

Las estrategias de la empresa se orientan basicamente a lograr y consolidar la
participacion de mercado, no solo vender como resultado de incrementar los niveles de
satisfaccion de los clientes, la razon de ser de la empresa es crear valor para sus clientes.
Es decir, la cultura de empresa se orienta hacia los clientes.

En la empresa se genera continuamente informacion sobre las necesidades, deseos y
expectativas actuales y futuras de los clientes (la empresa escucha en todo momento la
voz del cliente)

La informacion recopilada sobre los clientes se comunica, distribuye y disemina en
todas las areas de la organizacion (la voz del cliente se inyecta en toda la estructura)

La comparfiia muestra poseer una alta capacidad de respuesta a la informacion que se
recopila sobe los clientes (todo el personal de la empresa, sin excepciones, escucha con
atencion la voz del cliente y reacciona positivamente a la misma; todos en la
organizacion trabajan cerca del cliente).

La empresa se esfuerza por crear un valor superior para el cliente (toda la compafiia
trabaja para satisfacer todas las necesidades, deseos y expectativas de los clientes).

En la empresa existe un alto grado de coordinacion internacional, de manera que todas
las areas de la estructura, sin excepcion, estan orientadas hacia un objeto comun: el

cliente.

Nota: Tomado de Fidelizacion de clientes 22. Alcaide, J. C. (2015, p. 29) Madrid: ESIC
EDITORIAL.

2.6 Resumen

Los modelos de investigacion a analizar fueron tres, el primer Modelo Service Quality

este modelo es aln mas utilizado para empresas medianas y grandes, pero también empresas
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pequefias, analizaron 5 aspectos importantes dentro de la calidad de un servicio que son: un
gran numero de estudios realizados, contiene cinco dimensiones las cuales son: a) fiabilidad,
b) Capacidad de respuesta, c) Seguridad, d) Empatia, €) Tangible.

El siguiente modelo analizar fue Research Model este modelo se basa en la lealtad al
cliente, y presenta las siguientes variables a analizar: confianza, servicio al cliente, valor
percibido, lealtad y compromiso se evalud la estrecha relacion de estos factores en los
clientes, la cual daba a conocer que todos tenian una relacion con la confianza, la satisfaccion
al cliente y valor percibido.

Y el siguiente modelo Research Conceptual Model, de igual manera da a conocer la
relacion del servicio de calidad, satisfaccion del consumidor y lealtad del consumidor, y
aseguran que la lealtad del cliente y calidad del servicio estd vinculada a través de la
mediacion de la influencia de la satisfaccion al cliente.

Por los siguientes modelos evaluados se destacaron factores de mucha importancia
para la calidad en la atencidn al cliente, es por esta razon los factores a analizar son:

a) Confianza; b) Satisfaccién al cliente; y c) Recomendacion, estos factores se
definieron con el fin de lograr la fidelizacion de los clientes.

Ademas de las definiciones que se han investigado entre estos factores, se investigo
las teorias de calidad de servicio, satisfaccion al cliente y fidelizacion del cliente para
comprender el significado que tiene, la relevancia que tubo y posee actualmente y lo que

significa cada uno de ellos para una empresa 0 compaiiia.
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Capitulo 3. Metodologia

La metodologia es la manera en la cual se procedera para demostrar lo que se esta
investigando, la cual constituye del disefio de la investigacion, entendiéndose como la
comprobacion de un modelo, serd necesario indicar el tipo de investigacion y el tipo de
poblacion, ademas de dar a conocer la forma en que sera extraida la informacion y las
técnicas de recoleccion de los datos (Moguel, 2005). La presente investigacion se enfocara en
analizar la atencién al cliente de la empresa ConsultaxLegal y disefiar una propuesta de
mejora en esta area, en este capitulo se dard a conocer la metodologia a seguir, para esto es
necesario saber qué tipo de investigacion habra que realizarse para cumplir con el objetivo.
Una vez que se hayan analizado el objetivo y la problematica que se tiene dentro de la
empresa los lineamientos a seguir seran los siguientes: el enfoque sera mixto, es decir:
cualitativo y cuantitativo, la investigacion sera de Estudio Descriptivo, disefio de la
investigacion No Experimental y de tipo transversal. El enfoque sera tanto cualitativo como
cuantitativo, debido a que es necesario para cumplir con el objetivo planteado en el proyecto
obtener informacion de ambas formas, y de igual manera la empresa proporcionara la
informacion necesaria como datos del nimero quejas que ha tenido la empresa durante cierto
tiempo, asimismo dentro de la empresa hay dos &reas: a) el area contable y b) el area de
asesoria, a un area se procedera a realizar las respectivas entrevistas, y al obtener dichas
entrevistas a partir de esa informacion se procedera a realizar las encuestas para la otra area.

3.1 Nivel de la investigacion

La investigacion serd de enfoque mixto ya que se usard técnicas tanto cuantitativas
como cualitativas, se pretende que la informacién que se obtenga permita describir la
situacion actual de la empresa para lograr una perspectiva mas clara y precisa de lo que desea

analizar. En el enfoque cuantitativo (medir) se recolecta informacion de tipo numéricos; a los
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datos, se realizan conteos dependiendo del método de recoleccidn que se vaya a utilizar para
este enfoque, el cualitativo (descripciones profundas) no necesariamente se realizan conteos
ni se asignan simbolos numericos a la informacion, si no que los resultados son descripciones
precisas y detalladas del fenémeno que se estudia (Gémez, 2006).

La investigacion descriptiva busca desarrollar el fenémeno estudiado a partir de sus
caracteristicas, miden variables o conceptos con el fin de especificar las propiedades
importantes bajo un anélisis (Grajales, 2000).

3.2 Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es la estrategia que adopta el investigador para responder
ante el problema que se ha planteado (Arias, 1999), la investigacion sera de disefio no
experimental, es aquella que se realiza sin manipular variables del problema, es decir no se
varia de manera intencional las variables independientes, solo se observara los fendmenos
(Ivan & Rubeén, 2006).

Transversal, estos disefios se manejan en la recoleccion de datos en momento
especifico, con el propdésito de describir variables, analizar su incidencia y las posibles
interrelaciones que puedan existir entre las variables (Diaz, 2006).

3.3 Poblacion

En estadisticas el término poblacién se aplica a cualquier conjunto o coleccion de
objetos, reales o conceptuales y principalmente a un conjunto de numeros, medidas u
observaciones (Miller & Freund, 1963). La poblacion dentro de la investigacion estara
conformada por todas las empresas clientes de Consultaxlegal las mismas que suman 22 a las
cuales se les pedira una evaluacion sobre la empresa, como antes se menciond por medio de

entrevistas y encuestas.
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3.4 Muestra

Se llama muestra a un subconjunto de la poblacién y dicha muestra debe ser
representativa de la poblacion (Icart, Fuentelsaz, & Pulpdn, 2006), en el presente estudio no
habra ningln tipo de muestra ya que la poblacion que se evaluara es pequefia y por ende se
analizard a todas las empresas que son clientes de ConsultaxLegal a este término se lo
denomina Universo que es aquel que para un estudio se toma la totalidad de la poblacién, y es
por eso que no es necesario realizar un muestreo para la investigacion que se propone.
Entonces se dice que se ha investigado en universo (Tamayo, 2004).

3.5 Entrevistas

La entrevista es un instrumento que permite recabar informacion mucho més amplia
para lo que desea investigar. Las entrevistas seran de tipo profundidad, ya que suele utilizarse
para poder recoger informacion abundante y en profundidad sobre el objeto de estudio
(Ramos, 2011). Las entrevistas que se realizaran permitirdn tener una informacion detallada
sobre lo que se desea analizar que en este caso serd sobre la Atencién al cliente de la
empresa, se iniciara con las entrevistas primero y partiendo de la informacién que se obtenga
se realizaran las encuestas que seran para el area contable.

Las entrevistas se pueden aplicar a menudo en los estudios de caso, que se centran en
una persona, situacion o institucion especifica. (...). También, en la construccion de
cuestionarios es frecuente utilizar entrevistas piloto para localizar y enfocarse en los aspectos
principales de un tema y probar también como se entienden las preguntas de la encuesta que
se puedan realizar (Kvale, 2011).

Las entrevistas se realizardn dentro de la ciudad de Guayaquil, ya que aqui se
encuentran ubicadas, muchas de las empresas que evaluaran, sus actividades son referentes a

seguros, otras empresas a la Venta de Alimentos, y también a la fabricacion y venta de
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medicinas, en las entrevistas no se revelard el nombre de ninguna empresa, sera estrictamente
confidencial.
3.6 Finalidad de Entrevistas
o Profundizar la investigacion se desea tener ain més informacion a parte
de las encuestas.
o Identificar factores que sean importantes mejorar dentro de la empresa
sea internos como externos
o Conocer a detalle cual es el concepto de la empresa por parte de los

clientes, al brindar sus servicios.

3.7 Formato de Entrevistas

Las entrevistas se realizaran cara a cara; aunque se tiene otro tipo de opciones como
las entrevistas telefénicas y por medios electronicos, pero por la apertura de parte de la
poblacién se ha definido usar las entrevistas personales. La entrevista sera en profundidad y
las preguntas necesarias para la elaboracion de las entrevistas seran preguntas abiertas ya que
las preguntas cerradas son mas limitantes, y al usar este tipo de preguntas se podria obtener
mejores resultados. Segun las preguntas abiertas Sampieri et al. (2007, p. 201) “Sirven en

situaciones donde se desea profundizar una opinion o los motivos de un comportamiento”.
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Entrevista para analizar la atencién al cliente de la empresa ConsultaxLegal
Nombre del entrevistado
Nombre del entrevistador
Fecha
1. ¢Qué es calidad para usted?

2. (A que atribuye la importancia de brindar un servicio de alta calidad al cliente?

3. ¢Cuales cree que sean los factores méas importantes para poder mejorar el servicio al
Cliente?

4. ;sies que siente usted satisfaccion en el servicio que recibe enumere o describa que le
hace sentir satisfaccion en el servicio que recibe por parte de la empresa
ConsutaxLegal al momento de ser atendido, caso contrario que se puede mejorar?

5. ¢Cudles son las fallas que usted como cliente ha podido percibir?

6. ¢Cuanto es el tiempo que el personal de ConsultaxLegal se demora en atenderlo en
qué servicio? como percibe ese tiempo de espera
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7. ¢Qué podria usted recomendar de los servicios de la empresa ConsultaxLegal a otras
Compaiiias?

8. ¢Cuales son las recomendaciones que usted le daria a la Empresa?

3.8 Ejecucion de las entrevistas

Para la ejecucion de las entrevistas se sabe que se realizardn de manera presencial, ya
que se desea que dentro de las entrevistas se pueda entablar una conversacion que pueda
satisfacer la necesidad para la obtencion de informacidn, pues se empezara con contactar a las
empresas ya identificadas, sea esta de manera telefénica o por correo electronico, se acordara
con el entrevistado el lugar, fecha y la hora en la cual se ejecutara la entrevista. La entrevista
se calcula tenga una duracién de 30 minutos promedio.

Tabla 8. Cronograma para las entrevistas.

