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RESUMEN

El trabajo de investigacion que desarrollado tuvo como finalidad investigar el
“Estudio de la Atencion al Cliente a Fin de Mejorar la Imagen Institucional Para el
Crecimiento de TVN Canal 9 de la Ciudad de Ibarra’. La atencién es un proceso
encaminado a la consecucion de satisfaccion total de los requerimientos vy
necesidades de los clientes. La presente investigacion se realizd en las instalaciones
del Canal, asi como también a un porcentaje de usuarios del mismo, con el objetivo
de conocer la cultura organizacional y determinar los factores que influyen en la
atencion a los usuarios por parte de los empleados de TVN y proponer un manual de
procesos a la institucion para que pueda minimizar los problemas que enfrenta el
Canal, como es la falta de cortesia, amabilidad, orientacién y agilidad en la
informacion que brindan al cliente, falta de un sistema de turno y carencia en la
gestion que permita evaluar al personal y capacitar para la actualizacion de
conocimientos sobre la atencion al cliente. Todas estas equivocaciones han
ocasionado resultados negativos siendo necesario reforzar todos estos aspectos para
que la imagen institucional se refleje en un buen raiting de sintonia. El contenido de
la investigacion se baso en la compilacién de todo tipo de informacion confiable, lo
que me sirvio para elaborar la propuesta que en este caso es un manual de procesos de
atencion al cliente que describe la importancia de conocer cuales son las expectativas
de los clientes y como cumplir con ellas para lograr obtener clientes satisfechos y
fieles con el Canal. Los métodos y técnicas de investigacion ayudaron a concluir este
trabajo de grado, lo que llevo a conclusiones y recomendaciones con la finalidad de
que sean aplicadas por el personal del canal y esto permita mejorar imagen de TVN

canal 9 de la ciudad de Ibarra.
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SUMMARY

The investigation work that developed he/she had as purpose to investigate the
“Estudio from the Attention to the Client in order to Improve the Institutional Image
For the Growth of TVN Channel 9 of the City of Ibarra™. The attention is a process
guided to the attainment of total satisfaction of the requirements and the clients'
necessities. The present investigation was carried out in the facilities of the Channel,
as well as to a percentage of users of the same one, with the objective of to know the
organizational culture and to determine the factors that influence in the attention to
the users on the part of the employees of TVN and to propose a manual of processes
to the institution so that it can minimize the problems that it faces the Channel, like it
is the courtesy lack, kindness, orientation and agility in the information that you/they
offer to the client, it lacks of a shift system and lack in the administration that allows
to evaluate the personnel and to qualify for the upgrade of knowledge on the attention
to the client. All these mistakes have caused negative results being necessary to
reinforce all these aspects so that the institutional image is reflected in a good syntony
raiting. The content of the investigation was based on the compilation of all type of
reliable information, what was good me to elaborate the proposal that in this case it is
a manual of processes of attention to the client that describes the importance of
knowing which the expectations of the clients are and how to fulfill them to be able to
obtain satisfied and faithful clients with the Channel. The methods and technical of
investigation they helped to conclude this grade work, what took to conclusions and
recommendations with the purpose that they are applied by the personnel of the

channel and this allows to improve image of TVN channel 9 of the city of Ibarra.
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INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo tuvo como propoésito principal determinar las
falencias en la atencion al cliente para que luego de que se determinen las causas que
lo han originado se pueda disefiar un manual de procesos de atencion al cliente para
mejorar la imagen institucional en TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra. El trabajo de
grado, el cual contiene los siguientes capitulos:

En el capitulo I: El problema de Investigacion. Antecedentes, planteamiento del
problema, formulacion del problema, delimitacion, objetivo general, objetivos
especificos, justificacion, factibilidad.

Capitulo 11, corresponde al Marco Teorico, que permite aclarar y presentar la
contextualizacion teorica de las variables estudiadas.

Capitulo 1ll, describe el marco metodolégico cumplido en el proceso de
investigacion, los métodos, las técnicas e instrumentos asi como la determinacion de
la poblacion de estudio.

Capitulo 1V, se hace el analisis y procesamiento de los resultados de la informacion
obtenida mediante la aplicacion de los instrumentos.

Capitulo V, define las conclusiones y elabora las debidas conclusiones y
recomendaciones de la investigacion.

Capitulo VI, es la Propuesta Alternativa de Solucion. Su importancia, el
planteamiento de los objetivos, la justificacion, desarrollo de la propuesta, donde se
redacta las politicas y estrategias que se debe implementar TVN canal 9 de la ciudad

de Ibarra.
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CAPITULO I

1.- EL PROBLEMA

1.1.- Antecedentes

Las sociedades progresan; la tecnologia, ciencia y cultura tienen caracteristicas
cada vez diferentes, de igual manera las formas de comunicacién cuentan con
medios de mayor precision y cobertura puesto que la ciencia y la tecnologia le
proveen de un sofisticado sistema que le facilita la emision de mensajes, por lo
que la rapidez y dramatismo con que los medios de comunicacion colectiva se han
incorporado en nuestra realidad, medios que difunden infinidad de mensajes de
diferente emisor, tema, canales, entre otros., por lo que se reconoce que los
medios de comunicacion y de manera preferente, la television, logra impactar en

el ser humano con mayor precision que otros canales de comunicacion.

Frente a la television y al complejo sistema informativo es dificil que el
televidente adopte una actitud serena o se mantenga en un mundo estéatico; se dice
que el televidente se desarraiga por completo quedando a merced de las

novedades o estimulos de la television incorporando nuevos conocimientos.

La importancia de la television en el proceso de socializacion estan relacionadas
con la calidad de programas educativos, informativos y de entretenimientos que
transmite, ademas de las publicidades que influyen en los habitos de consumo de
la poblacion; esta “potencia” comunicativa que tiene la television se reconoce que
no es muy bien aprovechada, una manera de ofrecer un mejor servicio y de
dinamizar los recursos televisivos es educar y difundir a la poblacion sobre

aspectos educativos, sociales, cientificos, culturales.



Frente a este mercado que demanda servicios de un medio televisivo y sin una
oferta local; en la ciudad de Ibarra provincia de Imbabura, el 1 de junio de 1999
nace la iniciativa por parte la Curia Diocesana y Luis Mejia Montesdeoca de
crear un medio de comunicacion televisivo. Este proyecto conjunto se lo realizo

con un crédito reembolsable otorgado por la CAF.

Este medio de comunicacion esta adecuado con equipos de tecnologia de punta
tomando en cuenta de que los canales nacionales por estar muy distantes no
pueden difundir diariamente el acontecer local y del norte del pais, de alli la
necesidad de crear un medio de comunicacion televisivo, da cobertura desde el

norte de Pichincha hasta el sur del Carchi.

TVN nacié con una doble propuesta: ser el primer canal Latinoamericano
dedicado a la educacion catdlica y ser un canal vinculado a los procesos sociales.
Al menos en el proyecto de creacion del canal constan esos objetivos. Como es
obvio la programacion del canal debia estar disefiada para responder estos
objetivos, cosa que no ha sucedido. Explicaciones hay que justifican este inicial
incumplimiento de los objetivos. Pero una de ellas es la que responde al problema:

una programacion gue identifique a la audiencia.

1.2.- Planteamiento del Problema

En TVN Canal 9 se observd un limitado interés por parte de los gerentes de
capacitar y crear nuevas propuestas para este trabajo, dando como resultado el
descuido de uno de los aspectos méas importantes: la atencion al cliente y por

ende el descontento del cliente.

Otro problema es que al no existir politicas de atenciéon a los usuarios no se

conozca como, cuando y de qué manera se atiende con eficiencia y calidez.



La atencion al cliente no es la adecuada ya que no existe el personal suficiente
destinado a cada area permitiendo el incumplimiento de las tareas a ellas
encomendadas, ademas existe una despreocupacion por parte de los empleados en

identificarse con los objetivos del canal.

Inadecuada distribucion de personal y de funciones, genera problemas como:
incomprension entre colaboradores dentro del departamento, desintegracion,
rivalidad, falta de compafierismo y hasta conflictos generados por falta de
amistad, generando un ambiente tenso dentro de la empresa que altera el principio
de comunicacion que a veces se refleja en la comunicacion externa.

1.3- Formulacion del problema

Del andlisis descrito se formula el siguiente problema de investigacion:

¢De qué manera incide la atencion al cliente en la imagen institucional para el

crecimiento de TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra?.

1.4.- Delimitacion

Unidades de observacion

Funcionarios de TVN canal 9 a empresas publicas y privadas de los cantones
Ibarra, Antonio Ante, Cotacachi, Otavalo, Pimampiro y Urcuqui que pautan y
promocionan sus empresas en el Canal; empleados del Canal y Televidentes de
los cantones antes indicados.

Delimitacion Temporal

La presente investigacion se realizé desde octubre del 2011 hasta abril del 2012.



Delimitacion Espacial

La investigacion se realizé en las instalaciones de TVN Canal 9 de la ciudad de

Ibarra ubicado en las calles Flores y Jaime Rivadeneira.

1.5.- OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar cémo incide la atencion al cliente en la imagen institucional que

permita el crecimiento de TVN Canal 9 de la ciudad de Ibarra.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar la satisfaccion del cliente al solicitar los servicios que presta
TVN Canal 9.

¢ Identificar como la atencion al usuario afecta a la imagen institucional de
TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra.

e Proponer alternativas de atenciéon al usuario mediante el disefio de un

manual de procesos de atencion.

Socializar el manual

1.6.- Justificacion

Desde la perspectiva de que la television en la provincia estd iniciandose;
relativamente tiene pocos afios de servicio y la colectividad demuestra gran
aceptaciéon a un canal que proporciona informacion sobre los diversos

acontecimientos que ocurren a nivel local, a mas de una excelente oportunidad



para que las organizaciones publiciten los bienes y servicios que ofertan; sin
embargo no ha logrado alcanzar raiting que logran otros canales nacionales; es
decir, el servicio no responde a las expectativas del cliente-televidente, por lo que,
se determina la importancia que tiene el presente andlisis sobre el modelo de
atencion al cliente de TVN canal 9 ; por lo tanto la intencion fundamental es

proponer un modelo de gestion que ayude en la comunicacion externa del canal.

En la provincia de Imbabura no se ha logrado un impacto significativo del canal
de television; tanto el sector productivo como televidente consideran que el canal
no llena las expectativas. El cliente por su lado expresa que no encuentra una
atencion preferente por funcionarios del canal y que a su vez, expresa que sus
inquietudes no son aclaradas y que hay imprecision en la calidad de servicios que

ofrece, no garantiza al cliente que sus necesidades van a ser satisfechas.

Estos antecedentes justificaron el desarrollo de la presente investigacion, que se
realizd para identificar los factores que inciden en la calidad de atencion al cliente

y la motivacion que genera la demanda de servicios y la atencion del televidente.

Alcanzar el mejor de los resultados es el interés de la investigadora, para el efecto
se recopild informacion de profesionales, personal del nivel gerencial,
administrativo y operativo de  TVN canal 9, informacion que se analiz6 para
emitir resultados sobre las caracteristicas de la problematica, fundamentandose en
los conocimientos adquiridos en el proceso de investigacion bibliogréafica,
documental y virtual; analisis que favorecera la emision de conclusiones y
recomendaciones, que permitan a su vez visionar las necesidades y caracteristicas

de un manual de atencién al cliente.



1.7.- Factibilidad

Para el efecto se contd con los recursos econémicos necesarios, en razén

de que el tema no es oneroso Y esta al alcance de la investigadora.

El tema que se traté corresponde a los alineamientos de investigacion y
también de la carrera de secretariado ejecutivo en espafiol de la FECYT, para

graduarse de licenciada.

