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RESUMEN

La Direccién General de Correos de El Salvador, juega un papel muy importante ya que presta un servicio
publico, teniendo como funciones el recibir, transportar y entregar la correspondencia y otros servicios
autorizados, motivo por el cual Correos de El Salvador, cuenta con diferentes departamentos y sucursales
operativas que se encargan de velar para que los usuarios se beneficien de los servicios que ofrecen. Por lo
tanto, la elaboracién de estrategias de servicio al cliente surge como una iniciativa de necesidad de crear
una herramienta que sirva de apoyo para mejorar el servicio proporcionado a los usuarios. De esta manera
enfatizar a los empleados la importancia de la atencién que se le brinda al usuario, con la creacién de

estrategias que servira a la administracién del departamento de atencion al cliente.

El objetivo de disefiar estrategias de servicio al cliente es proporcionar un servicio eficiente al usuario y se
utilice como herramienta para dar a conocer los servicios que ofrece, y esto se lograra con la capacitacién a

los empleados.

Fue necesario realizar una investigacién para conocer la situacion actual de la demanda de los servicios que
ofrece y obtener informacién de fuentes primarias a través de técnicas como la observacion directa, entrevista
y encuestas, la entrevista se realizd a la Jefe del Departamento de Atencién al Cliente para conocer de
primera mano la descripcién de los servicios, canales de distribucion, y generalidades del Departamento de
atencion al cliente; y las encuestas dirigidas a los empleados y clientes permitiendo obtener informacién
relevante sobre el objeto de estudio como el conocimiento de las necesidades existentes y la aceptacion del
servicio. También se utilizaron fuentes secundarias como libros, leyes, archivos de Correos de El Salvador y

paginas web que complementaron la informacion para realizar el diagnéstico.

Se identificé que el departamento de atencién al cliente no posee filosofia propia, los equipos de oficina que

se les ha proporcionado a los empleados de Correos de El Salvador no son suficientes ni adecuados.

También se pudo verificar que los empleados del departamento de atencion al cliente, no cuentan con
estrategias de capacitacion, lo cual dificulta que estén a la vanguardia de como mejorar la atencion dirigida a
los clientes. Y que el departamento de atencidn al cliente no cuenta con estrategias publicitarias que

mantengan informados a los usuarios de los servicios que ofrece Correos de El Salvador.



Los usuarios del departamento de atencién al cliente manifiestan no haber recibido promocionales de parte de

Correos de El Salvador.

Tomando en cuenta esta informacion, se llevo a cabo la elaboracion de filosofia para el area de atencion al
cliente para ser colocada en un lugar estratégico y que sirvan de guia para poder alcanzar los objetivos y
metas propuestas. También orientar a los empleados a través de estrategias sobre el uso adecuado del

mobiliario y equipo para un mejor desempefio en sus respectivos puestos de trabajo.

Para optimizar los recursos disponibles se debe desarrollar un plan de capacitaciones para los empleados,
con el fin de obtener recursos altamente calificados para un mejor desempefio en su trabajo y se procede a la
elaboracion de estrategias publicitarias que permitan que los usuarios conozcan sobre la gama de servicios

que ofrece Correos de El Salvador, incluyendo estrategias promocionales.

Las estrategias deben ser vistas como una herramienta que permite lograr disminuir las quejas y/o reclamos
por parte de los usuarios es necesario incorporar los cambios necesarios en las estrategias para llevar
adelante un servicio de atencion eficiente mediante agentes capacitados y bien entrenados, reduciendo los
costes de manera tal de optimizar los recursos disponibles. Los clientes satisfechos y conformes con las
soluciones brindadas afirman su lealtad hacia el centro de contacto y comentan su experiencia a través de los
diferentes canales de comunicacién. El servicio de atencién al cliente es una pieza clave que necesita un

andlisis profundo continuamente para posicionar a Correos de El Salvador en el centro del mercado.


http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Recursos_Humanos/
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml

INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion denominado “Estrategias de servicio al cliente para proporcionar un
servicio eficiente al usuario en la Direccion General de Correos de El Salvador” tiene como objetivo
fundamental incrementar la afluencia de usuarios. Las oficinas de Correos ubicadas en el Municipio de San
Salvador, estan en lugares estratégicos, siendo esto una ventaja. Asi mismo cuenta con una gama de
servicios y precios accesibles. La propuesta basada en esta investigacion se enfoca en la atencién que

ofreceran los empleados del area de atencion al cliente, a los usuarios de correos de El Salvador.