NUmero de Empresas Lugar Fecha Hora
Empresa N° 1 9 Oct y Tulcan 09-01-2017 10:00
Empresa N° 2 Torre Atlas Justino cornejo y Luis  10-01-2017 10:00

Orrantia

3.9 Desarrollo de entrevistas
Empresa N° 1

1. ¢Qué es calidad para usted?
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La calidad es la manera o apreciacion que tiene cada persona de que un servicio o
algn producto este hecho con las maneras adecuadas, y que se pueda usar o que el servicio
sea el mejor, 0 que sea un servicio de calidad, quiere decir que me encante o0 que me guste, y
que no me dejen atrés con las cosas, ese es un buen servicio.

2. ¢Aqué atribuye la importancia de brindar un servicio de alta calidad al cliente?
La importancia de brindar un buen servicio de alta calidad a los clientes, es confianza

si tu das un servicio que tenga alta calidad, que no te va a defraudar y que va a realizar las
cosas bien vamos a tener un equilibrio de hacer las cosas, que se minimice los errores, que
entre todas se pueda reducir un minimo porcentaje como 0.1% entre mejor calidad, mejor el
servicio hay menos errores.

3. ¢Cudles cree que sean los factores méas importantes para poder mejorar el
servicio al Cliente?

Una de las mejoras de los factores para que mejore un servicio es que el proveedor tal
de una asesoria de atencion al cliente de calidad explicando de lo que se trate sus servicios, la
importancia es que me den el servicio y que no lo realice solo.

4. ¢Sies que siente usted satisfaccion en el servicio que recibe enumere o describa
que le hace sentir satisfaccion en el servicio que recibe por parte de la empresa
ConsultaxLegal al momento de ser atendido, caso contrario que se puede
mejorar?

El servicio es muy bueno lo que seria para mejorar, como se ha dicho en el punto
anterior seria mejorar la atencion entre usuario el cliente o proveedor, porque si hay una
duda, comentarla con el proveedor de servicio, que me faciliten la ayuda rapida, que en todo
caso los que mas saben de los temas sean los que te den la asesoria directamente cuando se la

necesita, y puede ser mucho mejor.
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5. ¢Cudles son las fallas que usted como cliente ha podido percibir?

Las fallas, bueno yo no tendria como para decirte una falla, pero habria que mejorar lo
que es el cliente — proveedor, ya que las fallas se dan por eso, ya que no se explica bien o0 no
llega al cliente con lo que significa ciertas cosas, y ciertos servicios que se le va prestar, en
todo caso la Unica falla, a veces las contestaciones, se pide una consulta y no es de manera
inmediata sino que se demoran 24 a 48 horas para contestar una consulta y para mejoralo
seria uno dar lo que pide y que una te ayuden con la contestacion.

6. ¢Cuanto es el tiempo que el personal de ConsultaxLegal se demora en atenderlo
en qué servicio? ¢ Coémo percibe ese tiempo de espera?

Lo ideal seria que en menos de 24 horas sea contestado una consulta, pero
normalmente ConsultaxLegal se demora entre 24 y 48 horas hasta 72 a veces, ahora segln la
consulta y eso estar presionando estar llamando a tu proveedor para que te ayude lo més
pronto posible porque mientras tanto puede ser que se duerma y no te conteste solo esas son
como las fallas, tratar de que si yo pido como cliente una asesoria rapido o eficiente o una
consulta me la respondan maximo 4 o 5 horas no esperar 24, 48 0 72 horas porque a veces las
cosas se las necesita rapido.

7. ¢Qué podria usted recomendar de los servicios de la empresa ConsultaxLegal a
otras Compafiias?

Yo podria recomendar que ConsultaxLegal es una compafia, una firma, que sabe
mucho, que tiene mucho interés en seguir desarrollando nuevos métodos para se llegue a un
fin comdn, que en este caso las consultorias de impuestos sean o més, correctas posibles para
no caer en ninguna dificultad tributaria, en ninguna falta reglamentaria, entonces eso es lo

gue recomendaria, se recomendaria que es una empresa muy seria y que da sus servicios de
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asesoria en tiempos estipulados por ellos de acuerdo con el cliente y que sean de manera
rapida, eficaz y segura.
8. ¢Cuadles son las recomendaciones que usted le daria a la Empresa?
Como ya le dije en toda la entrevista lo que yo le recomendaria es que solamente
tengan mejor apertura con sus clientes que traten de contestar las dudas tributarias o dudas de
cualquier indole en el momento que se les pide, eso seria todo, seria como para darle un plus

o darle un valor agregado més al servicio que ya nos brinda.

Empresa N° 2

1. ¢Qué es calidad para usted?

Calidad es la manera en la que yo siento que he recibido un servicio, si tiene todo lo
que necesito, si tiene buen precio, si es duradero y eficaz un producto o un servicio, es decir

si satisfice por completo todas mis necesidades.

2. ¢A qué atribuye la importancia de brindar un servicio de alta calidad al cliente?

La importancia de brindar un servicio de alta calidad al cliente, deberia ser importante
para todas las compafiias de cualquier tipo, ademas esto se les atribuye a distintos factores
como la lealtad o confianza, y la eficacia, entonces si una empresa cumple con aquellos
factores atribuyen a que nosotros como clientes busquemos a esta empresa para que nos siga
brindando sus servicios.

3. ¢Cudles cree que sean los factores mas importantes para poder mejorar el

servicio al Cliente?

Como lo habia mencionado los factores serian, la lealtad o la confianza, la eficacia al
brindar un servicio, el compromiso de la empresa con el cliente, y la satisfaccion que la
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empresa brinda a sus clientes al momento de brindarnos una asesoria o consulta que en este
caso seria la entrega de las respuestas a nuestros problemas en poco tiempo.
4. ¢Si es que siente usted satisfaccion en el servicio que recibe enumere o describa
que le hace sentir satisfaccion en el servicio que recibe por parte de la empresa
ConsultaxLegal al momento de ser atendido, caso contrario que se puede

mejorar?

En el momento en que ConsultaxLegal brinda sus servicios nos satisface con los
resultados, son excelente, y resuelven por completo nuestras necesidades, aunque de igual
manera, lo que se podria mejorar serian los tiempos de entrega, los resultados, es decir se
extienden mucho al momento de darnos una respuesta, y hay que esperar demasiado ya que
muchos de los que reciben nuestras dudas no son las personas adecuadas de atenderlas.

5. ¢Cuales son las fallas que usted como cliente ha podido percibir?

Las fallas serian los tiempos y el personal, no todos los empleados de la presente
empresa son capaces de responder mis dudas al instante en el momento que las necesito, por
lo cual hay que esperar a que una persona que en realidad sepa del tema me ayude, aunque
los resultados son buenos.

6. ¢Cuanto es el tiempo que el personal de ConsultaxLegal se demora en atenderlo

en que servicio? ;Como percibe ese tiempo de espera?

El personal de la empresa se demora entre 24 a 48 horas, dependiendo de la consulta o
asesoria, hay que esperar demasiado, la cual no conviene para la empresa esperar tanto
tiempo, si no resolver los problemas o dudas de manera inmediata.

7. ¢Qué podria usted recomendar de los servicios de la empresa ConsultaxLegal a

otras Compafias?
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Si podria recomendar a la empresa a otras compaiiias porque realmente si te resuelve
los problemas, aunque los tiempos no son muy buenos, ademas de recomendar sus servicios
de tributaria y contables, son buenos ya que no se ha tenido problemas.

8. ¢Cudles son las recomendaciones que usted le daria a la Empresa?

Las recomendaciones serian mejorar los tiempos de entrega de los servicios, o de
respuesta a los problemas, y de igual manera seria tener mas personal y capacitado para la
pronta contestacion de problemas.

3.10 Encuestas

Las encuestas son un instrumento primario para la obtencion de la informacién y a la
vez puede ser la mas factible, es un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen
a la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacion de un nimero considerable de
personas, instituciones, etc. Las encuestas tienes diferentes fines como: a) captar informacién
personal de los sujetos en estudio, b) conocer opiniones, creencias, actitudes, expectativas,
interés, puntos de vista, percepciones, etc., de las personas (Grasso, 2006).

3.11 Estructura de las encuestas

Es muy importante que la encuestas se encuentren bien planteadas para lograr la
obtencion de la informacion que se requiere, es significativo que la encuesta se limite
totalmente a lo se desea saber o analizar, para la presente encuesta.

Las preguntas de la presente encuestas seran cerradas poder realizar una tabulacion
rapida de los datos que se obtengan.

3.12 Formato de las Encuestas

Las preguntas que se presentaran es un instrumento muy utilizado para la recoleccion

de datos por lo tanto las preguntas deberan estar codificadas para efectuar un analisis
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estadistico sobre las respuestas sujetas a las preguntas, es decir se le asignaran valores
nUMEricos.

Tabla 9.

Recoleccion de Preguntas segun las Variables

Referencia de la

Variables Preguntas para la encuesta
informacion
Satisfaccion al e Estan satisfechos con el servicio al cliente
proporcionado por ConsultaxLegal.
cliente e Estan satisfechos con el servicio después de la
asesoria proporcionado por ConsultaxLegal.
e Laempresa ConsultaxLegal entiende tus problemas
y peticiones.
e ConsultaxLegal responde a sus problemas y (Wang, Tang, &
peticiones lo suficientemente rapido. ' ’
e ConsultaxLegal proporciona la atencion al cliente Tang, 2001)
personalizado que usted necesita.
e ConsultaxLegal ofrece la seguridad de sus datos de
las transacciones y privacidad.
e ConsultaxLegal es eficiente en sus servicios.
e Esta satisfecho por los valores cobrados por la
empresa por sus Servicios.
e ConsultaxLegal ofrece servicios de alta calidad.
Confianza e Usted como cliente de ConsultaxLegal confia en (Shpétim, 2012)

Sus servicios

e Considera que es una empresa honesta

e Esta de acuerdo que es una empresa segura

e Cree usted que la empresa actla en relacién a sus
intereses.

e Esta de acuerdo que la empresa busca su completa
satisfaccion.

e Usted confia en el personal que brinda los servicios
de ConsultaxLegal.

e Cree usted que la relacion entre la calidad y el
precio de los servicios son razonables.

e Considera usted a la empresa como leal

Recomendacion e ;Con que grado, tu crees que las personas
recomendarian a la compafiia a sus comparfieros o
demés empresas?
e :Con que grado crees que los clientes compartiran ~ (ANDREI, 2012)
eventos u ofertas por parte de ConsultaxLegal?
e Tiene usted algun comentario o recomendacion
para la empresa.
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La presente Tabla 9 muestra una recoleccion de preguntas segun el modelo que se
adaptd para la investigacion las variables analizar: a) satisfaccion al cliente, b) Confianza c)
Recomendacidn, con el fin de dar a conocer que las variables ya han sido evaluadas en

investigaciones anteriores.
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Encuesta sobre el anélisis de la atencion al Cliente de la empresa
ConsultaxLegal de la Ciudad de Guayaquil.
Fecha de la Encuesta:
Actividad economica:
Ubicacion:
Servicio que recibe por parte de ConsultaxLegal:
Nota: La presente encuesta se realizara netamente con fines académicos.
P1. Estan satisfechos con el servicio al cliente proporcionado por ConsultaxLegal
() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Nide acuerdo, ni desacuerdo
() Endesacuerdo
() Totalmente en desacuerdo
P2. Estan satisfechos con el servicio después de la asesoria proporcionado por
ConsultaxLegal.
() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Ni de acuerdo, ni desacuerdo
() Endesacuerdo
() Totalmente en desacuerdo
P3. La empresa ConsultaxLegal entiende tus problemas y peticiones.
() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Ni de acuerdo, ni desacuerdo
() En desacuerdo
() Totalmente en desacuerdo
P4. ConsultaxLegal responde a sus problemas y peticiones lo suficientemente rapido.
() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso
() Probablemente no
() Definitivamente no
P5. ConsultaxLegal proporciona la atencion al cliente personalizado que usted necesita.
()Si
( )No
P6. ConsultaxLegal ofrece la seguridad de sus datos de las transacciones y privacidad.
( ) Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Ni de acuerdo, ni desacuerdo
() En desacuerdo
() Totalmente en desacuerdo
P7. ConsultaxLegal es eficiente en sus servicios.
()Si
( )No
P8. Esta satisfecho por los valores cobrados por la empresa por sus servicios.
()Si
( )No
P9. ConsultaxLegal ofrece servicios de alta calidad.
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P10.