Ademas es un trabajo que aparte de colaborar con el canal, aporta de forma
directa al personal interno y externo y por supuesto que ayudara a la imagen de
TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra.

Se cont6 con la Bibliografia pues existen los suficientes libros donde se

investigo.



CAPITULO 11

2.- MARCO TEORICO

2.1.- FUNDAMENTACION TEORICA

La television regional se crea como una alternativa para poder expresar y recrear
la realidad local existente poseedora de una cultura e identidad, es un medio a
través del cual se da a conocer lo propio de cada pueblo y sus costumbres. Sin
embargo no todas las televisoras locales cumplen con esta premisa, mas bien se
han centrado en imitar el comportamiento de las cadenas nacionales y se han

convertido en un instrumento de poder social y politico.

Fundamentacion Filoséfica.

Segun, el doctor PEREZ SANCHEZ Fernando A.: etimoldgicamente servicio
viene de servus (siervo), esta palabra se origind en la batallas, los vencedores ya
no aniquilaban a los vencidos, sino que reservaban algunos para realizar diferentes
oficios humildes, Utiles al vencedor y al ejército. En la actualidad empresarial el
servicio tiene una connotaciéon muy diferente aunque en muchas partes y
especialmente en nuestro medio, parece que se asimila mas al siervo de la
antigiiedad. La meta seria tratar de hacer del servicio una cultura porque debe
preocupar mucho mas el hecho de pensar en conseguir las normas y estandares de
calidad y auto control del servicio los que deben ser ideados y creados por quienes
son los responsables directos, o dicho de otra manera, por quienes conocen las

necesidades exactas del cliente.

Pagina web:
http://internal.dstn.com.ar/sites/info/adjuntos/congresos/pon.p%E9rez2EDITADO.doc



Fundamentacion Epistemoldgica.

Segun, SCHOPENHAUER: En las ultimas décadas se ha debatido arduamente
sobre las posibilidades y méritos de servicio al cliente para optar al
reconocimiento de su cardcter disciplinario, lo que a juicio de sus defensores
vendria a superar las justificaciones ideoldgicas y tecnologicas. Paralelamente, ha
estado en juego su definicion como carrera profesional de rango estrictamente
universitario. Ambas aspiraciones se han articulado en torno a un renovado interes
por otorgar un lugar de relevancia al conocimiento cientifico de su quehacer,
incorporando acciones de sistematizacion, investigacion y construccién de teorias.
En ésta se suscita la discusidn sobre la pertinencia de una epistemologia regional

para el servicio al cliente.

La concepcion de servicio al cliente, en forma tecnocratica se ha modificado
radicalmente, tanto por el desarrollo de su actividad como por su enfoque. Koontz
y Weihrich (1995), definen la administracién humanista como el proceso de
disefiar y mantener un ambiente que las personas, trabajando en grupos o0 en
secciones alcancen con eficiencia metas seleccionadas. Para dar una buena
atencion a los cliente, la secretaria debe tener amplios conocimientos de
naturaleza humana, solo aasi podra captar o percibir las necesidades de los
usuarios. Hemos llegado a la conclusion que con buen trato y cortesia, lograremos
que las personas que acuden a este establecimiento se sientan satisfechas con

nuestros servicios.

Pagina web: htt://wwwconvenioAndrésBello.org/cab13/cubafundamento.doc.

El conocimiento cientifico, manifiesta que cualquier conocimiento valido tiene
que ser verificable en la experiencia y, por lo tanto, que mucho de lo que habia
sido dado por bueno por la filosofia no era ni verdadero ni falso, sino carente de

sentido.



Para mejorar la relacion con el cliente se debe usar los términos epistemologicos
claves (conocimiento, percepcion y probabilidad) y formular reglas definitivas

para su uso con objeto de evitar confusiones verbales,

Fundamentacion Sociolégica

La fundamentacién socioldgica es en base al constructivismo social que actla en
el bien del entorno de una secretaria se presenta como una doble perspectiva
complementaria al analizar la realidad social: subjetiva o interna y objetiva o
externa. Los caracteres de la accidn social de una secretaria deben encontrarse
preferentemente en la percepcion y en la comprension del cliente de la conducta
de los demas, el caracter social de la accion humana es objetiva, ya que obedece a
las "maneras colectivas de obrar, pensar y sentir externas al cliente”, que ejercen
un poder coercitivo sobre su conducia, brindando su labor que representa el
esfuerzo necesario para suministrar sus servicios mediante el trabajo fisico,
menta! o emocional para beneficio propio o de otros, sin considerar las diferencias
entre trabajo remunerado y trabajo gratuito. La accién de la secretaria debe estar
estructurada de acuerdo a normas compartidas y aceptadas por los miembros de
una colectividad, en este caso que la aprobacion de la satisfaccion que tienen los

clientes sobre la atencion recibida.

Segun, DUSCHADZKY:: en ésta sociedad en la que estamos inmersos, y en la que
vamos a ir avanzando, la comprension del servicio al cliente y del dominio de sus
técnicas es una exigencia individual para no quedar marginado. Concedido como
manual los actores pretenden acotar el campo de lo que realmente es el servicio,
puesto que es imprescindible precisar, racionalizar y comprender en qué consiste
el proceso de comunicacion con el cliente, todo ello desde un punto de vista

socioldgico.

Como sustento se toma al constructivismo social, cuyo propdsito fundamental es

el hecho de la promocion humana-social, donde el empleado recibe orientacion en



el modo investigativo, donde se valora la interaccién social, participativa,
cooperativa, critica y creativa; es decir alcanzar un desarrollo de capacidades

integradas como respuesta al trabajo técnico.

Pagina web: http:www.unrc.edu.ar/publicar/cde/h20.htm.

Fundamentacion Antropoldgica

La fundamentacion Antropoldgica en relacion directa con clientes tiene una
perspectiva social y humanista, relacionando la evolucién biol6gica y la
adaptacion fisioldgica de los clientes, y en lo social o cultural, definiendo de
antemano las formas evolucionadas de su lengua, cultura y costumbres teniendo
en cuenta fundamentalmente la multicultural dando especial importancia a las
experiencias de primera mano, participando en las actividades, costumbres y

tradiciones de los clientes a recibir.

Fundamentacion Tecnoldgica

La Fundamentacion Tecnoldgica adopta un modelo tecnolégico sistematico que se

aplica basicamente a los usuarios.

A lo largo del siglo XX la mayoria de las secretarias tienen acceso a la tecnologia
gue se extendid desde Europa y Estados Unidos a otras naciones importantes, pero
en ningdn caso lo hizo a todos los paises del mundo. Muchos de los paises de los
denominados en vias de desarrollo no han experimentado nunca el sistema
tecnoldgico y muchos miles de secretarias sélo disponen de la tecnologia mas
basica. La introduccién de la tecnologia occidental ha llevado a que la tecnologia

actie como un sistema holistico que mejore a la sociedad en su conjunto.

Segun, MARTINEZ ALCIDES: la sociedad de la informacion que esta en transito

de construirse y de que promete unos nuevos paradigmas sociales, culturales y

10



econdmicos trae consigo un elemento fundamental: su base es técnica, la
aplicacion de una nueva nocion de informacion en los procesos sociales y la
modificacion consecuente de la estructura social. Mas alla del internet y comercio
electronico que son las nociones de actualidad, por no decir de moda es evidente
la preponderancia de lo intangible como nuevo motor de la economia y la

sociedad.

La sociedad de informacidn que se vislumbra tiene entonces como caracteristicas
la puesta en marcha de mecanismos técnicos y sociales con una capacidad de
almacenamiento, manejos, manipulacion, transformacion y clasificacion de la

informacidn, como nunca antes podria la humanidad imaginarlo.

Pagina web: htt://tcduc.uarrgta.utn.edu.ar/contenido/fundamentos.htm

2.2.- Posicionamiento Personal

Se adoptd los modelos CRITICO Y DE CONSTRUCCION SOCIAL Y
HUMANO: Las organizaciones comerciales o de servicios se estructuran con dos
propdsitos fundamentales el de ofertar un servicio de bienes o servicios, y el de
generar una rentabilidad que le permita solventar los costos y una utilidad en
beneficio de imagen de la empresa. Para alcanzar estos propdsitos debe captar la
atencion de los clientes potenciales del &ambito de influencia empresarial. De esta
manera Canal 9 TV Norte, para alcanzar un buen crecimiento productivo debera
captar las preferencias de dos sectores: el de los clientes — empresarios y el de los
televidentes; posiciones que le permitirdn alcanzar los objetivos empresariales
propuestos. La aplicacion de una guia de atencion al cliente sera sin lugar a dudas

la raz6n para mejorar la imagen institucional.

Esta investigacion la hemos centrado en la fundamentacion sociologica de la
teoria de constructivismo social, porque lleva a solucionar un problema Unico y

especifico dentro de la atencién al cliente; es preciso decir que en la relacion entre
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el cliente externo e interno debe haber una buena comunicacion, entendimiento y
buen trato. Este trabajo pretende buscar alternativas de solucion y al mismo
tiempo enfocar una interaccion positiva entre empleado y cliente, ya que entregar
un servicio con calidad y calidez ayudara a que el canal alcance prestigio y buena

imagen a nivel provincial.

Servicio al Cliente

Es el 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 un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente

herramienta de marketing.

Tipo de Oferta

Para determinar cudles son los que el cliente demanda se deben realizar encuestas
periddicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, ademas se
tiene que establecer la importancia que le da el consumidor a cada uno. Debemos
tratar de compararnos con nuestros competidores mas cercanos, asi detectaremos

verdaderas oportunidades para adelantarnos y ser los mejores.

Nivel

Ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la
cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios
elementos, entre ellos; compras por comparacién, encuestas periddicas a

consumidores, buzones de sugerencias, y sistemas de quejas y reclamos.

Elementos del Servicio al Cliente

Contacto cara a cara
Relacion con el cliente

Correspondencia
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Reclamos y cumplidos

Instalaciones
Importancia del Servicio al Cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las
ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Se
han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendrd a las finales menores

costos de inventario.
El Control de los Procesos de Atencién al Cliente

Cualquier empresa, debe mantener un estricto control sobre los procesos internos
de atencidn al cliente. El seguimiento continuo de las politicas de atencion, de sus
mecanismos Yy del capital humano involucrado es necesario para mantener un

nivel de calidad del servicio siempre superior a la competencia.
Elementos

Determinacion de las necesidades del cliente.
Ciclos de servicio.

Encuestas.

Evaluacion de servicio de calidad.

Anadlisis de recompensas y motivacion.

Las Necesidades del Consumidor

JARAMILLO, Carmen (2004) en Productos y Servicios dice que: “La primera
herramienta para mejorar y analizar la atencion de los clientes es simplemente

preguntarse como empresa lo siguiente”:
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Quiénes son mis clientes?: Determinar con qué tipos de personas va a tratar la

empresa.

¢Qué buscaran las personas que voy a tratar?: Consiste en tratar de determinar las
necesidades basicas (informacion, preguntas, material) de la persona con que se va

a tratar.

¢Que servicios brinda en este momento mi area de atencion al cliente?:

Determinar lo que existe

¢Que servicios fallan al momento de atender a los clientes?: Determinar las

falencias mediante un ejercicio de auto evaluacion.

¢Como contribuye el area de atencion al cliente en la fidelizacion de la marca y el
producto y cudl es el impacto de la gestion de atencion al cliente?: Determinar la

importancia que el proceso de atencion al cliente que tiene en la empresa.

¢Como puedo mejorar?: Disefio de politicas y estrategias para mejorar la atencion.

(civerconta.unizar.es)

Este analisis genera una base interna de informacion inicial, que servira para
analizar posteriormente y con mas detalle el sistema de atencion al cliente de la

empresa.