P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

P16.

P17.

() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Nide acuerdo, ni desacuerdo
() Endesacuerdo
() Totalmente en desacuerdo
Usted como cliente de ConsultaxLegal confia en sus servicios
() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Nide acuerdo, ni desacuerdo
() Endesacuerdo
() Totalmente en desacuerdo
Considera que es una empresa honesta
() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Nide acuerdo, ni desacuerdo
() Endesacuerdo
() Totalmente en desacuerdo
Esta de acuerdo que es una empresa segura
() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Nide acuerdo, ni desacuerdo
() Endesacuerdo
() Totalmente en desacuerdo
Cree usted que la empresa actla en relacion a sus intereses.
() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso
() Probablemente no
() Definitivamente no
Esta de acuerdo que la empresa busca su completa satisfaccion
() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Ni de acuerdo, ni desacuerdo
() Endesacuerdo
() Totalmente en desacuerdo
Usted confia en el personal que brinda los servicios de ConsultaxLegal
() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso
() Probablemente no
() Definitivamente no
Cree usted que la relacion entre la calidad y el precio de los servicios son razonables.
( ) Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Ni de acuerdo, ni desacuerdo
() En desacuerdo
() Totalmente en desacuerdo
Considera usted a la empresa como leal.
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() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Nide acuerdo, ni desacuerdo
() Endesacuerdo
() Totalmente en desacuerdo
P18. ;Con que grado, recomendarian a la compafiia, a sus compafieros 0 demas empresas?
() Excelente
( )Alto
() Regular
() Bajo
() Nulo
P19. ;| Recomendaria los servicios brindado de la empresa ConsultaxLegal?

( )Si
( )No
P20. Tiene usted algun comentario o recomendacion para la empresa.

()Si
( )No

3.13 Validacion de las Encuestas

3.13.1 Analisis de Cronbach

El Alfa de Cronbach analiza de manera concreta la consistencia interna de la escala
como una dimension su fiabilidad mediante el calculo de correlacion entre los items, es por
esto que se lo considera como un coeficiente de correlacion, la interpretacion de los
resultados que dé; indicara que si los distintos items de una escala estan midiendo una
realidad comun, las respuestas a los items deberén tener una elevada correlacion entre si, y si
en caso contrario, existe una baja correlacion entre si, se diera a conocer que algunas
declaraciones de la escala no son medidas fiables (Morales, 2008 ).

Este andlisis se utilizard para medir el nivel de confiabilidad de la encuesta que se
utilizara con los clientes, cabe recalcar, que las preguntas utilizadas en el cuestionario fueron
planteadas en otras investigaciones, y segun los aspectos que se analizaran, se tomaron en

cuenta ciertas preguntas que ayudaron a disefiar el cuestionario.
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El andlisis de Cronbach forma parte de algunos de los paquetes estadisticos que
permiten hacer un estudio de consistencia interna de los items que servirdn de instrumento
para una evaluacion, por lo tanto tiene como fin determinar el grado en el que estan
relacionados de manera reciproca los items a utilizarse. Para un mayor entendimiento se dara
a conocer como se maneja; el valor del alfa de Cronbach puede variar u oscilar entre 0 y 1, si
es 0 esto significa que las puntuaciones de los items individuales no estan relacionadas con la
de los demés items, si el mayor valor del alfa significara una mayor relacion entre los
distintos items, aumentando asi la fiabilidad del instrumento estadistico, para un estudio no
exploratorio, en el cual el valor recomendado del Alfa es de 0.80 (Morales, 2008 ).

Este tipo de analisis se lo puede realizar por medio del programa de Office Excel, u
otros distintos programas, en este caso se utilizard como herramienta al Microsoft Excel, y
para esto se necesitara de una formula que a continuacion se detallara:

2
K 1_zsi

K-1 S,

Con la presente formula se procedera a realizar los analisis respectivos, en donde:

K: El nUmero de items
sj- Sumatoria de las Varianzas de los
) Items
S La Varianza de la suma de los
) Items
a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Para el caso de la encuesta que se utilizara en este trabajo de titulacion los resultados
arrojados por el Alfa de Cronbach fue de un coeficiente de 0,84, lo cual si es aceptado para la

investigacion que se desea plantear.
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CONFIABILIDAD

Baja Aceptable Redundancia
0 0,7 0,9 1
0% de confiabilidad en la 100% se
medicion (la medicion esta considera que
contaminada de error) hay
redundundancia o
duplicacion.

Figura 5. Alfa de Cronbach confiabilidad.
Nota: Adaptado de Aproximacion al uso del coeficiente alfa de Cronbach. Oviedo, H. C., &
A. C.-A. (2005). Revista Colombiana de Psiquiatria, 34(4), 572-580.

Para que el instrumento a utilizar se aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es
0.70; ya por debajo de este valor la consistencia interna del cuestionario de la escala utilizada
es baja, por otra parte, el valor maximo esperado es de 0,90; si se sobrepasa de este valor se
considera que hay redundancia o duplicacion (Oviedo & Adalberto, 2005)

3.14 Ejecucion de las Encuestas

Las encuestas se realizaran fisicamente, es decir cara a cara, de esta manera la
respuesta sera inmediata a las necesidades del proyecto de titulacion, no se pedira el detalle
de la organizacion a que se encueste por motivos de privacidad, asi se guardara la
confidencialidad de las respuestas recibidas.

3.15 Resumen

Este trabajo de titulacion es de un nivel de tipo descriptivo, en cuanto al disefio de la
investigacion es de tipo No experimental, el estudio es de tipo mixto, es decir cualitativo o
cuantitativo, el analisis que se realizara sobre los datos en funcion con el tiempo es de tipo
transversal.

La investigacion se basa completamente en los posibles problemas que pueda poseer
la empresa objeto de estudio, para esto se considerara las respuestas de las entrevistas para la

generacion de las encuestas que se realizaran a los clientes de la empresa, para la elaboracion
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del cuestionario de preguntas que se realizardn se tomaron en consideracion preguntas ya
utilizadas para investigar los mismo aspectos, es decir estas preguntas ya fueron evaluadas,
por los anteriores investigadores por lo tanto estan aptas para su uso, de igual manera se quiso
realizar otro tipo de analisis para medir la confiabilidad de las preguntas, es decir si el
cuestionario esta apto para una encuesta y si sirve como una herramienta de medicion
confiable.

El alfa de Cronbach es el analisis que se realizd para el cuestionario, el cual dio un
resultado de 0,84, es decir que la confiabilidad del cuestionario es aceptable la cual se
procederd hacer uso del cuestionario con los demas clientes. Para realizar este anélisis se
necesitd que cinco clientes realizaran la encuesta antes de repartir por completo a los demas
clientes para el analisis.

A continuacidn, en el capitulo 4 se procedera a dar a conocer los resultados de las
encuestas y ademas se sabra en qué nivel de satisfaccion al cliente que la empresa

ConsultaxLegal posee al brindar los servicios.
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Capitulo 4: Evaluar la situacion actual de atencion, tiempo de esperay entrega
del producto terminado a los clientes.

4.1 Antecedente organizacional

En el comienzo del siglo XXI, los cambios de normativas legales y monetarias
hicieron que las organizaciones privadas se vean obligadas a necesitar opiniones de terceros a
quienes llaman asesores o consultores. Para ConsultaxLegal este auge fue aprovechado
constituyéndose en mayo del 2004, con los conocimientos de diferentes profesionales con
vasta experiencia en Asesoria de Negocios, en las areas de: Contabilidad y Finanzas,
Administracion de NoOminas, Impuestos Locales, Reclamos Tributarios, Consultaria en
Impuestos (ConsultaxLegal, s.f.).

Los cambios de normativas de manera constante se debieron bésicamente a los
proyectos planteados o reformados por la Asamblea Nacional a partir del afio 2010 hasta el
afio actual, tal y como se encuentra en el repositorio de los documentos oficiales de la entidad
mencionada; dichos cambios se manifestaron a traves de otras entidades del estado como el
Servicio de Rentas Internas, la Superintendencia de Compafiias Mercados y Valores, PRO
Ecuador, el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social entre otros (ConsultaxLegal, s.f.).

4.2 Descripcion de la empresa

La empresa estd dedicada a la colaboracion de asesoria en los diferentes procesos
contable que debe presentar una empresa para su funcionamiento en el mercado, hoy en dia
en el Ecuador se han asignado distintos impuestos y diferentes informes contables para llevar
un mejor control sobre la empresa. CONSULTAXLEGAL S.A. tiene como actividad fuerte
el asesoramiento tributario es por esta razon que la empresa asesora tendra siempre contacto
con los clientes que en este caso pueden ser empresas de diferente forma de negocio sean

estas empresas de seguros, empresas industriales, farmacéuticas, importadoras, empresas de
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comidas entre otras; y por ende tendran diferente forma de anélisis, y para eso cada
profesional estd capacitado para desenvolverse en las distintas empresas (ConsultaxLegal,
s.f.).

4.3 Aspectos Técnicos y Generales

ConsultaxLegal S.A. esta ubicada Ciudad de Guayaquil, en la Av. Pedro Menéndez

Gilbert, Ciudad del Rio, Puerto Santa Ana Edificio The Point -Piso 24 oficina 2414

4.3.1 Plano de Ubicacion

0ello P
- E Posa ann
H 11

Hospital alejandro mann

Cafe Atarazanz
Parrilladas Cajape

Hospital de Nifios Dr.
Roberto Gilbert E

@Yhe Point

™
- Wyndham Guayaquil
Unidad Educativa José
Domingo de Santistevan

Hospital Neumologico Iglesia de
Alfredo Valenzuela 2

| S—— —

Figura 6. Ubicacion de la Empresa ConsultaxLegal.
Nota: Tomado de Google Maps.
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4.3.2. Organigrama

ADMINISTRACION
RRHH

compras |

VENTAS |

RDEP |

GERENTE GENERAL

ASESORIA

ASESORES

Figura 7. Organigrama de ConsultaxLegal.

Fuente: ConsultaxLegal

4.4 Mision

Su mision consiste en brindar un servicio de calidad y responsabilidad a todos los

clientes sin diferenciar el nivel econdmico de este y hacer que sus colaboradores se

comprometan totalmente con la compafiia.

4.5 Visién

La vision de la empresa consiste en ser Lideres en la prestacion de servicios

profesionales en las areas de su especializacion, agregando valor a los negocios de sus

clientes.

La empresa para lograr la vision utiliza los mejores recursos humanos y tecnologicos

disponibles orientados a las necesidades de nuestros clientes, gente y comunidad

(ConsultaxLegal, s.f.).
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4.6 Metodologia funcional

Para un mejor funcionamiento la compafiia se adapta de acuerdo con las necesidades
de los clientes, la cual puede ser de tiempo parcial como una labor de supervision o tiempo
completo de equipos de trabajo que prestan el servicio continto en el cliente. ConsultaxLegal
asigna a un Gerente del Proyecto, quien es el responsable directo del servicio al Cliente y es
el representante ante la Gerencia de la Compafiia. Los demas integrantes del equipo asignado
reportan al Gerente del Proyecto.

El equipo de ejecutivos asignados puede ser:

Con personal 100% sugerido y requerido por el cliente.

Con personal 100% calificado por CONSULTAX.

Una combinacion de los dos. (ConsultaxLegal, s.f.)

4.7 Objeto Social

Art. 3.- La prestacion de servicios de asesoria contable, tributaria y financiera. Para
cumplir su objeto social podréa ejecutar actos y contratos permitidos por las leyes ecuatorianas
que tengan relacion con el mismo, e intervenir en la constitucion o el capital ya establecido

de otra compafiia adquiriendo acciones o participaciones sociales.

4.8 Politica empresarial

ConsultaxLegal tiene como politica principal establecer y mantener un Sistema de
Gestion Preventiva en sus instalaciones de trabajo, que la seguridad y Salud de sus
trabajadores, clientes, proveedores y publico en general y el cuidado del medio ambiente sea
su mayor responsabilidad. Eliminando o reduciendo los riesgos laborales que pueden causar

incidentes, accidentes o enfermedades que afecten su normal desenvolvimiento. Cada uno de
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los colaboradores debera alcanzar el més alto nivel en rendimiento y en salud ocupacional,
mediante la capacitacién y mejoramiento continuo.

4.9 Servicios Brindados

Los servicios la cual ConsultaxLegal presta a varias compafiias de los diferentes
sectores de la economia ademas cuenta con profesionales con una gran experiencia en cada
una de sus especializaciones. A través del tiempo hemos ofrecido a nuestros clientes
seguridad y rentabilidad.

Para la empresa el éxito de esta decision estratégica consiste no solo en contar con
personal externo especializado, sino mas bien en contratar un Asesor de Negocios Integral
(ConsultaxLegal, s.f.)

e Consultoria Tributaria

“Tanto correctiva como preventiva, los equipos de consultores tributarios estan
capacitados para ayudarle a Usted y sus Compafiias con los siguientes servicios”
(ConsultaxLegal, s.f.):

v’ Asistencia en Declaracion de Impuestos (IR, IVA, entre otros).

v Evaluacion de Contingencias Fiscales (Sustentacion de Gastos No deducibles
de ser posible).

v Impugnacion de Valores a Pagar.

v’ Asistencia en Requerimiento de Informacion del SRI.

v Elaboraciéon y/o Supervision de Anexos de IVA (Anexo Transaccional) y
Retencion.

v' Cumplimiento tributario personal y corporativo (ConsultaxLegal, s.f.).

85



e Auditoria Interna en Impuestos

Basados en el conocimiento del negocio y de procesos de Administracion de Riesgos,
se asiste a las empresas en la revision fiscal respecto del cumplimiento de las obligaciones
fiscales con el Servicio de Rentas Internas y con otros organismos de control de las

Compaiiias.
e Servicios de contabilidad

Procesamiento de Informacion para la generacion de los Balances Generales y
Estados de Resultados con base a lo dispuesto por las Normas Ecuatorianas de Contabilidad y

Leyes Tributarias vigentes.
e Administracion de Nominas

Elaboracion de Rol de Pagos, Personal Tercerizado, Liquidacién de Beneficios

Sociales

e Patrocinio Legal Tributario
e Instancia Administrativa (SR1/ SENAE):
v Reclamo Administrativos.
v" Recursos de Revision.
e Instancia Jurisdiccional (SRI/ SENAE):
e Juicio de Impugnacion:
* Impugnacion Actas de Determinacion Tributaria.
= Impugnacion Negativa Pago Indebido y/o Exceso.
= Impugnacion Negativa Devolucion IVA Exportadores.

= Por Nulidad.
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= Juicio de Excepcion.
= Penal Aduanero.
= Recurso de Casacion (Corte Nacional de Justicia).
= Recurso de Hecho.
= Acciones Directas:
e Declaracion de Prescripcion de Titulos de Creditos.
e Pago a Consignacion de Créditos Tributarios.
e Nulidad del Procedimiento Coactivo.
e Nulidad del remate o subasta.
e Tramites de Impuestos
Cumplimiento de las disposiciones de la Ley de Régimen Tributario Interno vigente.
e Planeaciones Tributarias.
e Declaracién del Impuesto a la Renta:
v Impuesto renta Compafiias.
v Impuesto Renta Personas Naturales.
v Expatriados.
e Tréamites ante el SRI:
v IVA Exportadores.
v Impuesto a la Renta (Retenciones en la Fuente) Pagos Indebidos y/o en
Exceso.
v’ Autorizacion o Compensacién de IVA.
v’ Bajas de Inventarios.
v’ Bajas de Comprobante de Ventas.
v" Asistencia en Célculos Actuariales.
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v" Consultas Tributarias.
v" Revision de Declaraciones.
v Requerimientos del SRI.
v' Actualizacién impositiva de empresas.
e Estudios de Precios de Transferencia:
v" Preparacion del Informe Integral de Precios de Transferencia.
v' Preparacion del Anexo de Operaciones con partes relacionadas en el
Exterior.
v" Asistencia en la Preparacion de la Informacién a Presentar los
contribuyentes exentos del Régimen de Precios de Transferencia.
e Pagos al Exterior:
v Certificacion de Gastos por Pagos al Exterior.
v" Asistencia en la correcta utilizacion de Convenios para evitar Doble
Tributacion.
Reclamacion e impugnacion
e Servicios Societarios:
v" Asistencia para Tramites de Aumentos de Capital.
v'Asistencia para Tramites de Registro de Accionistas
e Servicios Laborales:
v' Asistencia en la Elaboracion del Reglamento Interno de Trabajo.
v Asistencia en la Elaboracion del Reglamento de Seguridad y Salud
Ocupacional.
v Asistencia en la Elaboracion y Presentacion de Contratos de

Trabajos y Actas de Finiquitos (ConsultaxLegal, s.f.).
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Los tiempos de entrega o elaboracion de los trabajos dependeran del tipo de trabajo
solicitado por el cliente. En el caso de las consultorias o asesorias se realizara de manera
inmediata; es decir que se revisara y elaborara la informacion en un maximo de tres dias en
caso de necesitar mas tiempo se convoca a una reunion con el gerente de proyecto para

coordinar con el cliente.

En el caso de los servicios de contabilidad pueden tomarse todo el mes del periodo
contable o simplemente el tiempo en el que el cliente solicite, dentro de este servicio estan

incluidos los servicios ofrecidos por consultorias.

En el caso de reclamos e impugnacion de impuestos puede tomarse hasta un afio o
mas dependiendo de la cantidad de informacién por procesar o las facilidades que generen las

entidades publicas en responder las peticiones.

4.10 Matriz FODA

Como menciond Codina (2011) en su articulo donde referencié a David F.R:

Una empresa debe tratar de llevar a cabo estrategias que obtengan beneficios de sus
fortalezas internas, aprovechar las oportunidades externas, mitigar las debilidades internas y
evitar o aminorar el impacto de las amenazas externas. En este proceso radica la esencia de la

Gerencia Estratégica.

Por lo tanto, para ConsultaxLegal es de vital importancia conocer los elementos que
encajan en cada cuadrante de esta matriz, una estrategia necesita de bases para ponerla a en

practica.

Este analisis se realizara en dos partes para obtener una mejor relacion de los

cuadrantes; de manera interna y externa:
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Por la parte interna de la compafia se enlisto las fortalezas y debilidades que se

detectaron durante la visita:

Fortalezas:

La empresa esta totalmente comprometida con sus clientes, realizando constantes

seguimientos para no caer en errores que perjudiquen al consumidor.

La movilizacion es de forma urgente si el cliente lo solicita el asesor se traslada a sus

instalaciones.

La empresa posee una cartera de clientes reconocidos, con los que han mantenido

relaciones contractuales por mas de tres afios.

Debilidades:

Poco personal para lograr a tiempo el cumplimiento de las tareas, con los diferentes

clientes.

La mala recepcion del internet y fallas de lineas telefonias impiden tener un mejor

contacto con el cliente.

Los clientes no cumplen a tiempo con la entrega de documentos respectivos, para el

andlisis de la informacion.

La parte externa del analisis se basa en los planos de oportunidades y amenazas

debido a que no son controladas directamente por la compafiia:

Oportunidades:

ConsultaxLegal considera una oportunidad el poder capacitar a gente joven sin nada

de conocimientos para ensefiarles técnicas y del negocio y ética profesional.
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La actualizacién de normativa tributaria y legal por parte de estado genera nuevas

necesidades para los clientes y futuros clientes.

El enfoque empresarial es dirigido a diferentes sectores econdémicos, por lo que abarca

a diferentes niveles de sociedades.
Amenazas

El gran nimero de empresas consultoras que se encuentran en el mismo sector

geogréfico.
Bajos incentivos econdmicos para los colaboradores.
Servicios adicionales que la competencia brinda a las distintas empresas.

4.11 Proceso Actual de la Atencién al Cliente

El proceso de atencidn al cliente es el mismo sea para el area de asesoria como para el
outsourcing contable, la diferencia entre ambos es la informacién requerida; estos servicios
estan basados en la revision de informacién, en su mayoria la informacion es digital lo que

agilita el proceso. El ciclo del servicio consiste en tres fases: inicial, intermedia y final.

Fase inicial
La fase inicial del servicio esta basada en la negociacion entre el gerente y el cliente
donde se trataran temas como: precios, detalle del servicio, encargados y tiempo. Se genera

de acuerdo a lo observado en la Figura 7:
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Tiempo de andlisis
de propuesta del
cliente - negociacion

Reunidn-
presentacién

Aceptacién o firma
del contrato

Figura 8. Fase Inicial del Servicio.
Fuente: ConsultaxLegal

Fase intermedia
En esta fase es practicamente el desarrollo del servicio como tal, cualquiera que sea el

servicio la compafiia lo realizara siguiendo el esquema planteado en la Figura 8:

4 N\ ( )
Requerimiento de Presentacion de
informacién que se CONCLUSIONES DEL observaciones
necesitara para el TRABAIJO. lusi | dli v
desarrollo del trabajo. conclusiones al cliente.
. J \. J
4 ) 4 N\

Revision de la
informacién receptada
sea la requerida.

DESARROLLO DEL
TRABAIJO.

Envio del segundo
requerimiento, en caso
de que falte
informacion.

\ J \ J

INICIO DEL TRABAJO
SOLICITADO POR EL
CLIENTE.

Figura 9. Fase Intermedia del Servicio.
Fuente: ConsultaxLegal.