Analisis de los Ciclos de Servicio

e Consiste en determinar dos elementos fundamentales.

e Las tendencias temporales de la necesidad de atencion de los clientes
e Determinar las necesidades del cliente

e Encuestas de servicio con los clientes

e Evaluacién del comportamiento de atencién
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Reglas importantes para la persona que atiende:

e Mostrar atencion.

e Tener una presentacion adecuada.

e Atencidn personal y amable.

e Tener a mano la informacion adecuada.
e Expresion corporal y oral adecuada.

El trato personalizado, es la mejor manera de "ganar" y "fidelizar clientes".

La motivacion del trabajador es un factor fundamental en la atencién al cliente. El
animo, la disposicion de atencion y las competencias, nacen de dos factores

fundamentales:

Valoracion del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo personalizado.

Instrumentos: Remuneracion monetaria adicional, sistemas de bonos o

comisiones entre otros...

Motivacion: Se deben mantener motivadas a las personas que ejercen la atencion

del trabajador.

Instrumentos: Incentivos en empresa, condiciones laborales mejores, talleres de

motivacidn, integracion, dinamicas de participacién entre otros.

GUERRERO, Manual (2004) CUANDO HABLA DE Disefio de productos en una
micro empresa, dice que “La constante retroalimentacion entre clientes y
trabajadores, perfeccionara paulatinamente todos los procesos de atencion. Los
elementos anteriores garantizaran un mayor control sobre la atencion del cliente
en un comienzo y un mejor servicio de atencion en el mediano plazo.”

(gestiopolis.com)
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Sentido Escénico de Atencion al Cliente

Insistir en la necesidad de cuidar la atencion al cliente como base fundamental de
la competitividad, calidad en el servicio y el logro de la excelencia pareceria

repetitiva.

ROQUE, Pedro, (2004) en su pagina web Proceso de certificacion de la calidad
resalta que “También podria parecer innecesario seguir argumentando que nada
hay tan importante para la imagen de cualquier actividad "cara al publico”, como
cuidar hasta el mas minimo detalle la transmision de los valores con los que
pretendemos fidelizar al cliente. A pesar de lo que pueda parecer, estoy

convencido que vale la pena insistir” (monografias.com).

Malo es siempre generalizar. Habra que felicitar empresas y organismos que se
sienten satisfechos con los resultados obtenidos. Seguro que es el resultado final
de una apuesta decidida por la calidad en el servicio. Pero también pasan otras

cosas.

El mantenimiento en puestos claves de gente quemada o cansada de una rutina
gue exige unas condiciones gue ya no estan en disposicion de ofrecer. Lo peor es
que se van a dedicar a desmoralizar a los nuevos y a imponer la ley de la

veterania.

Estrategias

VELASQUEZ, Gustavo (1992) en su obra Administracion de los Sistemas de
Produccién propone que “Atendiendo al topico: convertir las amenazas en

oportunidades. Pero esto no es tan sencillo, se requiere dar respuestas a los

siguientes interrogantes:” (pp.43)

16



¢Estdn bien preparadas las personas responsables de los trabajadores de
vanguardia? ¢Tienen las suficientes habilidades? ¢Tienen criterios claros y
comunes sobre como quiere la empresa que se atienda a los clientes? ¢Lo
cumplen? ¢ Todos?.

¢Ha hecho la formacion suficiente? ;La ha evaluado? ;Que mecanismos 0
procedimientos van a funcionar para garantizar el mantenimiento del nivel?
¢Como va a resolver los casos individuales que no se acaben de ajustar?

¢Ha pensado en introducir en el contrato laboral las especificaciones que hacen
referencia a los conocimientos, las habilidades y actitudes que se esperan de los
trabajadores? ;Existe algin manual que lo especifique? Y ¢es claro? ;Lo tiene
todo el mundo? ¢Se sigue al pie de la letra?

¢La empresa u organismo, selecciona con criterios claros? ¢Atienden al publico
los que mejores condiciones tienen para atender al publico?

¢Nos ocupamos de medir la satisfaccion del cliente? ;Como? ¢Es suficiente? ¢Al
cliente le gqueda claro que nos ocupamos en medir su satisfaccion?

¢Los trabajadores que atienden a los clientes, tienen clara su misién? ¢Tienen
asimilada la importancia de su responsabilidad? ¢Tienen claro su rol? Y ¢lo
ejercen?

¢Ha pensado en que deben pensar sus trabajadores sobre el trabajo que hacen?
¢Les ha consultado? ¢ Tiene en cuenta su opinion?

¢Cuida el entorno en el que se relacionan los trabajadores con los clientes? ¢Es
agradable? ¢Estan bien integrados estos trabajadores con éste entorno? ¢ Esta todo

pensado para satisfacer al cliente?

La Comunicacion

En la atencion al cliente, no les parece fundamental tener sentido escénico? Toda
persona que trate con un cliente o con un visitante, debe por lo menos entender
que el conjunto de acciones e interacciones que se producen son inmediatamente
procesadas por nuestro interlocutor. Y que se producen en un contexto, en un

marco que a su vez nos exigira la correspondiente adecuacion.
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En primer lugar porqué no todo el mundo tiene claro el concepto de rol. Y aunque
se tenga claro, eso no significa que sirva para estar cara al publico.

En segundo lugar porqué ya desde lo méas alto de la direccion no se hace una
apuesta clara y decidida por definir el modelo de atencion que se quiere imprimir.
Muy a menudo las ordenes acaban siendo reinterpretadas por los filtros

descendentes y a la postre, distorsionadas por los ejecutantes.

En tercer lugar porque no se sigue una cultura del modelado, es decir, aprender
"como" lo hacen los mejores. Cada uno debe modelarse en funcion de sus

caracteristicas; Incluso dejar hacer a los mas artistas.

Una cuarta pista nos la puede dar la suposicion que ser extravertido, o declarar
facilidad para tratar con la gente sea motivo suficiente para considerar que se tiene

sentido escénico.

En quinto lugar hay que tener en cuenta que solo las personas gque tienen sentido
escénico puede permanecer en escena y mejorar cada dia su actuacion. EI que no

tiene vocacion de servicio acaba pervirtiendo la imagen que tiene de los clientes.
Los Diez Mandamientos de Servicio al Cliente

SOSA, Miguel (2004) en Estandares de calidad explica que “El plan estratégico
de una empresa, que es su carta de navegacion, esta lleno de buenos propdsitos e
intenciones. La vision y mision empresariales plantean situaciones "ideales" que

en muchos de los casos no llegan a ser cumplidas.” (pp.45)

El cliente por encima de todo

No hay nada imposible cuando se quiere

1.

2

3. Cumple todo lo que prometas

4.  Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera
5

Para el cliente, tu marcas la diferencia
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Fallar en un punto significa fallar en todo
Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente

© © N o

Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo

Los servicios publicitarios de la Television

El crecimiento de la television ha sido fenomenal a nivel internacional como
nacional. Como resultado de los niveles de tele audiencia y persuasion de este
medio, se dispone de una enorme cantidad de informacion acerca de la audiencia.
Los datos demogréaficos indican que la television alcanza un gran porcentaje de la
poblacion la mayor parte del tiempo. La television no es s6lo un medio
omnipresente sino en extremo costoso. Para los anunciantes que compran tiempo
en television, la hora del dia y la programacion que se emite son aspectos obvios
de su interés. El horario y los programas afectan la audiencia probable y, como
resultado, la tarifa que se cobra por el tiempo en television.

En este sentido, ningun medio tiene un potencial mas grande para crear una
impresion en la mente del consumidor que la television. Al combinar iméagenes en
movimiento, voces y una actuacion convincente, la television tiene capacidad de
dirigir toda la gama de las emociones humanas. La televisién permite que la
audiencia aprenda mas acerca del producto/servicio, el anunciante y el mensaje

porque el consumidor se involucra de manera mas personal.

La audiencia es el motor de las televisiones. Los anunciantes pagan por los
espacios publicitarios, y el valor de dichos espacios se establece en funcién de la
cantidad de posibles consumidores que sea capaz de concentrar ante el televisor:
la audiencia, aunque existen -las veremos- otras formas de financiacién, pero
todas ellas persiguen satisfacer el interés de la audiencia, escurridizo concepto

entendido de multiples maneras.
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Para conseguir alcanzar la méxima eficacia en términos de audiencia, un grupo
muy especializado de profesionales, los programadores televisivos, se encargan de
estudiar, de analizar a la audiencia y a la competencia y de establecer las mejores
estrategias para captar y mantener al mayor nimero de espectadores fieles a sus
propuestas televisivas. Para conseguir lo anterior, se valen de los contenidos -los
programas- que disefian y ordenan en parrillas de programacion siguiendo unas

reglas mas o menos establecidas pero que, sin embargo, no garantizan el éxito.

Definicion de Imagen

Es el conjunto de creencias y asociaciones que poseen los publicos que reciben
comunicaciones directas o indirectas de personas, productos, servicios, marcas,

empresas o instituciones.

Imagen Institucional

Es la imagen que la empresa como entidad articula en las personas. Suele llamarse
también imagen corporativa 0 de empresa. 'La imagen institucional engloba y
supera a las anteriores, puesto que una accion u omision de cualquier organizacion

contribuye a la conformacion de una buena o mala imagen institucional.

La identidad institucional representa el fundamento Gltimo de la imagen
institucional. La imagen institucional comprende el conjunto de acciones
comunicativas que debe realizar una organizaciéon para expresar su identidad y
fincar una positiva reputacion publica.

Cbmo articular una buena Imagen

Todas las personas, productos, marcas, servicios, empresas e instituciones

articulan inexorablemente una imagen. El hecho de existir hace que ella genere
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comunicaciones directas o indirectas y esas comunicaciones articulan una imagen.

A veces se articula una buena imagen y otras veces no.

La comunicacion institucional estratégica

Comprende el conjunto de técticas que corresponden al propdsito de convertir la
imagen institucional en logica extension de la identidad institucional. En la
actualidad no podemos concebir la construccién de la imagen Institucional sin
considerar la capacidad e influencia de las comunicaciones digitales. Adaptarlas
sera un deber para las empresas o instituciones que vean en ellas una ventaja

competitiva y no deseen sucumbir ante el progreso tecnolégico.

El Internet, Intranet y Extranet

El Internet es el escaparate que permite dar a conocer la Imagen Institucional en el
ciberespacio. El Intranet es una red informéatica privada que permite a los
miembros de una organizacion compartir informacion institucional. El Extranet es
una extensiéon del internet para que los proveedores, publicos financieros y

cualquier otro publico que deba y quiera consultar informacion de la organizacion.

¢, Como se mantiene la Imagen?

Todo lo actuado por un individuo u organizacién articula poco a poco la imagen;
cualquier acto de comunicacion construye la imagen por sumatoria de hechos
percibidos. Una vez lograda la imagen positiva esta permanece viva y activa en el
receptor de los mensajes solamente si es estimulada, recordada y comunicada,
vigilando su evolucion y desarrollo mediante investigaciones permanentes. La
imagen no es un hecho estatico, sino dindmico que es afectado por otros hechos y
acciones; sufre el paso del tiempo y puede perder vigencia como simbolo de

referencia.
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Importancia de la Imagen

La imagen es uno de los factores de mayor peso de la actitud final hacia un
servicio, y a veces la imagen por si sola configura la actitud. En otros casos es un
componente de la configuracion de la actitud final. En el caso de las Instituciones
Publicas, la imagen desempefia un papel muy importante, ya que las mismas son
juzgadas por la imagen, porque el contacto con ellas es solo a través de los

servicios.

Requisitos para una buena Imagen Corporativa

Para que la imagen corporativa funcione y ayude a obtener la confianza del

publico (usuarios) se debe cumplir una serie de requisitos basicos:

Requisito N° 1.- La Imagen corporativa debe reflejar los Valores de Nuestra

Empresa

Nuestra personalidad debe ser comunicada en nuestra imagen. Los valores que
caracterizan nuestra empresa deben ser transmitidos al pablico; antes de comenzar
a desarrollar una imagen, decida cuales son los valores que mas identifican a la
institucion (honradez, eficacia, prontitud, amabilidad, originalidad, sencillez,
elegancia, entre otros). Haga una lista de valores y determine cuales son los que

describen a su empresa.

Requisitos N° 2.- La Imagen debe ser coherente

Es muy importante que definamos nuestra imagen desde el principio y la usemos
bajo unos estandares para que todos los aspectos de la imagen estén unificados. La
imagen de nuestra empresa debe ser presentada siempre de la misma forma.
Debemaos respetar al maximo todas las caracteristicas que la componen porque es

la forma en que el publico nos identifica y nos reconoce.
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Tenga en cuenta que cualquier cambio que realice en su imagen va a afectar a la
apreciacion que su publico tiene de su empresa y por tanto cualquier cambio que
se decida hacer tiene que haber sido analizado previamente para conseguir cierto

objetivo.

Requisito N° 3.- La Imagen Institucional debe diferenciarnos del resto

Lo peor que le puede ocurrir a su entidad es que la imagen de su empresa se
confunda o se relacione con otra. Su imagen debe ser Unica. Debe tener un estilo

propio inconfundible y reconocible en cada elemento.

Antes de comenzar a construir su imagen, estudie a las otras entidades y busque
formas de diferenciarse de ella. Analice como estad trabajando, cuéles son sus
puntos fuertes, en qué areas esta fallando y teniendo en cuenta estos datos puede
comenzar a crear su propia estrategia y a definir los rasgos de su identidad
corporativa. Tenga en cuenta estos aspectos a la hora de desarrollar su imagen y le

ayudard a tener una buena impresién frente a los usuarios.

2.3.- Glosario de Términos

Actitud: Predisposicion aprendida para responder consistentemente de modo
favorable o desfavorable a un objeto o clases de objetos. Las actitudes estan
constituidas por tres componentes: las creencias (componente cognoscitivo), la

valoracion (componente afectivo) y la tendencia a actuar (componente activo).

Bien: Objeto fisico, tangible que se puede ver, tocar y en general percibir los

sentidos.
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Calidad.- Conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser de una

persona o cosa.

Cliente.- Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o

empresa.
Cliente Interno: Miembro de la organizacion, que recibe el resultado de un
proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion a la que podemos

concebir como integrada por una red interna de proveedores y clientes.

Clima Laboral: Cualidad o propiedad organizacional percibida por los miembros

de la organizacion, que influye en su comportamiento.

Comunicacion.- Accion de comunicar o comunicarse entre las personas.
Organizacion.- Disposicion, arreglo, orden

Recursos.- Medios disponibles

Servicio.- Accion y efecto de servir. Funcion o prestacién desempefiadas por
organizaciones y su personal.

Usuario.- Que usa ordinariamente algo. Que tiene derecho de usar una cosa ajena
con cierta limitacion.

Acrecentamiento.- Mejorar o0 progresar

Emisor.- Origen desde el cual se emite el mensaje.

Escénico.- Circunstancias que rodean a una persona o un suceso cualquiera.

Fidelizar.- Exactitud en la ejecucion o reproduccién de algo.
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Interlocutor.- Cada una de las personas que sostienen un dialogo.

Las Necesidades del Consumidor.-La primera herramienta para mejorar y

analizar la atencién de los clientes.

Medios masivos y medios de comunicacion.- Constituyen el cine, la radio, la

television o la prensa.

Mensaje.- El contenido que se envia.

Motivacién.- Se deben mantener motivadas a las personas que ejercen la atencién

del trabajador.

Receptor.- Destinatario que recibe ese mensaje, en television los llamamos

televidente.

Servicio al Cliente.- Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un

suministrador.

Sistemas de Informacion.- Una red como Internet se la considera un sistema de

informacién global.

Preguntas Directrices

1. Un diagnéstico sobre la atencion al cliente en TVN canal 9 de la ciudad de

Ibarra, permitira conocer cuales son las falencias de este servicio?.

e Claro que un diagnostico de la calidad que presta el servicio de la empresa
hacia los clientes, ayudara a cumplir con la satisfaccion y el beneficio que

se le otorga al usuario y a sus necesidades.
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Como afecta a la imagen institucional la atencién al usuario en TVN canal
9?.

Un cliente es nuestra mejor promocion a un bajo costo. Esto significa un
cliente molesto o no satisfecho habla con la misma cantidad de personas y
se convierte en anti-promocién creando un efecto de domino el cual

deteriora no solo la imagen y reputacién de la empresa sino los ingresos.

Un manual de procedimientos para la atencién al cliente mejorara este

servicio?.

Sin dudar un manual de procedimientos da soporte y apoyo para aquellas
personas que estan relacionadas con servicio al cliente desde el punto de

vista tanto logistico, como de calidad y de gestion del cliente.

El dominio y conocimiento de procedimientos para la atencién al usuario

por parte de los empleados, mejorara la prestacion de este servicio?.

Por supuesto es importante que cada dia debemos mejorar nuestros
conocimientos y con ello las relaciones con los demés y mejor aun si
tenemos la oportunidad de prestar nuestros servicios en el area de

atencion al cliente.
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2.4.- MATRIZ CATEGORIAL

CONCEPTO CATEGORIA DIMENSION INDICADORES
Es la gestion que realiza cada persona | Atencion al cliente | Usuarios de TVN de la | Cortesia
que trabaja en una empresa y que tiene provincia de Imbabura Amabilidad

la oportunidad de generar en ellos

Respeto de turnos

algun nivel de satisfaccion. Orientacion
Agilidad

Incremento de la produccidn de bienes | Crecimiento Empresarial Referente

y servicio Informar oportunamente
Orientar imparcialmente

Medio de comunicacion televisivo TVN canal 9 Difundir educacion

Es una representacion mental y virtual Aceptacion

que la empresa como entidad articula | Imagen Empresa de comunicacion | Respeto

en las personas, es una toma de | institucional (TV) Buen raiting

posicién emotiva que debe realizar la

empresa para expresar su identidad.
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CAPITULO 11l

3.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO Y ENFOQUE

Tipos

La investigacion en parte fue descriptiva, porque los objetivos y las preguntas
directrices asi lo ameritan. Ademas se refiri6 a personas, hechos, procesos y
relaciones naturales y sociedades analizados en un tiempo y lugar determinado
con el fin de reunir los detalles suficientes para la identificacion del problema. Los
trabajos descriptivos utilizan los medios estadistico como medios auxiliares

basicos para presentar una situacion determinada.

Se determind que la investigacion a mas de ser de caracter exploratoria y
descriptiva, también es de campo, ya que el trabajo metddico del investigador
realizd para recoger informacion directa, en el lugar mismo donde se presenta un
hecho, suceso o fendmeno que se estudid. La investigacion de campo se sirve de
la observacion controlada, de la entrevista, del cuestionario, de la exploracion;
para obtener el material necesario que lleve a descubrir algo nuevo o a ratificar o

rectificar otros estudios.

Se ha concluido y decidido que la investigacion también fue documental, porque
depende de la informacion que se recoge o consulta en documentos. En sentido
amplio, los documentos constituyen toda clase de escritos, de registro de sonido e

imagenes y toda clase de objetos culturales.
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Enfoque

El estudio en mencion tiene un enfoque cualitativo, porque utilizé elementos de

estadistica basica.

3.2.- Métodos de Investigacion

Los métodos que se aplico en la investigacion son: Inductivo, Deductivo,

Analitico y Sintético.

El método Inductivo permite al investigador partir de la observacion de
fendmenos o situaciones particulares que enmarcan al problema de investigacion.
Es un proceso analitico- sintético mediante el cual parte del estudio de los casos,
hechos o fendmenos particulares para llegar al descubrimiento de un principio o
ley general que los rige. Este método se aplicd para tomar en cuenta los datos
particulares y luego redactar las conclusiones y recomendaciones que son de

caracter general.

El método Deductivo sigue un proceso sintético - analitico, es decir es lo contrario
del anterior; se presenta conceptos, principios, definiciones, leyes o normas
generales, de las cuales se extraen conclusiones o consecuencias en las cuales se
aplican; o se examinan casos particulares sobre las bases de las afirmaciones

generales presentadas. Este método se utilizé en la elaboracion del Marco Tedrico.

3.3.- Técnicas de Investigacion

Las técnicas mas utilizadas en la investigacion fueron:

1) Encuesta

2) Entrevista

3) Observacion
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Encuesta.- Es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador para ello se utiliza un listado de
preguntas escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten

igualmente por escrito. Ese listado se denomina cuestionario.

Fue impersonal porque no lleva el nombre ni otra identificacion de la persona que
lo responde, ya que no interesan esos datos, esta técnica se puede emplear a
sectores mas amplios del universo. Las preguntas deben ser claras, simples y
concretas, enfocando un punto cada vez. La encuesta se aplico a los usuarios de

los servicios que presta TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra.

Entrevista.- Es una técnica para obtener datos que consisten en un dialogo entre
dos personas: la entrevistadora (investigadora) y el entrevistado; se realiz6 con el
fin de obtener informacion de parte de éste, que es, por lo general, una persona
entendida en la materia de la investigacion. La entrevista debe ser empleada
puntualmente y cuando se considere necesario que exista interaccion y didlogo
entre la investigadora y la persona que es fuente de informacion, especialmente
cuando se trata de personas cuyas opiniones 0 criterios interesan para la
investigacion. La entrevista se aplico a los funcionarios de TVN canal 9 de la

ciudad de Ibarra.

3.4.- Poblacién

La poblacién esta compuesta por 18 funcionarios, que participaran en totalidad en
la investigacion. Ademas existen también los clientes-usuarios.

CUADRO DE POBLACION DE FUNCIONARIOS

ESTRATO POBLACION

Empleados de TVN canal 9 18
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CUADRO DE CLIENTES

ESTRATO POBLACION
Clientes ocasionales 62
Clientes Permanentes TV Norte 34
Clientes Potenciales Imbabura —Empresa Privada 16
Clientes Potenciales Imbabura —Empresa Publica 12
TOTAL 124

Fuente de informacion: Registro del departamento de recursos humanos de TVN canal 9

3.5.- Muestra

Calculo de muestra.- Para el calculo de la muestra se aplicard la siguiente

férmula.

(N)(PQ)
(N —1)E<E2) +PQ

Donde:

m= Muestra

N= Poblacion
PQ=0.25

E= Margen de error

K= Constante

(124)(0.25)
(0.02)?
22

(124 1) +(0.25)
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31 31

n= =N= =N=
(123) (0'0204) 1025 (02629
m:ﬂ:m:%:m:o.%le
N 124

62 x 0.9516 = 59
34 x 0.9516 = 32
16 x 0.9516 = 15
12 x 0.9516 = 12

Total 118
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CAPITULO IV

4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

ENCUESTA A FUNCIONARIOS DE TVN CANAL 9 DE LA CIUDAD DE
IBARRA.

4.1.1 Cuando por algn motivo los usuarios visitan las instalaciones de TVN

Canal 9 de la ciudad de Ibarra, usted brinda atencion con cortesia?

TABLA DE RESULTADOS No. 1

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 16 88.89%
Casi siempre 2 11.11%
Rara vez 0

Nunca 0

Total 18 100.00%

GRAFICO No. 1

20

1517 OsSiempre

M Casi siempre

101
ORara vez

ONunca
E Total

Frecuencia Porcentaje

ANALISIS E INTERPRETACION

En la encueta realizada a los empleados de TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra la
mayor parte considera que siempre brinda atencion con cortesia una minima parte
opinan que casi siempre, sacando como conclusion que si hay atencion con

cortesia de parte de los funcionarios de la empresa.
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4.1.2 Cuando por algin motivo visitan las instalaciones de TVN Canal 9 de la
ciudad de Ibarra, usted atiende con amabilidad?