Fase Final

La fase final del servicio se basa en la recopilacion de las observaciones presentadas
durante la revision plasmadas en un informe detallado de las falencias que se encontraron en
el proceso de revision y las recomendaciones 0 sugerencias para mejorar y no cometer los

mismos errores que podrian ser perjudiciales para los clientes.
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4.12. Analisis de los resultados de las encuestas

La muestra que se utilizd esta compuesta por empresas de diferentes sectores como se

observa en la Figura 10.

Tabla 10.

Actividad Economica de las Empresas Encuestadas

ACTIVIDAD ECONOMICA DE LAS EMPRESAS ENCUESTADAS

INDUSTRIAL 50% 11
COMERCIAL 23% 5
SEGUROS 27% 6
TOTAL ENCUESTADOS 100% 22

i INDUSTRIAL

@ COMERCIAL

u SEGUROS

Figura 10. Actividad Econdmica de las Empresas Encuestadas.

El 50% de los clientes encuestados corresponde por gran mayoria al Sector Industrial,
a continuacién, con el 27% corresponde al sector comercial y por ultimo con un 23%
correspondiente al Sector de seguros, de la ciudad de Guayaquil, este analisis da a notar la

diversificacion de la cartera de clientes que posee ConsultaxLegal.

De las preguntas que se les realizaron a los clientes arrojaron los siguientes resultados:

93



Tabla 11.

Pregunta 1 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

P1. Estan satisfechos con el servicio al cliente proporcionado por ConsultaxLegal.

%
Totalmente de acuerdo 50% 11
De acuerdo 41% 9
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9% 2
En desacuerdo 0% 0
Totalmente en desacuerdo 0% 0
TOTAL ENCUESTADOS 100% 22

0% 0%

m Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo

= Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

m En desacuerdo

E Totalmente en
desacuerdo

Figura 11. Pregunta 1 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

El resultado de esta pregunta arroja el 50% con una totalmente satisfecho del servicio
que proporciona ConsultaxLegal, mientras que el 41% est4 parcialmente de acuerdo con el
servicio que recibe y un 9% de los encuestados se encuentra en un término medio, ni de

acuerdo ni desacuerdo.
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Tabla 12.

Pregunta 2 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

P2. Estan satisfechos con el servicio después de la asesoria proporcionado por
ConsultaxLegal.

%
Totalmente de acuerdo 59%
De acuerdo 36%
Ni de acuerdo, ni |desacuerdo 5%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
TOTAL ENCUESTADOS 100%

13

O O K

22

%

0% 0%

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

i Ni de acuerdo, ni desacuerdo
M En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Figura 12. Pregunta 2 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

Después de haber ejecutado el servicio principal que contrata el cliente viene el

servicio posterior que se basa en cualquier tipo de inquietud, consulta o requerimiento de

urgencia que el cliente solicite. en base a esto el 59% del cliente manifiesta estar totalmente

satisfecho o de acuerdo con el servicio, el 36% de los clientes se encuentra parcialmente

satisfecho o de acuerdo y un 5% de los clientes esta en término medio con el servicio ni de
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acuerdo ni desacuerdo, lo que puede llegar a convertirse en un aspecto negativo para la

compaiiia.

Tabla 13.

Pregunta 3 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

P3. La empresa ConsultaxLegal entiende tus problemas y peticiones.

%
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo, ni desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

TOTAL ENCUESTADOS

55%
45%
0%
0%
0%

100%

12
10

o O O

22

W De acuerdo

™ Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

M En desacuerdo

B Totalmente de acuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Figura 13. Pregunta 3 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

Los resultados dentro de esta pregunta son positivos, debido a que la empresa siempre

trata de mantener satisfecho a sus clientes, el 55% es un grupo de clientes se encuentra muy

satisfechos con la comprension y solucién a problemas. El 45% de los clientes esta solo de

acuerdo, esto quiere decir, que ain hay algo que mejorar, con aquellos clientes.
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Tabla 14.

Pregunta 4 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P4. ConsultaxLegal responde a sus problemas y peticiones lo suficientemente rapido.

%
Definitivamente si 59% 13
Probablemente si 36% 8
Indeciso 5% 1
Probablemente no 0% 0
Definitivamente no 0% 0
TOTAL ENCUESTADOS 100% 22

M Definitivamente si
B Probablemente si
1 Indeciso

M Probablemente no

m Definitivamente no

Figura 14. Pregunta 4 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

El resultado de la pregunta que muestra la Tabla 14. Permite conocer el tiempo que se
demora la compafiia en resolver los problemas y dar soluciones a los clientes. EI 59% de los
clientes se encuentra satisfecho al 100% con el tiempo de respuesta que maneja
ConsultaxLegal mientras que un 36% de los clientes demuestra que aln no hay seguridad de
satisfaccién total en cuanto a los tiempos de entrega. Un equivalente del 5% se encuentra

indeciso con los tiempos de entrega.
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Tabla 15.

Pregunta 5 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

P5. ConsultaxLegal proporciona la atencidn al cliente personalizado que usted necesita.
%

Si 100% 22
No 0% 0
TOTAL ENCUESTADOS 100% 22

mSi

H No

Figura 15. Pregunta 5 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

El 100% de los clientes encuestados, confirma que la compafiia les brinda un servicio

personalizado, de manera que para cada compafiia hay asistencia por parte de un consultor.

Tabla. 16

Pregunta 6 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P6. ConsultaxLegal ofrece la seguridad de sus datos de las transacciones y privacidad.
%

Totalmente de acuerdo 73% 16
De acuerdo 27% 6
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0% 0
En desacuerdo 0% 0
Totalmente en desacuerdo 0% 0

TOTAL ENCUESTADOS 100% 22
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MW Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

= Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

M En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Figura 16. Pregunta 6 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

Segln los resultados obtenidos con esta pregunta un 73% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo en sentirse seguro de la confidencialidad de la informacion que le
entrega a la compafiia, mientras que un 27% esta solamente de acuerdo en cuanto a la
confidencialidad de la informacion, esto significa que este grupo de clientes no se siente
totalmente seguro, pero tampoco demuestra totalidad en desconfianza.

Tabla 17.

Pregunta 7 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P7. ConsultaxLegal es eficiente en sus servicios.

Si 91% 20
No 9% 2
TOTAL ENCUESTADOS 100% 22
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mSi

® No

Figura 17. Pregunta 7 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

Para la mayoria de clientes, la empresa ConsultaxLegal si es eficiente con los
servicios que brinda, con un 91% de respuestas positivas, el 9% de los encuestados restante
da a conocer que la empresa no es eficiente en sus servicios, esto quiere decir que poco a
poco se esta generando clientes que no se encuentran satisfechos con sus servicios, por lo que
habria que mejorar aspectos importantes en la empresa.

Tabla 18.

Pregunta 8 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P8. Esta satisfecho por los valores cobrados por la empresa por sus servicios.

Si 86% 19
No 14% 3
TOTAL ENCUESTADOS 100% 22

mSi

® No

Figura 18. Pregunta 8 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.
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El 86% de los clientes respondié positivamente, a que se encuentran de acuerdo con

los valores cobrados y un 14% no se encuentra satisfechos por los valores cobrados por la

empresa, es decir que los costos son muy altos, a diferencia de los servicios que reciben la

cual hay que mejorar en los servicios.
Tabla 19.

Pregunta 9 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P9. ConsultaxLegal ofrece servicios de alta calidad.

%
Totalmente de acuerdo 59% 13
De acuerdo 36% 8
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 5% 1
En desacuerdo 0% 0
Totalmente en desacuerdo 0% 0
TOTAL ENCUESTADOS 100% 22

M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

= Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

M En desacuerdo

 Totalmente en
desacuerdo

Figura 19. Pregunta 9 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

Con esta pregunta se evaluo si los clientes consideran que el servicio ofrecido por

ConsultaxLegal es de calidad. Un 59% de los encuestados estan totalmente de acuerdo, en

que ConsultaxLegal ofrece servicios de alta calidad, un 36% solo se encuentra de acuerdo en
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que la empresa ofrece servicios de alta calidad y un 5% se encuentra ni de acuerdo ni
desacuerdo, es decir, habra que mejorar la calidad del servicio aun més.
Tabla 20.

Pregunta 10 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P10. Usted como cliente de ConsultaxLegal confia en sus servicios

%
Totalmente de acuerdo 55% 12
De acuerdo 45% 10
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0% 0
En desacuerdo 0% 0
Totalmente en desacuerdo 0% 0
TOTAL ENCUESTADOS 100% 22

M Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

= Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

M En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Figura 20. Pregunta 10 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

El 55% de los clientes estd Totalmente de acuerdo en que confia en los servicios de
ConsultaxLegal y el 45% se encuentra solo de acuerdo, es decir ain no hay un 100% de

confianza en los servicios ofrecidos.
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Tabla 21.

Pregunta 11 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P11. Considera que es una empresa honesta.

Totalmente de acuerdo 68% 15
De acuerdo 23% 5
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 9% 2
En desacuerdo 0% O
Totalmente en desacuerdo 0% O
TOTAL ENCUESTADOS 100% 22
B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
= Ni de acuerdo, ni
desacuerdo
B En desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

Figura 21. Pregunta 11 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

En cuanto a la honestidad que la compariia debe proyectar el 68% de los encuestados
esta totalmente de acuerdo en que es confiable, mientras que un 23% la considera confiable
pero no es su totalidad y por ultimo existe un 9% de los encuestados que se encuentra en un
término medio, no estéa de acuerdo ni desacuerdo.

Tabla 22.

Pregunta 12 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P12. Esta de acuerdo que es una empresa segura.

%

Totalmente de acuerdo 45% 10
De acuerdo 55% 12
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0% 0
En desacuerdo 0% 0
Totalmente en desacuerdo 0% 0
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TOTAL ENCUESTADOS 100%

22

B Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

= Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

M En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Figura 22. Pregunta 12 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

El 45% de los encuestados considera como segura a la empresa estando totalmente de

acuerdo, mientras que un 55% dijo estar solo de acuerdo en la seguridad que ofrece la

compafiia.

Tabla 23.

Pregunta 13 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P13. Cree usted que la empresa actla en relacion a sus intereses.

%
Definitivamente si 59% 13
Probablemente si 36% 8
Indeciso 5% 1
Probablemente no 0% 0
Definitivamente no 0% 0
TOTAL ENCUESTADOS 100% 22
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H Definitivamente si
B Probablemente si
= Indeciso

B Probablemente no

W Definitivamente no

Figura 23. Pregunta 13 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

El 59% de los encuestados indicé que la empresa si actua en relacion a sus intereses,

un 36% indico que probablemente si actua en relacion de los intereses de los clientes lo que

demuestra duda en ellos y el 5% dijo estar indeciso, es decir no saben si la compafiia actla o

no por sus intereses como clientes.

Tabla 24.

Pregunta 14 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P14. Esta de acuerdo que la empresa busca su completa satisfaccion.

%
Totalmente de acuerdo 50%
De acuerdo 45%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 5%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
TOTAL ENCUESTADOS 100%

11
10

o O

22
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MW Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

= Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

M En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Figura 24. Pregunta 14 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

El 50% de los clientes encuestados esta totalmente en que la compafiia busca como
satisfacer a sus clientes, el 45% indico que esta de acuerdo, mientras que un 5% demostrd
indecision.

Tabla 25.

Pregunta 15 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P15. Usted confia en el personal que brinda los servicios de ConsultaxLegal.

%
Definitivamente si 73%
Probablemente si 27%
Indeciso 0%
Probablemente no 0%
Definitivamente no 0%
TOTAL ENCUESTADOS 100%

16

O O oo

22
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l Definitivamente si
B Probablemente si

i Indeciso

B Probablemente no

m Definitivamente no

Figura 25. Pregunta 15 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

El 73% de los clientes encuestados demostré que confia en el personal de la
compariia, mientras que el 27% restante indico que probablemente si confia en el personal de

la compafiia.

Tabla 26.

Pregunta 16 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P16. Cree usted que la relacion entre la calidad y el precio de los servicios son razonables.

Totalmente de acuerdo 55% 12

De acuerdo 41% 9
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 5% 1
En desacuerdo 0% O
Totalmente en desacuerdo 0% O

TOTAL ENCUESTADOS 100% 22
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M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

™ Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

M En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Figura 26. Pregunta 16 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

El 55% de los clientes considera que la relacion entre precio y calidad son razonables

por lo que estan totalmente de acuerdo, el 41% esté de acuerdo y el 5% restante esta indeciso.

Tabla 27.

Pregunta 17 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P17. Considera usted a la empresa como leal.

%
Totalmente de acuerdo 68% 15
De acuerdo 32% 7
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0% 0
En desacuerdo 0% 0
Totalmente en desacuerdo 0% 0
TOTAL ENCUESTADOS 100%0 22

108



M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
™ Ni de acuerdo, ni

desacuerdo

M En desacuerdo

Figura 27. Pregunta 17 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

El 68% de los clientes esta totalmente de acuerdo con que la empresa muestra lealtad

con los clientes, mientras que el 32% de los clientes considera estar de acuerdo con la lealtad

demostrada por ConsultaxLegal.

Tabla 28.

Pregunta 18 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P18. ¢ Con que grado, recomendarian a la compafiia, a sus comparfieros o demas

empresas?
%

Excelente 32% 7
Alto 64% 14
Regular 5% 1
Bajo 0% 0
Nulo 0% 0

TOTAL ENCUESTADOS 100% 22
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M Excelente
H Alto

I Regular
H Bajo

® Nulo

Figura 28. Pregunta 18 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

De las preguntas efectuadas, esta se puede considerar como una clave, debido a que la
buena recomendacion es un factor importante para el crecimiento de la compafiia. EI 64% de
los clientes encuestados considero que si recomendaria a ConsultaxLegal con un nivel alto a
otras compafiias o0 conocidos es decir que lo haran seguido, el 32% dijo recomendarla como
excelente es decir sera constantemente, al 5% restante la consideré que podria recomendarla
regularmente.

Tabla 29.

Pregunta 19 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P19. ¢ Recomendaria los servicios brindado de la empresa ConsultaxLegal?

%
Si 100% 22
No 0% 0
TOTAL ENCUESTADOS 100% 22
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mSi

® No

Figura 29. Pregunta 19 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

En un aspecto positivo el 100% de los encuestados dijo que recomendaria, los
servicios brindados por la compafiia; estos resultados son favorables para la compafiia

Tabla 30.

Pregunta 20 encuesta a clientes de ConsultaxLegal

P20. Tiene usted alglin comentario o recomendacion para la empresa.

%
Si 0% 0
No 100% 22
TOTAL ENCUESTADOS 100% 22

mSi

® No

Figura 30. Pregunta 20 encuesta a clientes de ConsultaxLegal.

Las 22 empresas no tienen ningun tipo de recomendacién, aungue en las entrevistas si
se dieron varias recomendaciones con respecto a los servicios que se brinda, es muy posible
que la entrevistas sean aln mas acertados, ya que se establece una conversacion, y se puede

llegar al fin de un problema.

111



4.13 Resumen

En el presente capitulo se basa en dar a conocer la parte organizacional de la empresa,
la cual estéa dedicada a la a brindar servicios de asesoria y outsourcing contable.

CONSULTAXLEGAL S.A. tiene contacto directo con los clientes que en este caso
pueden ser empresas de diferente forma de negocio sean estas empresas de seguros, empresas
industriales, farmacéuticas, importadoras, empresas de comidas entre otras.

Ademas, se dio a conocer cuéles son los servicios que brinda: a) consultoria
Tributaria; b) Auditoria tributaria interna; c) Servicios de contabilidad; d) Administracion de
Nominas; e) Patrocinio Legal Tributario; f) Tramites de Impuestos; y g) Reclamacion e
impugnacion. Se presenta la matriz FODA con el fin de encontrar las debilidades o amenazas
que se puedan convertir en un factor determinante segun los resultados de las encuestas.

Se plasmd el proceso de atencion al cliente de la empresa desde el inicio hasta el fin
de la entrega el servicio, ademéas se da conocer los resultados que se originaron con el
desarrollo de las encuestas los cuales en su mayoria positivos con 20 preguntas las repuestas
fueron buenas, por lo que igual algunas tuvieron respuestas indecisas que representan a solo
dos empresas del total de la muestra que se analizd, por lo que para mantener esos resultados
positivos las estrategias a recomendar se basaran en las debilidades y amenazas que se
encontraron en FODA.

La empresa en su totalidad y en sus servicios que brinda es bueno, pero no excelente,
la cual se podra evaluar con el siguiente capitulo cuales son los mejores factores que las
empresas competidoras tienen y la cual a la empresa objeto de estudio le haria bien

implementar.
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Capitulo 5: Comparar de forma objetiva a la competencia de la empresa dependiendo
del giro de negocio para encontrar las falencias del servicio.

En el presente capitulo se dara a conocer cuéles son los competidores mas relevantes,
dentro del sector en el que se desenvuelve ConsultaxLegal, para esto se ha definido a cinco
empresas que brindan servicios iguales o parecidos. La competencia provoca que los
consumidores sean cada vez méas exigentes en sus procesos de compra u obtencion del
servicio, la competencia, en una economia de mercado, permite contar con muchas
posibilidades de productos que varian en: a) calidad; b) precio y c) beneficio (Orjela,
Sanchez, & Ramiréz, 2002).

5.1 Principales competidores

Las empresas que se detallaran a continuacion, son identificadas como las principales
competidoras para ConsultaxLegal, segun la informacion indicada por la gerencia general.

Estas empresas son las siguientes:

5.1.1 RP&C Abogados Cia. Ltda.

RP&C Abogados en una empresa que cuenta con oficinas tanto en Quito como en
Guayaquil, permitiendo a sus clientes recibir un servicio caracterizado por una vision global
de negocio, tanto desde el punto de vista legal como tributario, contable y financiero,
generando beneficios y optimizacidn de recursos.

Es una firma reconocida en el Ecuador y la experiencia y conocimientos que han
adquiridos les permiten proporcionar soluciones creativas para problemas singulares y
complejos, con un equipo de profesionales multidisciplinario y altamente especializado. Al
salvaguardar los intereses legales de cada uno de sus clientes, aplican los mas altos estandares
de ética, integridad y juicio profesional con el compromiso de proporcionarles servicios de

clase mundial (RP&C, 2015).
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5.1.1 Servicios
La division Derecho Fiscal cuenta con un amplio nimero de especialistas en los
diferentes tributos y, con la experiencia necesaria para responder a cualquier necesidad de sus

clientes. Entre otros se incluyen los siguientes servicios:

e Derecho tributario

e Derecho Societario

e Derecho Laboral

e Derecho migratorio

e Derecho aduanero

e Derecho contractual civil y comercial
e Propiedad intelectual

e Mediacién y arbitraje

e Precios de transferencia

5.1.2. Equipo profesional.

RP&C Abogados esta formado por un equipo de profesionales multidisciplinario con
talento, de alto desempefio técnico, experiencia y habilidades de comunicacion para entregar

el mejor servicio profesional.

5.1.3. Alianzas Estratégicas

Mantienen alianzas estratégicas con diversas Firmas, lo cual permite a RP&C
Abogados atender los requerimientos de sus clientes, no solo a nivel local sino también

internacional. (RP&C, 2015)
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5.2. Business Advisor Network Buadnet

Business Advisor Network BUADNET S.A. es una Firma de Asesoria orientada a
satisfacer con calidad y experiencia las necesidades de asistencia en el campo de Consultoria

Tributaria, Financiera y Laboral de Compafiias Nacionales y Multinacionales.

5.2.1 Servicios

e Consultoria Tributaria
e Consultoria Financiera
e Servicios Tributarios

e Societaria

5.2.2 Equipo de Trabajo

Cuenta con un equipo de profesionales aptos para prestar su apoyo integral en el
campo tributario, legal, laboral, y societario, con el objeto de que sus clientes cuenten con un
asesoramiento que les ayude en el cumplimiento de sus obligaciones legales. La asesoria se
constituye en un aporte sustancial para el desarrollo empresarial y/o profesional, que tiene
como objetivo poder satisfacer y exceder las expectativas de sus clientes, tomando como base
fundamental las continuas reformas de la normativa legal y tributaria del pais, que hacen

necesario contar con una alianza estratégica que les permita:

o Identificar posibles riesgos y/o contingencias que pudieren originarse por una

interpretacion no adecuada de la normativa, y de esta manera poder dar
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alternativas de solucion que puedan minimizar los riesgos tributarios, asi como
también evitar sanciones onerosas.

e Ejecutar estrategias a corto, mediano y largo plazo, mediante la adopcion de los
aspectos legales y financieros (local e internacional).

e Optimizar la carga impositiva y obtener una mayor rentabilidad que les permita la

consecucion de los objetivos planteados. (Buadnet, S.f.)

5.3. TAX ADVISORIES TAXAD S.A.

Tax Advisories TAXAD S.A. es una empresa ubicada en la ciudad de Guayaquil en
Los Rios 609 entre Quiquis y Primero de Mayo Edificio Orellana Piso 7, Oficina 1; es una
empresa de asesoria y consultoria al igual que las deméas empresas, que se desarrolla en las
areas legal, tributaria, societaria, financiera y contable en la actualidad presta servicios, a un
importante numero de compafiias nacionales de prestigio, que operan en diversos sectores de
la economia, las cuales han depositado su confianza en esta empresa (taxadvisories, s.f.).

5.3.1. Servicios

v Consultoria Legal y Tributaria

v" Revision Tributaria

v Reclamos Administrativos, Tributarios y Aduaneros

v" Planificacién Tributaria

También ofrecen asesorias en:
v" Aspectos Aduaneros
v" Aspectos Societarios
v" Aspectos Laborales

v' Aspectos Mercantiles (Suncreativa, S.f.).
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5.4. Tributum Consultores CIA LTDA

Empresa fundada en 2008 por un equipo multidisciplinario de profesionales, expertos
en consultoria legal, tributaria, financiera, contable y en precios de transferencia, que presta
sus servicios a clientes en Ecuador y el extranjero, mediante sus oficinas de Quito ubicadas
en Av. de los Shyris N34-40 y Republica de El Salvador, Edif. Tapia piso 10, oficina 1002.

El equipo de abogados, profesionales en finanzas, auditoria, contabilidad y economia,
todos enfocados en la asesoria tributaria, empresarial y areas relacionadas complementarias al
mundo corporativo, ha acumulado amplia experiencia en las referidas materias, tanto en el
Ecuador como en el exterior, lo cual constituye el principal activo de la Firma, asi como la
garantia de los servicios que presta.