TABLA DE RESULTADOS No. 2

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 77.78%
Casi siempre 3 16.67%
Rara vez 1 5.55%
Nunca 0

Total 18 100.00%

GRAFICO No. 2
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14 -
124 O Siempre
10 M Casi siempre
81 O Raravez
61 O Nunca
41 B Total
2.
0.

Frecuencia Porcentaje

ANALISIS E INTERPRETACION

El mayor porcentaje opinan que si se atiende con amabilidad a los clientes que
visitan el canal un porcentaje bajo dicen que casi siempre atienden con amabilidad
y una minima parte que rara vez. Con estos resultados se deduce que en TVN
canal 9 si existe la amabilidad para con los usuarios, aunque no es su totalidad que

es lo deseable.
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4.1.3 Si por alguna razén a TVN Canal 9 de la ciudad de Ibarra, le visitan varias

personas, usted respeta el turno que le corresponde a cada uno de ellos?

TABLA DE RESULTADOS No. 3

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Siempre 13 72.23%

Casi siempre 4 22.22%

Rara vez 1 5.55%

Nunca 0

Total 18 100.00%
GRAFICO No. 3

O Siempre

M Casi siempre

O Rara vez

O Nunca
H Total

Frecuencia Porcentaje

ANALISIS E INTERPRETACION

Después de realizar el analisis de las encuestas se determina que la mayor parte de
los empleados de TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra si hacen respetar el turno
que les corresponde, una minima cantidad opinan que casi siempre respeten el
turno. Por lo que se deduce que si existe el respeto al turno que les corresponde a

cada usuario.
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4.1.4 Cuando un usuario visita TVN Canal 9 con la finalidad de expresar algo,

usted brinda una buena orientacion?

TABLA DE RESULTADOS No. 4

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 15 83.33%
Casi siempre 3 16.17%
Rara vez 0

Nunca 0

Total 18 100.00%

GRAFICO No. 4
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41 M Total
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Frecuencia Porcentaje

ANALISIS E INTERPRETACION

En las encuestas realizadas a los empleados de TVN canal 9 de la ciudad de
Ibarra se determina que si realizan una buena orientacion a los usuarios que
visitan la empresa aunque una minima parte opinan que casi siempre lo hacen; por

lo que se determina que si existe orientacion a la personas que visitan el canal.
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4.1.5 El trabajo que usted realiza en TVN Canal 9, ha sido agil y oportuno?

TABLA DE RESULTADOS No. 5

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 17 94.44%
Casi siempre 1 6.56%
Rara vez 0

Nunca 0

Total 18 100.00%

GRAFICO No. 5
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Frecuencia Porcentaje

ANALISIS E INTERPRETACION

El mayor porcentaje opinan quela atencién al cliente es agil y oportuno un
minimo porcentaje bajo dicen que casi siempre atienden con agilidad y a su
debido tiempo. Con estos resultados se deduce que en TVN canal 9 si existe la
agilidad y su atencion a los clientes es oportuna, naturalmente estas opiniones

corresponden a los funcionarios.
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4.1.6 La informacion que proporciona tiene la oportunidad adecuada?

TABLA DE RESULTADOS No. 6

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 13 72.22%
Casi siempre 5 27.78%
Rara vez 0

Nunca 0

Total 18 100.00%

GRAFICO No. 6
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Frecuencia Porcentaje

ANALISIS E INTERPRETACION

En la encueta realizada a los empleados de TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra la
mayor parte considera que siempre brinda informacion adecuada un porcentaje
reducido opinan que casi siempre, brindan la informacion adecuada. Sacando
como conclusion que si se da la informacién adecuada de parte de los
funcionarios de la empresa, pero se aspira a que la tercera parte que no atiende

adecuadamente lo haga a futuro.
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4.1.7 Cree que TVN canal 9 puede mejorar su informacion para que sea mas

oportuna?

TABLA DE RESULTADOS No. 7
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Facil 9 50.00%
Muy facil 6 33.33%
Dificil 4 22.22%
Muy dificil 0
Total 18 100.00%

GRAFICO No. 7
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Frecuencia Porcentaje

ANALISIS E INTERPRETACION

Luego de obtener datos de la encuesta se llega a la conclusion que un cincuenta
por ciento dice que es facil mejorar la informacion, una tercera parte que muy
facil y pocos que dificil. Por lo que se llega a la conclusion de que la mayor parte

asume que se puede mejorar la informacion para que sea mas oportuna.
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4.1.8 Si se mejora la atencién al cliente se mejorara la imagen institucional?

TABLA DE RESULTADOS No. 8

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 33.33%
Casi siempre 10 55.55%
Rara vez 2 11.12%
Nunca 0

Total 18 100.00%

GRAFICO No. 8

O Siempre

M Casi siempre
O Rara vez
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H Total

Frecuencia Porcentaje

ANALISIS E INTERPRETACION

En cuanto a que si se mejora la atencion al cliente se mejorara la imagen
institucional, de la encuesta realizada a los empleados de TVN canal 9 la mayor
parte opinan que casi siempre existe mejora en un empresa, una tercera parte,
dicen que siempre y un poco que rara vez. Resumiendo que si se mejorara la

atencion al cliente por ende mejoraria la imagen institucional.
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4.1.9 La buena imagen institucional del canal puede mejorar el raiting de

sintonia?

TABLA DE RESULTADOS No. 9
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 22.22%
Casi siempre 6 33.33%
Rara vez 7 38.89%
Nunca 1 5.56%
Total 18 100.00%

GRAFICO No. 9
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ANALISIS E INTERPRETACION

El mayor porcentaje de encuestados consideran que rara vez una buena imagen
institucional hace que suba el raiting a una empresa, mientras que una tercera
opina que casi siempre una buena imagen institucional sube el raiting, un poco
que siempre y una minima parte opinan que nunca. Por lo tanto se llega a la
conclusion que la mayor parte de los empleados de TVN canal 9 opinan que rara

vez un raiting depende de una buena imagen institucional.
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4.1.10 Si se mejora la imagen institucional puede el canal ser el primer
referente del norte del Pais?

TABLA DE RESULTADOS No. 10

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Facil 16 88.89%
Muy facil 2 11.11%
Dificil 0

Muy dificil 0

Total 18 100.00%

GRAFICO No. 10
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ANALISIS E INTERPRETACION

Después de analizar la encueta realizada a los empleados del canal un gran
porcentaje que es facil mejorar la imagen institucional, a la vez éste seria un buen
referente para el norte del Pais, mientras que una minima parte opina que muy
facil. Por lo tanto se asume que si hubiera una mejora en la imagen institucional

en el canal éste seria el primer referente en el norte del Pais.
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ENCUESTA A LOS USUARIOS DE TVN CANAL 9 DE LA CIUDAD DE
IBARRA.

4.2.1 Cuando por algin motivo usted visita las instalaciones de TVN Canal 9 de la

ciudad de Ibarra, usted recibe atencién con cortesia?

TABLA DE RESULTADOS No. 1

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 0
Casi siempre 2 1.69%
Rara vez 82 69.49%
Nunca 34 28.82%
Total 118 100.00%
GRAFICO No. 1
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Porcentaje

ANALISIS E INTERPRETACION

Mediante la encuesta realizada a lo usuario de TVN canal 9 la mayoria de ellos
opinan que rara vez son atendidos con cortesia y una tercera parte que nunca son
atendidos con cortesia. Llegando a un analisis de que los empleados del canal no

atienden con cortesia.
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4.2.2 Cuando por algun motivo usted visita las instalaciones de TVN Canal 9 de la
ciudad de Ibarra, usted recibe atencién con amabilidad?

TABLA DE RESULTADOS No. 2

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 0

Casi siempre 12 10.17%
Rara vez 30 25.42%
Nunca 76 64.41%
Total 118 100.00%

GRAFICO No. 2
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ANALISIS E INTERPRETACION

Una vez realizadas las respectivas encuestas se ha sacado como resultado de que
un gran porcentaje dice que nunca reciben amabilidad de parte de los empleados
del canal mientras que otros opinan que rara vez y una minima parte dicen ser
atendidos con amabilidad, concluyendo que no existe amabilidad el momento de

atender al visitante y por tanto se debe mejorar la atencion.
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4.2.3 Si por alguna razén en TVN Canal 9 de la ciudad de Ibarra, esta con varias

personas los empleados respetan el turno que le corresponde a cada uno?

TABLA DE RESULTADOS No. 3

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 0
Casi siempre 10 8.48%
Rara vez 65 55.08%
Nunca 43 36.44%
Total 118 100.00%
GRAFICO No. 3
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ANALISIS E INTERPRETACION

Después de realizar el analisis de las encuestas a los usuarios del canal se lleg6 a
la conclusion de que mas de la mitad de encuestados dicen que rara vez respetan
el turno que les corresponde, otra parte que nunca y unos pocos que casi siempre.

Por lo que se concluye que rara vez existe respeto en el turno
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4.2.4 Cuando usted visita TVN Canal 9 con la finalidad de expresar algo recibe

buena orientacion por parte de los funcionarios?

TABLA DE RESULTADOS No. 4

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 0
Casi siempre 5 4.24%
Rara vez 56 47.46%
Nunca 57 48.30%
Total 118 100.00%
GRAFICO No. 4
O Siempre
M Casi siempre
O Rara vez
O Nunca
H Total
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ANALISIS E INTERPRETACION

En esta encuesta rara vez y nunca casi opinan igual de que los usuarios de TVN
no reciben buena orientacion por parte de los empleados del canal, mientras que
una minima parte dicen que casi siempre. Resumiendo de que no existe una
buena orientacion por parte de los empleados de TVN canal 99 de la ciudad de

Ibarra.
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4.2.5 En algin tramite que usted haya realizado en TVN Canal 9 la atencion a

sido &gil y oportuna?

TABLA DE RESULTADOS No. 5

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 0

Casi siempre 0

Rara vez 63 53.39%
Nunca 55 46.61%
Total 118 100.00%

GRAFICO No. 5
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ANALISIS E INTERPRETACION

Después de realizar el debido analisis de la encuesta a los usuario la mayor parte
considera que rara vez la atencién al cliente es agil y oportuna y el resto que
nunca. Concluyendo que los empleados de TVN canal 9 deberian realizar una

atencion agil y oportuna, par que su empresa tenga una buena imagen.
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4.2.6 La informacion que le proporciona tiene la oportunidad adecuada?

TABLA DE RESULTADOS No. 6

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 0

Casi siempre 6 5.08%
Rara vez 84 71.19%
Nunca 28 23.73%
Total 118 100.00%

GRAFICO No. 6
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ANALISIS E INTERPRETACION

Analizando las encuestas se determina que la mayor parte de encuestados dicen
que rara vez la informacion que proporciona los empleados tiene la oportunidad
adecuada una tercera parte opinan gque nunca y una minima parte que casi
siempre. Por lo que se resume a que no existe informacion adecuada y peor adn es

oportuna.

48



4.2.7 Cree que TVN canal 9 puede mejorar su informacion para que sea méas

oportuna

TABLA DE RESULTADOS No. 7
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Facil 56 47.46%
Muy facil 42 35.59%
Dificil 18 15.25%
Muy dificil 2 1.70
Total 18 100.00%

GRAFICO No. 7
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ANALISIS E INTERPRETACION

Del anélisis respectivo se ha deducido que de los encuestados la mayor parte
opinan que es facil mejorar la informacion, un buen porcentaje que es muy facil,
otro tanto que dificil y un minimo que muy dificil. Por lo tanto se deduce que si es

factible mejorar la informacion para que sea méas oportuna.
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4.2.8 Si se mejora la atencion al cliente se mejoraré la imagen institucional?

TABLA DE RESULTADOS No. 8

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 68 57.63%
Casi siempre 50 42.37%
Rara vez
Nunca
Total 118 100.00%
GRAFICO No. 8
120,
100
801 O Siempre
ol M Casi siempre
O Rara vez
401 ONunca
204 B Total
0!

Frecuencia

Porcentaje

ANALISIS E INTERPRETACION

El mayor porcentaje de encuestados dicen que siempre

se puede mejorar la

atencion al cliente asi mejoraréd la imagen institucional y los restantes que casi

siempre se puede mejorar. Por lo tanto si es necesario mejorar la atencion al

cliente.
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4.2.9 La buena imagen institucional del canal puede mejorar el raiting de sintonia

TABLA DE RESULTADOS No. 9

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 98 83.05%
Casi siempre 20 16.95%
Rara vez

Nunca

Total 118 100.00%

GRAFICO No. 9
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ANALISIS E INTERPRETACION

En esta encuesta un gran porcentaje opina que siempre la buena imagen
institucional del canal puede mejorar el raiting de sintonia y otro tanto casi

siempre. Por lo tanto de existir buena imagen existira buen raiting de sintonia.
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4.21.10 Si se mejora la imagen institucional puede el canal ser el primer referente
del norte del Pais

TABLA DE RESULTADOS No. 10

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Facil 102 86.44%
Muy féacil 16 13.56%
Dificil 0

Muy dificil 0

Total 18 100.00%

GRAFICO No. 9
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ANALISIS E INTERPRETACION

Luego de realizar el respectivo analisis se determina que la mayor parte de los
encuestados estdn de acuerdo que es facil mejorar la imagen institucional
pudiendo el canal ser el primer referente del norte del Pais y otro porcentaje que

es muy facil. Por lo tanto si es posible mejorar la imagen institucional.
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CAPITULO V

5.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.- CONCLUCIONES

Después de obtener los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios de
TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra, se puede evidenciar que no existe cortesia y

amabilidad por parte de los funcionarios del canal.

En TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra no respeta el turno que le corresponde a
cada persona que por algun motivo se ha visto en la necesidad de visitar las

instalaciones del mismo, asi como también la orientacién es muy deficiente.

Asi mismo con las encuestas realizadas a los usuarios del canal se pudo evidenciar
que la informacién que brindan en el canal no es oportuna y les falta agilidad en
ella.

Los usuarios de TVN también manifiestan en estas encuestas que la informacion
que proporcionan no es la adecuada que si se mejorara la atencion al cliente esto

mejoraria la imagen institucional.
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Usuarios con funcionarios casi coinciden que una buena imagen institucional hace
que mejore el raitng de sintonia asiendo que el canal sea el primer referente en el

norte del Pais.

5.2.- RECOMENDACIONES

De la manera mas respetuosa sugiero que el personal de TVN canal 9 deberia
actualizar sus conocimientos para poder brindar una buena orientacion a las

personas que visitan el canal.

A las secretarias para que la informacidn que brindan deberia tener agilidad y ser

oportuna o sea cuando el usuario la requiera.

Que al existir un medio de comunicacion televisivo con un buen referente hace
gue nuestra provincia crezca y la corporacion responda a los propdésitos para lo

que fue creada.
A los funcionarios del canal que si es que fuera posible realizar un curso intensivo

con el manual de procesos de atencion al cliente, mismo que les servira en su vida

profesional y personal.

Que el canal deberia implementar una maquina con la cual puedan las personal

sacar el turno y asi haya una mejor atencion al cliente.
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CAPITULO VI

6.- PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1.- Titulo de la Propuesta

"DISENO DE UN MANUAL DE PROCESOS PARA LA ATENCION A
LOS USUARIOS DE TVN CANAL 9 DE LA CIUDAD DE IBARRA"

6.2.- Introduccion

La metodologia utilizada en la elaboracion del siguiente trabajo se basé en una
investigacion documental, de acuerdo a todos los enfoques sefialados en el
desarrollo del tema y donde se considero relevante el siguiente planteamiento: la
alta gerencia es responsable de construir organizaciones donde la gente expande
continuamente su aptitud para comprender las complejidad, clarificar la vision y
mejorar los modelos mentales compartidos, es decir son responsables de aprender.
Esta premisa se ha convertido recientemente en algo fundamental para el
desarrollo de las ventajas competitivas y la supervivencia de la organizacion en un

entorno altamente cambiante.

Estas estrategias deben ser tomadas par TVN canal 9 con el proposito de poder
evaluar y reconocer los valores culturales que son necesarios para la organizacion
y asi promoverlos y reforzarlos mediante un plan de accién, lo cual permite, que
la organizacién no pierda viabilidad ni vigencia en sus procesos de comunicacion
y relacion con sus clientes directos, considerandose la comunicacion como un

elemento clave para el cambio cultural y la creacion y fortalecimiento a los
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valores culturales necesarios para apoyar la estrategia organizacional y enfrentar a

un procesos de globalizacion y competitividad.

6.3.- Justificacion e Importancia

La presente propuesta involucra un cambio organizacional en la que TVN canal 9
pretende innovar sus servicios de atencién al cliente directo, en este caso, los
usuarios del canton Ibarra, se inicia proponiendo un objetivo general a la
propuesta, que es el propdsito al que se pretende llegar después de aplicarse la

misma.

Para el cambio Institucional en la que se involucra la organizacién, es
fundamental el cambio de actitudes, formas de actuacion de cada una de las
instancias que representan a la misma; es importante resaltar ademéas que la
organizacion trabajard a partir de valores y principios, que direccionen
adecuadamente el nuevo accionar del Canal; estos principios y valores generaran

también valores corporativos a la Institucion.

Los Valores y Principios que pertenecen a las personas, propenden a ejecutarse en
un ambito de accion o territorio, en este caso en TVN canal 9 de la ciudad de
Ibarra, con sus autoridades, trabajadores y funcionarios, los mismos que

impulsaran resultados 6ptimos para la institucion.

La propuesta sera indispensable porque a través de este manual de procesos de

atencion al cliente el Canal podra brindar una mejor imagen a la ciudadania.
Ademas el manual es importante porque servira a la institucion como una

herramienta para comunicar de manera correcta la informacion que soliciten los

usuarios ocasionales.
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Esta propuesta se presentd por que se evidencio la falta de amabilidad, cortesia,
agilidad e informacion adecuada y oportuna a los usuarios de TVN canal 9 de la
ciudad de Ibarra. Por esta razon la alternativa es el manual sobre la atencion al

cliente que tiene que ser préactico y facil de implementar.

Razones

Se considera que TVN canal 9 no puede continuar con estas falencias por las que
ha estado atravesando, de alli la necesidad de contar con un manual que ayude a

mejorar la atencion al usuario y por ende a incrementar la imagen institucional.

Es un proyecto totalmente nuevo que estoy segura se implementara no solo en el

Canal sino también en alguna otra institucion.

Aportes sociales

TVN Canal 9 de la ciudad de Ibarra es un medio de comunicacién que informa lo
que a diario acontece en el norte del pais, por lo tanto este debe ser confiable y la
idea es facilitarle un manual de procesos de atencion al cliente para que pongan

en préactica las recomendaciones en el momento de atender al usuario.

A quién beneficiara

Con la implementacion de este manual sobre la atencion al cliente se beneficiara
al TVN canal 9, proyectando asi una excelente imagen institucional y a la vez a
los usuarios recibiran un trato mas profesional con calidad y calidez.

Factibilidad

Este manual de procesos de atencidn tiene todos los parametros para ser aplicable

no Unicamente en el Canal, sino también en otras instituciones. Lo que se plantea
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debe estar al alcance de todos quienes tengan la predisposicion de dar un buen
servicio. En este caso con TVN canal 9 cuenta con la infraestructura necesaria y

logistica, para implementar el manual con facilidad.

Limitaciones

El Canal no cuenta con una maquina de asignacion de turnos que ayude al usuario
y a la institucion a llevar una mejor organizacion, siendo importante que lo

incluyan en el presupuesto del afio 2013.

6.4.- Fundamentacion

TVN canal 9 es el primer medio de comunicacion televisivo que se formo en la
provincia de Imbabura, con el Unico afén de informar lo que a diario ocurre en

esta zona del pais.

Considerando la importancia que representa este medio de comunicacion
televisivo es ineludible la implementacion de un manual de procesos de atencién

al cliente en el Canal.

El manual originard un impacto a los usuarios que visiten las instalaciones de
TVN canal 9, ya que este ayudard a los empleados a realizar su trabajo con

amabilidad, cortesia, respeto, informacién clara y oportuna.

6.5.- Objetivos

Objetivo General

Mejorar el nivel de atencion al cliente a través de la aplicacion de estrategias de

atencion al cliente que deberan implementar los directivos de TVN canal 9 de la

ciudad de Ibarra para mejorar la imagen institucional.
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Objetivos Especificos

e Perfeccionar el nivel de la atencion y el servicio a los usuarios por parte de

los empleados de TVN canal 9.

e Concienciar al personal y directivos del Canal la importancia del

mejoramiento del servicio de atencion al cliente.

6.6.- Ubicacidn sectorial y fisica

La aplicacion del manual de procesos para mejorar la atencion al cliente se
ejecutard en TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra ubicado en las calles Flores y

Jaime Rivadeneira.

6.7.- Desarrollo de la Propuesta

Manual de Procesos

El presente manual esta de acuerdo a:

Misién

Contribuir al bienestar de la sociedad generando informacién oportuna, brindando
espacios de comunicacion para la evangelizacion, educacion, y entretenimiento de
la poblacion. Actualizando nuestra tecnologia y perfeccionando el talento humano

a la par con el progreso de la sociedad. Vinculando a los distintos actores sociales,

comunitarios y comerciales con el desarrollo del norte del pais.

Vision
Ser el soporte comunicacional sustancial en programas de evangelizacion;

promover la cultura y el deporte y aportar al entretenimiento familiar, con altos
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valores humanisticos, solidarios y cientificos; generando servicios de excelencia y
calidad, fundamentados en el bienestar de la sociedad del norte del pais,
proyectandose a consolidar e integrar la television catolica en el crecimiento y

desarrollo integral de la poblacion.

Propdsito

El proposito final es establecer un conjunto de normas de comportamiento
obligatorio que deben observar el talento humano, en especial el personal que
atiende al usuario que por algin motivo tiene que visitar las instalaciones del
Canal, con el Unico objeto de lograr el mejoramiento continuo del quehacer
institucional, orientado a conseguir niveles de eficiencia y eficacia en la
prestacion del servicio al usuario.

Valores y Principios

Valores

Los valores y principios que promueve el manual son:

Honestidad: Fidelidad con el canal, cumpliendo con las responsabilidades

individuales para fortalecer la imagen institucional.

Lealtad: En el manejo de recursos y la procedencia de activos financieros.

Integridad: Entendiéndose esto como el accionar de personas honestas vy

dignas de confianza.

Trabajo en equipo: Mantener un ambiente de buena comunicacion, compromiso

y responsabilidad hacia todos.
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Respeto: Interna y externamente es una practica generalizada de valores en el
desempefio de las funciones institucionales.
Idoneidad: Demostrar capacidad en el desempefio de sus funciones, en base a sus

conocimientos y experiencias en atencion a usuarios.

Veracidad: Debe actuar con absoluta franqueza y transparencia en toda relacion

institucional, tanto al interior como al exterior de la misma.

Etica: Durante el ejercicio de sus funciones, el personal del Canal debe demostrar
actitudes, valores principios morales y civicos que dignifique su calidad humana,

profesional e institucional.