TRIBUTUM CONSULTORES CIA. LTDA.es una empresa dindmica Yy
vanguardista, conformada por jévenes profesionales de alto nivel, ofreciendo servicios
integrales de asesoria legal, tributaria y contable.

5.4.1 Servicios

La asesoria proporcionada por Tributum Consultores constituye un apoyo corporativo
fundamental, que tiene como fin satisfacer los requerimientos y expectativas de sus clientes,
tomando en cuenta que las continuas reformas a la normativa legal y tributaria del pais, hacen
necesaria la asistencia de un socio estratégico que permita:

o Establecer estrategias a corto, mediano y largo plazo, que involucren los aspectos

legales tributarios (internacionales y locales), contables y financieros.

o Identificar eventuales riesgos y/o contingentes generados por la inadecuada

interpretacion de la normativa, e implementar las soluciones mas idoneas, de tal forma
que se minimicen los riesgos tributarios, asi como se evite la imposicion de onerosas

sanciones.
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Optimizar la carga impositiva y, en consecuencia, obtener mayor rentabilidad y

dividendos para los accionistas 0 socios.

Para conseguir estos objetivos en sus clientes, han desarrollado un catalogo de servicios

adaptable a las necesidades de empresas de las mas diversas industrias:

v

v

Consultoria Legal, Laboral y Societaria
Diagndstico Tributario

Tributacion Internacional

Cumplimiento de Obligaciones Tributarias
Precios de Transferencia

Planificacion Fiscal

Actualizacion Tributaria (Metamorf, 2014)

5.5. Moore Stephens Profile CIA LTDA

MOORE STEPHENS PROFILE CIA LTDA son un equipo de profesionales

multidisciplinarios ubicados en la ciudad de Guayaquil en Av. Francisco de Orellana y

Miguel H. Alcivar, Centro Empresarial Las Camaras, Torre de oficinas, Of. 401 y 502 y que

ponen a disposicion de sus clientes mas de catorce afios de experiencia, brindan asesoria

integral e innovadora con bases de excelencia y generacién de valor agregado, proporcionan

soluciones oportunas a las necesidades y requerimientos empresariales de sus clientes. La

experiencia y profesionalismo que poseen lleva a realizar una gestién ética, responsable y

transparente, generando credibilidad, confianza y relaciones a largo plazo con sus clientes.

Empez6 desde el afio 1996 bajo el enfoque de generar valor comercial y soluciones

oportunas a las necesidades y requerimientos empresariales de sus clientes, poniendo a su

disposicidn veinte afios de experiencia brindando asesoria integral e innovadora con bases de

excelencia y generacion de valor agregado.
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Desde el afio 2002, son miembros de Moore Stephens International Limited, una red
mundial con sede en Londres, fundada en 1907, en la actualidad se encuentra entre las 10
firmas mas importantes del mundo la cual la hace una empresa ain mas competitiva en el
mercado.

Cuenta con mas de 2.727 socios; 299 miembros entre firmas independientes de
consultores, auditores y corresponsales; 657 oficinas en 106 paises; y, un total de 27.613
profesionales multidisciplinarios, que brindan la cobertura mundial requerida por el universo

empresarial (moorestephens, s.f.).

5.5.1. Servicios.

Auditoria. -

Moore Stephens Auditoria, es la Unidad de Negocio que brinda servicios de Auditoria
Externa, cuenta con la inscripcion en la Superintendencia de Bancos.

Los servicios incluyen:

v"Auditoria externa

v Implementacion en NIIFS

v" Procedimientos previamente acordados

v" Auditoria de Sistemas

v" Legal Tributario

v" Precios de Transferencia

v’ Tributario Contable (Stephens, S.f)
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5.6 Matriz Perfil de Competidores

Tabla 31. Matriz Perfil de Competidores

COMPETIDRORES

FACTORES PESO | ConsultaxLegal SA. | RP&C Alj"t%%"f‘dos Cia. ,\Bl:tf,'v o éﬁ;ésr?ert TA)T( AA)?XI;SS?AR" ES CONEIFJ:;II_'LI%JEI\Q CIA QAR%(I):TLEESSZ— FAP'CES'E\
Puntuacion Ponderacion | Puntuacion Ponderacion | Puntuacion Ponderacion | Puntuacion Ponderacion | Puntuacion Ponderacion | Puntuacién Ponderacion
Solidez 0.05|g 0.4 8 0.4 9 0.45 7 0.35 8 0.4 7 0.35
Ventaja Competitiva 0.08 |7 0.56 8 0.64 9 0.72 8 0.64 7 0.56 8 0.64
Precios 0.02|8 0.16 9 0.18 8 0.16 8 0.16 8 0.16 8 0.16
Valor Agregado 0.05|9 0.45 9 0.45 8 0.4 7 0.35 8 0.4 7 0.35
Servicios que brinda 018 0.8 9 0.9 9 0.9 8 0.8 9 0.9 7 0.7
Calidad 028 1.6 9 1.8 9 1.8 8 1.6 9 1.8 38 1.6
Tecnologia 016 0.6 8 0.8 9 0.9 7 0.7 9 0.9 7 0.7
Capacitaciones 018 0.8 9 0.9 8 0.8 8 0.8 9 0.9 38 0.8
Be”eer‘;'];'l‘;;daég los 018 08 8 08 8 0.8 8 0.8 9 0.9 o 08
Confianza 019 0.9 9 0.9 9 0.9 8 0.8 9 0.9 0.8
Satisfaccion 0.1|8 0.8 9 0.9 8 0.8 8 0.8 9 0.9 0.8
1.00 7.87 8.67 8.63 /8 8.72 7.7

120




5.6.1. Explicacion de la Matriz

Con respecto a los resultados generados de la matriz comparativa de la Tabla 31., la
empresa Tributum Consultores CIA LTDA, es la empresa que tiene una calificacion alta con
8,72, seguido de RP&C Abogados CIA LTDA con 8,67, seguida de Business Advisories
8,63, TAXAD S.A. con 7,80, seguida con ConsultaxLegal con 7,87 y por ultimo Moree
Stephens Profile CIA LTDA con 7,7; quiere decir que la empresa ConsultaxLegal se ubica en
el quinto lugar entre los competidores pero la calificacion no significa que sea baja, sino méas
bien que existen ciertas falencias que se pueden corregir.

Y como se puede apreciar las presentes empresas competidoras brindan los mismos
servicios, ademas que estas empresas tienen implementado mejor tecnologia para el manejo
contable y tributario. Ademas, en la matriz se refleja la baja puntuacion en la parte
tecnoldgica de la empresa, ya sea por el no uso de sistemas que apoyen el trabajo del
empleado, y las fallas de comunicacion que la empresa tiene con los clientes.

5.7 Resumen

En este trabajo de investigacion era necesario saber cuales son los competidores, bajo
la perspectiva del gerente son las siguientes: a) RP&C abogados Cia. Ltda.; b) Business
Advisor Network Buadnet; ¢) Tax Advisories TAXAD S.A.; d) Tributum Consultores CIA
LTDA,; y e) Moore Stephens Profile CIA LTDA.

Las Cinco empresas fueron llamadas y dependiendo de los factores que se evaluaron
en especial los factores que se evaluaron como la confianza, satisfaccion al cliente y
recomendacion.

ConsultaxLegal obtuvo una puntuacion baja a diferencia de las deméas empresas, esto

quiere decir, que la empresa, debera realizar algunas mejoras dentro de sus procesos.
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El fin de realizar la matriz fue tratar de verificar cuales son los factores que la empresa
ConsultaxLegal, no tiene bien establecidas dentro de la empresa, con el fin de verificar e
implementar distintas estrategias a diferencia de las debilidades a la cual también se les

implementara estrategias como se vera a continuacion el siguiente capitulo.
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Capitulo 6: Disefiar una estrategia basada en las fortalezas que posee la empresa
comparada con otras del mercado en que se desenvuelve, para mejorar la satisfaccion
del cliente.

Al momento de conseguir clientes, se puede emplear varias estrategias para mantener
a los que se poseen, debido a que cuesta menos mantenerlos que recuperar aquellos que se
han perdido. Esa es una tarea que conlleva un gran esfuerzo y un alto coste y ademas no
siempre se consigue, es por eso que la orientacién al cliente se basa en poner en préctica
mecanismos para atender y resolver todas las falencias que puedan plantearse, y asi evitar que
los clientes pierdan la confianza en la empresa y se vayan con la competencia (Pastrana,
2010).

Se puede decir que la capacidad de personalizacion de productos y servicios siempre
ha sido un elemento de competencia empresarial, aunque esto pueda provocar un sobreprecio
en los pagos; ademas se recalca en algunas investigaciones que no solo se debe estandarizar
procesos, si no también personalizar, esta tendencia tiene importantes implicaciones en el
mundo de los servicios.

Al momento de realizar algln tipo de disefio o dar a conocer la propuesta, la empresa
debe permitirse innovar tanto en su tecnologia como en sus procesos, estandarizar y ademas
personalizar el servicio de ayuda a conseguir la fidelizacion del cliente (Eguilaz & Ruiz,
2014).

6.1. Aspectos importantes de la propuesta.

Segun los resultados generados en las encuestas a los clientes de ConsultaxLegal
demostraron que los indices de atencion al cliente eran muy buenos, apenas existia un indice
muy bajo de indecision que representaban a dos clientes. El enfoque de las propuestas estara

basado en las debilidades y amenazas que contiene el FODA de la compaiiia, segun la
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informacion recopilada durante la visita a las instalaciones, se pudo constatar que necesitan
cambios internos para mantener o elevar el nivel de calidad y confianza en la prestacion del
servicio. Estos factores se generan directamente por el contacto directo que tienen los
consultores o asesores con los clientes, por lo consiguiente lo ideal para la compafiia sera
mantener en un buen ambiente emocional y laboral al cliente interno es decir, a los
colaboradores.

6.2. Planteamiento de las propuestas

Para la presente investigacion realizaremos distintas propuestas, que puedan aportar al
fortalecimiento de la atencion al cliente en la empresa, ya que segun las encuestas el servicio
que brinda es alto, aunque adn falta una total satisfaccion por parte de todos los clientes, por
lo que se decidi6 tomar en cuenta las debilidades que la empresa posee.

6.2.1. Primera Propuesta de mejoramiento.

La primera estrategia de mejoramiento para la empresa, serd la implementacion de
nueva tecnologia para un mayor alcance y mejor contacto con el cliente, con referente a las
encuestas hay que realizar mejoras en los servicios que la empresa brinda, aunque sean estos
muy pocas de la empresas cliente no estan completamente satisfechos, el cliente interno es
decir el empleado maneja todos los documentos y tiene un contacto ain mas directo con el
cliente, encuentra diferentes problemas, que provoca que haya descontentos e inconformidad
por parte de los empleados, lo que podria generar pérdida de clientes.

Esta propuesta debe llevarse a cabo en el personal de la empresa ConsultaxLegal, para
ayudar a las mejoras en los servicios que brinda, y lograr una captacion de clientes.