Principios

Los Principios que deberan normar la vida de TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra

son.

\Vocacion de servicio

TVN Canal 9 promueve su filosofia de trabajo fundamentada en hébitos y
actitudes de cortesia, comunicacion, positiva e interés por las necesidades los

usuarios.

Satisfaccion total al Cliente

TVN canal 9, promueve este valor como parte fundamental de su mision en dos
sentidos: uno para satisfacer los requerimientos del usuario en su atencion y otro a
través de la oferta de la difusion promocional que cada empresa realiza a través de
este medio de comunicacion con spots de excelente calidad, procesos de servicios

agiles, asesoria y actitud positiva.
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Innovacion continua

Nuestro éxito depende de la continua innovacion de tecnologia y la capacidad del

equipo humano para estar actualizandose constantemente.

La excelencia en calidad

Calidad en todas nuestras actividades. Actuamos para ser reconocidos en nuestra
calidad para los clientes y los sectores profesionales y sociales en los que
desarrollamos nuestra actividad.

Profesionalismo

Nuestro grupo esta integrado por un amplio grupo de expertos reconocidos por su
rigor profesional, con mistica y don de gentes.

6.8.- Ambito de Aplicacion

Las disposiciones de estas politicas deben regular el comportamiento conductual,
que rige obligatoriamente para todo el personal dedicado al servicio y atencién al
cliente, en especial a los empleados de TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra.

6.9.- Secretos para atender un cliente

En esta oportunidad quiero compartir una compilacion de consejos y datos para

atencion al cliente.
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Como hay que atender profesionalmente a un cliente.

Su servicio al cliente y sus habilidades de comunicacion son la clave. Hay una
variedad de maneras en que usted puede mejorar su reputacion como profesional y

hacer que los clientes salgan satisfechos. Aqui alguna de ellas.

1) Satisfaga a todos y cada uno de sus clientes

Usted deberd asegurarse que cada cliente que entra a la institucion salga
satisfecho. Tenga presente que son los clientes la Unica razén por la que abrimos

las puertas del negocio cada dia. No existe nada mas importante que un cliente.

2) Deje su vida personal en casa

Todos nosotros tenemos dias en gue nos sentimos estupendamente, y dias en lo
que querriamos escondernos bajo la alfombra. Usted no debe permitir que su
propio humor personal afecte la manera en que trata a un cliente. Todos esperan

ser atendidos rapida y cortésmente.

3) Salude a cada cliente

Sin importar si el negocio estd lleno 0 hay poco movimiento, todo cliente que
entra debe ser recibido con al menos un simple "Hola" o “Buen dia” y —mejor
aun- con un “Bienvenido!”. Usted estara logrando dos cosas. La primera y mas
importante, le esta permitiendo saber que hay alguien ahi que puede asistirlo. Le
esta permitiendo saber que usted esta contento de que haya entrado a su negocio.

Saludar al cliente es también un resguardo contra los hurtos.
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4) Nunca califique a sus clientes por su apariencia

Simplemente por pensar que el cliente no luce como para poder comprar en su
negocio no cometa el error de creérselo. ¢Nunca ha tenido que ir a comprar un
regalo importante justo después de lavar su auto? Todas las posibilidades apuntan
a que fue tratado diferente que si hubiera seguido vestido con su traje. Usted
nunca podra juzgar qué podria comprar 0 qué va a comprar el cliente basandose

en su apariencia.

5) Deje que el cliente tenga su espacio

Todos tenemos una cierta medida de "espacio personal™ que necesitamos para
poder sentirnos comodos. Algunos clientes van a ser muy amigables y abiertos
desde el principio, mientras que otros se sentiran incomodos si usted trata de
acercarse demasiado. Mientras que es apropiado ofrecer su nombre durante su
presentacion ("A proposito, mi nombre es Maria"), no le pregunte al cliente el
suyo. Puede parecer una presion. Si él le ofrece su nombre, utilicelo para dirigirse
a él durante la conversacion. En esta misma linea, evite Ilamar a sus clientes
"caballero”. Esta palabra hace que personas jovenes o de mediana edad tiendan a

sentirse mas viejas.

6) No interrumpa

Usted no debe interrumpir al cliente mientras habla. Muchas veces un vendedor
detendra a un cliente en medio de una oracion, para decir algo que siente que es
importante. Independientemente de cuan ansioso esté usted para exponer ese
aspecto que sabe que el cliente simplemente va a adorar, espere hasta que haya
terminado de hablar. Recuerde, cuando el cliente esta hablando, el cliente esta

comprando.
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7) Baile al ritmo de la musica

Adapte su estilo al cliente. Un tono mas relajado, mas sencillo puede ser
apropiado para algunos clientes, mientras que otros responderan mejor a uno mas
formal. Un gran vendedor no tiene solamente un estilo. Sabe bailar tanto un valse

como el baile del perrito.

8) Muestre toda la mercaderia

Usted debe tener siempre presente que lo que importa es lo que los clientes
quieren, no lo que a usted le gusta o piensa que es mejor. Su nivel de gusto o
calidad puede diferir del de sus clientes. Conserve para usted mismo sus opiniones
personales acerca de un item determinado. Escuche a su cliente y ayldelo a elegir
el item que mejor se adapta a sus necesidades, no a las suyas.

Hay muchas maneras de hacer que la experiencia de comprar sea mas placentera
para su cliente. Lo que es importante recordar es que USTED puede hacer la

diferencia.

Las preguntas del cliente no molestan, al menos no deberian molestarnos

porque:

1) Ese es nuestro trabajo.

2) Las preguntas se hacen cuando nos interesa la propuesta, de lo contrario,

somos indiferentes.

3) Sileinteresa la propuesta, puede interesarle seguir quedandose con nuestra

empresa. Y eso, nos interesa a todos.

4) Si sabemos la respuesta, sélo hay que brindarle. Asi de facil.
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5) Sino sabemos la respuesta, sélo consultamos a otra persona. Asi de facil.

6) Si no tenemos la respuesta, es una buena oportunidad para generar una

alternativa que satisfaga al cliente.

Cuando el cliente pregunta, estd abriendo las puertas de la comunicacion.

Aprovechémoslo.

Cuando los clientes pierden la razon

Tener una actitud no es un error, como tampoco lo es defender nuestros
conocimientos y experiencia en un tema; un cliente inteligente la valorara en
mucho y confiard en nuestro trabajo mucho mas. Existiran otros, claro est, que
pueden tomarlo negativamente, juna rebeldia!, jun desacato!. Ya es decision de
cada uno determinar si nos interesa empezar una relacion laboral con ellos o si nho

es mejor orientarnos a mejores experiencias.

Los clientes que manifiestan sus quejas son valiosos para su negocio

Las personas que manifiestan su queja le estan dando la oportunidad de resolver el

problema y conservarlos como clientes.

Un cliente insatisfecho puede tomar una de las siguientes cuatro acciones:
1. Quedarse callado.

2. Tramitar su queja ante la autoridad.

3. Quejarse con un amigo o alguien que entienda de su molestia.

4. Quejarse con Usted.

¢ Qué accion preferiria Usted que su cliente tomara?
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Sin duda que lo més conveniente para su negocio es que el cliente insatisfecho
opte por quejarse con Usted. De esta forma, podria Usted tener la posibilidad de

corregir las fallas e intentar conservar a un cliente.

Los clientes que manifiestan su queja le ayudan en cierta forma a Usted a que su
empresa crezca. Le estan dando la oportunidad de resolver el problema y

mantenerlos como clientes.

Sus clientes muchas veces saben mejor que Usted acerca de las fortalezas y
debilidades de sus productos y servicios. Permitales identificar las debilidades de
su empresa y que ellos se las den a conocer. Tal vez en un inicio resulte incomodo
este proceso, pero Usted se olvidara de tales molestias en cuanto tome las

acciones correctivas y observe los beneficios en su empresa.

Si usted se enoja no ayuda al cliente

Si usted se enoja no ayuda al cliente: no abre la comunicacion ni promueve el

entendimiento mutuo para cerrar una operacion comercial.

Seguramente usted no tiene motivos para enojarse con el cliente (;0 si?). Fijese: el
cliente nunca nos interrumpe porque siempre es buen momento para escuchar sus

necesidades.

El cliente no nos fastidia con sus quejas, sélo es una excelente fuente para saber

qué es lo que debemos mejorar.
El cliente no nos hace perder el tiempo porque nos da la oportunidad de mostrarle

todas las alternativas que le ofrece nuestra empresa para que finalmente elija la

gue mas se ajuste a sus intereses.
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El cliente no es un ignorante, solo necesita mas informacion sobre nuestra

empresa y propuestas.

El cliente no es un tonto, necesita que nos comuniquemos de una manera distinta
porque él no es igual a todos los clientes: €l es Unico.
El cliente es la razon de su negocio. Ademaés, no hay razén para que perdamos la

razon... y perdamos un cliente.

El servicio al cliente incluye situaciones llamadas “dificiles”.

Si a usted le gusta el servicio al cliente, debera trabajar esta premisa: las
situaciones dificiles son parte de la atencion a clientes. Pero en ello no existe

“Nada Personal” en su contra.

“Nada Personal” significa que cuando el cliente estd enojado y lo manifiesta, lo
hace con usted, conmigo, con nuestros comparieros y con cualquier persona de la

empresa, de igual modo.
Superar situaciones como éstas es uno de los desafios que afronta a diario todo
profesional de servicio al cliente. Hoy es una situacion complicada porque quizas

su dia no es el mejor de todos.

Al superarla se habra convertido en una nueva fortaleza adquirida. Y estas

fortalezas siempre tienen premio: la continua eleccion del cliente.

10 reglas que te ayudaran a llevar mejor la relacion con el cliente.

1. LIdmalos

Es el punto mas importante. Si un cliente se pone en contacto contigo debes

contestar en el menor tiempo posible. No permitas que tengan que volver a
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llamarte. Dejar pasar mas de 30 minutos es perder parte de la relacion con ese

cliente.

2. Mentira!

Podrias ser el mejor jugador de Poker del mundo y aun asi un cliente seria capaz
de saber que estds mintiéndole. Debes tener tolerancia cero a las mentiras en tu

empresa.

3. Haz lo que dices

No te comprometas con el cliente, nunca, a hacer algo que no estas seguro que
puedes cumplir. Si cierras una fecha para un trabajo, cimplela, si no estas 100%
seguro dobla el tiempo de entrega o directamente deja un margen abierto de
entrega. Al cliente le importa lo mismo esperar una semana que dos, pero si le
dices una semana y no lo cumples estara enormemente disgustado. Un cliente
tiene su agenda, y tu estas dentro de ella, si fallas estaras comprometiendo la

imagen de tu empresa.

4. Dar ejemplo

Tus empleados o socios, poco a poco, asimilan tu forma de tratar al cliente. Si td
tratas mal al cliente o pasas de ellos, ellos les daran el mismo trato. Dar ejemplo

es importante. Tu comportamiento debe ser ejemplar.

5. Ponte al frente

Planta cara al cliente y no permitas que otras personas hablen en tu nombre o te
cubran las espaldas (y menos con mentiras). Hay ciertos asuntos que solo tu
puedes encarar, ya sea por su nivel técnico o por un elevado grado de importancia.

Te ayudar a entender realmente el problema que tiene tu cliente.
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6. Sé cuidadoso

No siempre podras solucionar los problemas que se crucen en tu camino, es por

eso que debes ser creativo y plantear alternativas.

7. Un cliente es como una casa

Un cliente requiere de las mismas atenciones que tu propia casa. Un trabajo

necesita organizacion, orden.

8. Aprende a mantener las distancias

Es bueno ser social, extrovertido pero, en ciertas ocasiones, los clientes no
querran que invadas su espacio vital. Es importante que aprendas a mantener el

espacio y esperes su reaccion. Intenta que se sienta cbmodo y no intimidado.