Entonces la propuesta consta de la implementacion de nueva tecnologia en redes y un
sistema para manipular e ingresar la informacion necesaria para que ayude con los resultados

necesarios para los distintos servicios.
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6.2.2. Segunda Propuesta de mejoramiento

La segunda propuesta de mejoramiento estd basada en la capacitacion de los
colaboradores y organizacion del sistema de como se atiende al cliente tomando en
consideracion los siguientes pasos:

e Entrenar a los asesores; esto se puede conseguir llevando a las asesorias al
personal nuevo junto con el supervisor y de esa manera mientras se realiza el
trabajo de campo la persona que se esta entrenando va tomando apuntes y
observa como se desarrolla.

e Asignar asesorias; una vez listos los asesores ya se les pueden asignar clientes
para que realicen el trabajo de campo y asi el cliente tendra un asesor con
quien respaldarse.

e Capacitar a cada uno de los asesores especializandolo en el sector o actividad
de empresa que le hayan asignado para mantener una fuerte relacion entre
conocimientos y trabajo. También se puede utilizar herramientas como los
cursos o capacitaciones relacionados a los clientes que maneja tales como:
cursos de seguros, contabilidad de costos, contabilidad para empresas de

servicios entre otros

Con esta propuesta de especializacion se busca mejorar la atencidn al cliente y hacer
que el colaborador se sienta mas confiado de sus conocimientos, de esta manera generara
mayor confianza con el cliente y se reorganizaran los trabajos asignandoles a personas que
estén capacitadas. Una vez que se encuentre totalmente capacitado y especializado debera

cumplir con la obligacion de compartir sus conocimientos con sus comparneros.
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6.2.3. Tercera Propuesta de mejoramiento.

La tercera propuesta se esta basada en un factor muy conocido en el mundo laboral; la

motivacion. Segun la informacion recopilada, los colaboradores de la compafiia no se siente

motivado cuando se encuentra bajo presidn, circunstancia que se repite continuamente debido

al tipo de actividad de la empresa, esto hace que muchas veces se alarguen los horarios

laborales a mas de 8 horas como lo indica la ley, existen dias en los que no alcanzan a darse

tiempo de tomar la hora del almuerzo debido a que tienen como objetivo cumplir con la

satisfaccion y necesidades de los clientes.

Como un plan motivacional se propone:

a)

b)

d)

Otorgar bonos de productividad cuando se encuentran en los meses en
la carga laboral aumenta méas de lo normal y obliga a los colaboradores
a doblar su jornada de trabajo, de esta manera lo haran pensando en el
cliente y en el beneficio que obtendran por cumplir metas.

Enviar a los colaboradores a capacitaciones de cémo manejar la ira, el
estrés y demas factores que lo hagan sentir que estd a punto de colapsar
para que encuentre una forma de relajacion mientras hace su trabajo.
Generar el facil acceso de solicitud de alimentacién en el caso en el
que los colaboradores trabajan méas de las horas indicadas en la jornada
laboral para que se sienta a gusto y pueda concluir su trabajo.

Elegir al empleado del mes, para esto se tomard como consideracion
quien llegue temprano a oficina, cumpla con las metas propuestas en

menos tiempo del indicado y genere un clima laboral méas agradable.
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e) Aumento salarial o hacer el esfuerzo para mantener econémicamente
feliz a quienes demuestren que han crecido laboral y profesionalmente

y de esta manera evitar que se vean tentados por otras compafiias.

6.3. Beneficios

Los beneficios de poder implementar estas mejoras, se veran reflejados en los
resultados con los clientes directamente. ElI ambiente o clina laboral se tornard més ameno
con la finalidad de hacer que ir a trabajar no sea solo por obligacion sino también por gusto o
amor al trabajo. Un colaborador afianzado a la compafiia de donde trabaja generard mejores
resultados que uno que trabaja solo por obligacion.

6.4. Planes de Recursos

6.4.1 Plan De Recursos Humanos

En el plan de recursos humanos no seré necesario contratar nuevo personal
porque ya existe el personal suficiente dentro de CONSULTAXLEGAL S.A. con
el cual se puede cubrir la atencion al cliente. Actualmente existen cuatro personas
para asesorias, para outsourcing cinco personas mas los cuales para el volumen de
clientes coordinando con las fechas de asesorias y vencimientos si abastecen la

atencion.

6.4.2 Plan de recursos materiales
Los recursos materiales son asignados a cada asesor desde el momento en que se lo
contrata, Los recursos son:
e Una computadora portéatil(laptop)

e Boucher (para el pago de taxi)
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e Informacién en digital de las leyes, normativa y resoluciones vigentes para la

correcta aplicacion.

6.4.3 Plan de recursos Econémicos-Financieros
Para la ejecucion de estas estrategias serd necesario incrementar diferentes
recursos para los colaboradores:

e Vales de caja con un monto maximo establecido por la gerencia, que permitan
sustentar los gatos en alimentacion que necesiten los colaboradores cuando se
generen las largas jornadas de trabajos.

e  Establecer un monto fijo de manera anual para capacitaciones del personal
que le permitan mantenerse actualizado y debidamente capacitado.

e Establecer una provision para los bonos de productividad, de manera que
cuando llegue el o los meses en que los niveles de trabajo son elevados no
afecte a los resultados de la compafiia.

e Compra de nuevas maquinas para aquellos colaboradores que tienen
problemas con las suyas en este caso de las nueve personas que forman el

grupo existen cuatro que necesitan un cambio urgente.

La inversion para la implementacion de estas estrategias es la siguiente:

Tabla 32.

Inversion para estrategias

NUMERO DE
VALOR U. EMPLEADOS MENSUAL ANUAL
VALES DE CAJA $ 25,00 9 $  22500| $ 2.700,00
CAPACITACIONES - 10 - $ 2.000,00
MAQUINAS (LAPTOPS
NUEVAS) $ 700,00 4 $ 2.800,00
TOTAL| $ 7.500,00
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Para conseguir estas mejoras se necesitara de esta pequefia inversion al afio, las
inversiones en materiales como lo son el caso de las maquinas no necesariamente deben ser
cada afio. De la gerencia dependera netamente que monto econdmico establecer para los
bonos de productividad que pueden ofrecer.

6.5 Resumen

El ultimo capitulo detalla cudles seran la propuesta de fortalecimiento para la
empresa, a partir de las debilidades de las empresas, con el fin poder superar, la puntuacién
obtenida solucionando los problemas internos de la empresa, tanto como en la matriz de los
competidores al igual que el FODA dan a conocer el problema tecnolégico sobre la empresa.

Para la empresa sera de beneficioso la aplicacién de nuevas estrategias que le
permitan fortalecer y conseguir las metas organizacionales.

Para cada propuesta es necesario establecer los valores financieros de cuanto podria
costarle al empresario, la implementacion de las estrategias, son tres estrategias que se han
dado a conocer y en el capitulo se detalla la descripcién de cada uno de ellos.

La primera estrategia de mejoramiento para la empresa, es la implementacion de
nueva tecnologia para un mayor alcance y mejor contacto con el cliente.

La segunda, estd basada en la capacitacion de los colaboradores y organizacion del
sistema de como se atiende al cliente.

La tercera propuesta refiere a un factor muy conocido en el mundo laboral; la
motivacion.

El poder capacitar y motivar e implementar tecnologia puede lograr que la empresa
Ilegue aumentar la productividad, ademas esta va de la mano con la calidad, y lograr que la
satisfaccion no solo se enfoque hacia el cliente externo, sino al cliente interno que en este

caso serian los empleados, implementarlas podria agregarle valor a la empresa y lograria ser
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aun mas competitiva dentro del mercado en el que se desenvuelve ya que es por la calidad de

un servicio dependerd el éxito o fracaso de una compaiiia.

130



Conclusiones

La empresa ya lleva algunos afios en el mercado brindado sus servicios de
contabilidad y tributarios, y tiene una muy buena cartera de clientes importantes, es la
primera vez que se realiza una evaluacion a los clientes, para conocer si la empresa estaba
fallando o los colaboradores. Con este andlisis se conocio que la compafiia mantiene una
buena relacién con los clientes externos de manera que el cliente interno hace todo lo que este
a su alcance para complacerlos y mantener las buenas relaciones con los clientes, pero el
problema no se encuentra con los consumidores sino mas bien con los colaboradores, debido
a que segun la informacion recopilada cuando se visitd las instalaciones, ellos ayudaron a
descubrir debilidades y amenazas que posee la compafiia, que sin duda alguna pueden ser
manejables a corto plazo pero no a un largo plazo. Al no corregir dichas falencias podrian
generar errores, descontentos o insatisfaccion con el cliente por ser el colaborador quien se
esfuerza en mantener la buena relacion.

Los servicios que ConsultaxLegal brinda, son servicios que requieren de revision
paciente y conocimientos solidos porque un error podria desencadenar valiosas pérdidas para
la compafiia y no solo la del cliente sino también la imagen compafiia.

Ademas, con la presente investigacion se pudo evaluar que la empresa debe
encaminarse hacia el camino del éxito en la calidad de un servicio, al realizar las distintas
encuestas como resultado se pudo observar, que la compafiia si se encarga de lograr que sus
clientes se encuentren satisfechos con el trabajo que realizan, la mayoria de las empresas
dieron resultados positivos, y un porcentaje menor dio a conocer que algunas empresas no
estaban del todo satisfechas tan solo representaban dos empresas del total de la muestra, eso
quiere decir que hay empresas a las cuales aun no se llega del todo con el servicio brindado,

es por esto que la estrategias se basaron en fortalecer a la empresa, en mejorar la calidad en la
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atencion de los clientes, para fidelizar a los que ya forman parte de la cartera de clientes y a
partir eso, buscar agrandar esta cartera de clientes con la recomendacién por parte de sus
clientes, ya que son ellos los encargados de darle la reputacion a la compafiia.

A través de teorias y conceptos se ha logrado evidenciar sobre la calidad de un
servicio y lo importante que es para aumentar la rentabilidad de una compafiia, y de igual
manera ayuda a la productividad, es por esto que los empleados son la parte primordial al

generar ingresos Y la satisfaccion del cliente.
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Recomendaciones

Exigir la entrega de los documentos necesarios para la realizacion del proyecto de
titulacion con tiempo.

Escuchar la voz del cliente interno y tratar de complacer lo que mas se pueda, para
mantener el ambiente del buen servicio.

Tener conocimientos contables y tributarios segun el sector a la cual brinden
servicios, con el fin de cumplir con las expectativas del cliente, es decir tener los
conocimientos basicos y necesarios.

Considerar que los colaboradores son el motor generador de ingresos en cualquier
compafiia, por lo que se debe tratar de conseguir que los factores de motivaciéon como de
higiene, como mencion6 Herzberg, sean obtenidos.

El almacenamiento de la informacion nueva o que haya modificada de cada
computador, se sincronice automaticamente al conectarse a una red; es decir que el
almacenamiento sea directo en la nube que la empresa haya adquirido y asi evitar la
utilizacion de memorias externas cada vez que se quiera realizar un respaldo de la
informacion. Este almacenamiento se puede convertir en informacion publica para los
diferentes asesores y de esta manera se agilita la respuesta a los clientes.

Ademas, seria el uso de uniformes, por parte de la empresa, ya que la solidez de una
empresa, se refleja no solo en el tiempo en la cual ha estado establecida, sino también del
profesionalismo que cada uno de los empleados demuestra, y la seriedad que la compafiia

dese reflejar ante los clientes y posibles clientes.
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