No olvides sonreir! Mostrar felicidad es mostrar que tu negocio va bien, que tu

vida va bien y que por lo tanto él, tu cliente, sentira que esta en buenas manos.

9. Un cliente no es un amigo

Puedes dar un trato de amistad a tu cliente, considerar que es tu amigo, pero en
numerosas ocasiones hay ciertos comportamientos que no puedes compartir con
ellos.

10. Toma notas

Tomar notas en un cuaderno, es importantisimo mientras habla el cliente.

Demuestra que realmente estds prestando atencion a lo que dice. Se sentira mas

seguro y tomara la explicacion con mas seriedad.
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No todo es impresionar al cliente, también tenemos que tener en cuenta que no
somos ordenadores, nuestra cabeza pierde informacion y olvida. Por mucha
atencion que prestemos siempre habra algunos detalles que deseariamos haber

apuntado. No confies tanto en tu memoria y toma apuntes de todos los detalles.

Impacto Social

El desarrollo de este manual de procesos de atencién al cliente no solo servird
para mejorar la imagen institucional de TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra, sino
también por que es un aporte a la Comunicacion Social, que permite a la sociedad

verse retratada y representada en las Instituciones mas representativas.

Impacto Institucional

Como ya se manifestd el aporte a la institucionalidad de TVN canal 9 para
mejorar su imagen fue el objetivo de este trabajo, que si se aplican las estrategias
sugeridas se vera a corto tiempo una mejor atencion a usuarios y por ende una
Institucién mas representativa aspirando a que se convierta en el referente de la

comunicacion audio-visual del Norte del Pais.
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ARBOL DE PROBLEMAS

EFECTOS
No se asumen roles y funciones
Descontento cliente Tarifas elevadas Incumplimiento de trabajo especificas
PROBLEMA

Estudio de la satisfaccion del cliente a fin de mejorar la imagen institucional para el crecimiento
de TVN canal 9 de la ciudad de Ibarra

CAUSAS

Empleados con deficiente Inadecuada distribucion de
Atencidn inadecuada de unico canal de identidad con objetivos del personal y funciones
los funcionarios produccién local canal




MATRIZ DE COHERENCIA

TEMA

Estudio de la Atencion al Cliente a Fin
de Mejorar la Imagen institucional para
el crecimiento de TVN Canal 9 de la
Ciudad de Ibarra

OBJETIVO GENERAL

Determinar como incide la atencion al
cliente en la imagen institucional que
permita el crecimiento de TVN canal 9

de la ciudad de Ibarra

SUB PROBLEMAS

1. Un diagnostico sobre la
atencion al cliente en TVN
canal 9 de la ciudad de Ibarra,
permitira conocer cuéles son las
falencias de este servicio?.

2. CoOmo afecta a la imagen
institucional la atencion al
usuario en TVN canal 9?.

3. Un manual de procedimientos
para la atencion al cliente
mejorara este servicio?.

4. El dominio y conocimiento de
procedimientos para la atencion
al usuario por parte de los
empleados, mejorara la
prestacion de este servicio?.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la satisfaccion del
cliente al solicitar los servicios
que presta TVN Canal 9.

e Identificar como la atencion al
usuario afecta a la imagen
institucional de TVN canal 9 de
la ciudad de Ibarra.

e Proponer alternativas de
atencioén al usuario mediante el
diseio de un manual de
procesos de atencion.

e Socializar el manual
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA

Encuesta a los funcionarios de TVN Canal 9 de la ciudad de Ibarra.

Estimado compafiero/a: sirvase responder de la manera mas sincera el
siguiente cuestionario. Sus respuestas serviradn para la realizacion del trabajo
investigativo cuyo tema es: Estudio de la Satisfaccion del Cliente a Fin de
Mejorar la Imagen Institucional Para el Crecimiento de Tvn Canal 9 de la
Ciudad de Ibarra.

PREGUNTAS:

1 Cuando por algun motivo los usuarios visitan las instalaciones de TVN Canal 9
de la ciudad de Ibarra, usted brinda atencion con cortesia?

Siempre casi siempre rara vez nunca

O O O O

2 Cuando por algun motivo visitan las instalaciones de TVN Canal 9 de la ciudad
de Ibarra, usted atiende con amabilidad?

Siempre casi siempre rara vez nunca

O O O O

3 Si por alguna razén a TVN Canal 9 de la ciudad de Ibarra, le visitan varias
personas, usted respeta el turno que le corresponde a cada uno de ellos?
Siempre casi siempre rara vez nunca

O O O O

4 Cuando un usuario visita TVN Canal 9 con la finalidad de expresar algo,
usted brinda una buena orientacion?
Siempre casi siempre rara vez nunca

O O O O
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5 El trabajo que usted realiza en TVN Canal 9, a sido &gil y oportuno?
Siempre casi siempre rara vez nunca
O O O O

6 La informacion que proporciona tiene la oportunidad adecuada?
Siempre casi siempre rara vez nunca

O O O O

7 Cree que TVN canal 9 puede mejorar su informacion para que sea mMas

oportuna?
Muy facil facil dificil muy dificil
O O O O

8 Si se mejora la atencion al cliente se mejorara la imagen institucional?
Siempre casi siempre rara vez nunca
O O O O

9 La buena imagen institucional del canal puede mejorar el raiting de sintonia?
Siempre casi siempre rara vez nunca
O O O O

10 Si se mejora la imagen institucional puede el canal ser el primer referente del
norte del Pais
Muy facil facil dificil muy dificil

O O O O
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NIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA

Encuesta a los usuarios de TVN Canal 9 de la ciudad de Ibarra.

Estimado compafiero/a: sirvase responder de la manera mas sincera el
siguiente cuestionario. Sus respuestas serviradn para la realizacion del trabajo
investigativo cuyo tema es: Estudio de la Satisfaccién del Cliente a Fin de
Mejorar la Imagen Institucional Para el Crecimiento de Tvn Canal 9 de la
Ciudad de Ibarra.

PREGUNTAS:

1 Cuando por algin motivo usted visita las instalaciones de TVN Canal 9 de la
ciudad de Ibarra, usted recibe atencion con cortesia?

Siempre casi siempre rara vez nunca

O O O O

2 Cuando por algin motivo usted visita las instalaciones de TVN Canal 9 de la
ciudad de Ibarra, usted recibe atencion con amabilidad?

Siempre casi siempre rara vez nunca

O O O O

3 Si por alguna razén en TVN Canal 9 de la ciudad de Ibarra, estd con varias
personas los empleados respetan el turno que le corresponde a cada uno?
Siempre casi siempre rara vez nunca

O O O O

4 Cuando usted visita TVN Canal 9 con la finalidad de expresar algo recibe buena
orientacion por parte de los funcionarios?
Siempre casi siempre rara vez nunca

O O O O
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5 En algan tramite que usted haya realizado en TVN Canal 9 la atencion a sido
agil y oportuna?
Siempre casi siempre rara vez nunca

O O O O

6 La informacion que le proporciona tiene la oportunidad adecuada?
Siempre casi siempre rara vez nunca
O O O O

7 Cree que TVN canal 9 puede mejorar su informacion para que sea mas oportuna
Muy facil facil dificil muy dificil
O O O O

8 Si se mejora la atencion al cliente se mejorara la imagen institucional?
Siempre casi siempre rara vez nunca
O O O O

9 La buena imagen institucional del canal puede mejorar el raiting de sintonia?
Siempre casi siempre rara vez nunca
O O O O

10 Si se mejora la imagen institucional puede el canal ser el primer referente del
norte del Pais
Muy facil facil dificil muy dificil

O O O O
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A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA

La universidad técnica del norte dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional, determiné la
necesidad de disponer de textos completos en formato digital con la finalidad de apoyar los
procesos de investigacidn, docencia y extensidn de la universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este proyecto, para
lo cual pongo a disposicidn la siguiente informacién.

DATOS DE CONTACTO
CEDULA DE IDENTIDAD: 100235705-9
APELLIDOS Y NOMBRES: NARVAEZ MORA BLANCA CECILIA
DIRECCION: MARCO TULIO NIETO 4-123 Y HUGO GUZMAN LARA
EMAIL: eldespertador30@yahoo.com
TELEFONO FIJO: 06 2 610 014/ 09 7599823

DATOS DE LA OBRA

TiTULO: ESTUDIO DE LA ATENCION AL CLIENTE A FIN DE MEJORAR LA
IMAGEN INSTITUCIONAL PARA EL CRECIMIENTO DE TVN
CANAL 9 DE LA CIUDAD DE IBARRA.

AUTORA: BLANCA CECILIA NARVAEZMORA

FECHA: AAAAMMDD 2012-05-18

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO

PROGRAMA: PREGRADO |:| POSGRDO

TiTULO POR EL QUE OPTA: | LICENCIADA EN LA ESPECIALIDAD DE SECRETARIADO EJECUTIVO
EN ESPANOL

ASESOR/DIRECTOR: DR. JULIO MIGUEL ALARCON




2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, BLANCA CECILIA NARVAEZ MORA, con cédula de identidad Nro. 100235705-9, en calidad de
autora y titular de los derechos patrimoniales de la obra o trabajo de grado descrito
anteriormente, hago entrega del ejemplar respectivo en formato digital y autorizo a la Universidad
Técnica del Norte, la publicacion de la obra en el Repositorio Digital Institucional y uso del archivo
digital en la biblioteca de la Universidad con fines académicos, para ampliar la disponibilidad del
material y como apoyo a la educacion, investigacidn y extensidn en concordancia con la Ley de
Educacidn Superior Articulo 143.

3. CONSTANCIAS

La autora manifiesta que la obra objeto de la presente autorizacién es original y se la desarrollo,
sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y que es el titular del
derecho patrimonial, por lo que asume la responsabilidad sobre el contenido de la misma y saldra
en defensa de la Universidad en caso de reclamacion por parte de terceros.

LA AUTORA: ACEPTACION:
(FIRMA)..ccooennneevsecsssssssssssnssnees (FIRMA).ccoooneveeeeensesssessssnsssees
Nombre: BLANCA CECILIA NARVAEZ MORA Nombre: XIMENA VALLEJO
C.C.: 100235705-9 Cargo: JEFE DE BIBLIOTECA

Facultado por resolucién de Consejo Universitario




ECNJ
© gcuxcus N 5534 o
<&

T e UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
N = z
: anlina 3 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA
2 L
s & i )
P AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION
“4RRra . gCOPY

A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, BLANCA CECILIA NARVAEZ MORA, con cédula de identidad Nro. 100235705-9, manifiesto mi
voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos patrimoniales consagrados en la
Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4, 5 y 6, en calidad de autora de la obra o
trabajo de grado denominado: ESTUDIO DE LA ATENCION AL CLIENTE A FIN DE MEJORAR LA
IMAGEN INSTITUCIONAL PARA EL CRECIMIENTO DE TVN CANAL 9 DE LA CIUDAD DE IBARRA, que
ha sido desarrollado para optar el titulo de LICENCIADA EN LA ESPECIALIDAD DE SECRETARIADO
EJECUTIVO EN ESPANOL, en la Universidad Técnica del Norte, quedando la universidad facultada
para ejercer plenamente los derechos cedidos anteriormente. En mi condiciéon de autora me
reservo los derechos morales de la obra antes citada. En concordancia suscribo en el documento
en el momento que hago entrega del trabajo final en formato impreso y digital a la Biblioteca de Ia
Universidad Técnica del Norte.

(FIRMA)..ccooennneevsecsssssssssssnssnees
Nombre: BLANCA CECILIA NARVAEZ MORA
C.C.: 100235705-9

Ibarra, a los 31diad del mes de mayo del 2012
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