En la actualidad la oferta de servicios postales es amplia en el mercado, ademas la tecnologia ha venido a
disminuir la demanda de los servicio de correspondencia, por ello es necesario disefiar nuevas estrategias de
atencién al cliente, para que el servicio no se vea afectado a corto y a largo plazo. Por muchos afios Correos
de El Salvador ha tratado de mejorar la atencion, para ello se realizaran una serie de capacitaciones para el

personal y de esta manera lograr que ellos se identifiquen con los servicios que ofrecen.
A continuacion se presentan los capitulos a desarrollar en ésta investigacion:

En el primer capitulo se explican las generalidades del Ministerio de Gobernacién, Direccion General de
Correos de El Salvador y del Departamento de Atencién al Cliente, también se detallan generalidades de
atencién al cliente, estrategias de servicio al cliente, mezcla de mercadeo y generalidades sobre

sostenibilidad Financiera

En el segundo capitulo se realiza el diagndstico de la situacion actual para proporcionar un servicio eficiente
al usuario en la direccion general de correos de El Salvador, departamento de San Salvador, en el que se
plasman los resultados recopilados durante la investigacion, permitiendo tener una base que justifique la
elaboracién de estrategias de servicio al cliente, conteniendo temas que ameritan su importancia en los

resultados obtenidos.

En el tercer capitulo se propondran estrategias de servicio al cliente que permita proporcionar un servicio
eficiente a los usuarios las cuales serén de gran beneficio tanto a los empleados como a los usuarios ya que
les permitira realizar sus tramites de una manera mas rapida y adecuada y los empleados estaran satisfechos
de llenar las expectativas de los usuarios ya que Correos de El Salvador contara con personal altamente
calificado capaz de responder a las dudas o inconvenientes que se presenten dentro del departamento de

atencidn al cliente.



CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA DIRECCION GENERAL DE CORREOS DE EL SALVADOR Y ESTRATEGIAS
DE SERVICIO AL CLIENTE PARA PROPORCIONAR UN SERVICIO EFICIENTE AL USUARIO.

A. GENERALIDADES DEL MINISTERIO DE GOBERNACION!

El Ministerio de Gobernacion de El Salvador nacié el 01 de Octubre del afio 1915, es una institucion estatal
que tiene como mision "garantizar la gobernabilidad y brindar servicios en beneficio de la poblacién a través
de acciones preventivas y la organizacion participativa, integrando los esfuerzos institucionales para mejorar
la calidad de vida de todas las personas". El Ministerio de Gobernacion en su evolucion histérica ha

presentado diferentes cambios desde el nombre hasta en sus atribuciones, asi por ejemplo.

Mediante el Decreto No 41, de fecha 5 de mayo de 1976, se crea un nuevo Reglamento Interior del Poder
Ejecutivo, el cual contempla la creacidén de 3 Ministerios nuevos entre ellos el Ministerio de la Presidencia,
Justicia y el de Planificacion y Coordinacion del Desarrollo Social, haciendo un total de 13 Ministerios o
Secretarias de Estado, manteniendo entre ellos el de Gobernacion pero como Ministerio del Interior.
Posteriormente mediante el Decreto No 24 de fecha 18 de abril de 1989, se crea otro nuevo Reglamento
Interno del Poder Ejecutivo, el cual contempla la eliminacién del Ministerio de Planificacion y Coordinacién del
Desarrollo Social, quedando Unicamente 12 Ministerios, entre ellos el Ministerio del Interior que es el objeto de

explicacién.

El 18 de diciembre de 2001, por Decreto No 124, publicado en el Diario Oficial No 242 del 20 de diciembre del
2001, se modifico el Art. 28. Se sustituyd el Art. 34 y su epigrafe, CREANDOSE EL MINISTERIO DE
GOBERNACION, y se establecieron sus atribuciones. Se adiciond el Art. 34-A. Se derog el Art. 44.

El nuevo Decreto en su Art. 5 declara “Cuando en las disposiciones legales o reglamentarias se mencione al
Ministerio del Interior, o al Ministerio de Seguridad Publica y Justicia, o al titular de los mismos, se entendera
referido al Ministerio de Gobernacién o a su titular, respectivamente, debido a que el Ministerio de Seguridad y
Justicia, se fusiond con el Ministerio del Interior y fue absorbido en sus atribuciones por el recién creado

Ministerio de Gobernacién como un solo Ministerio.2

! http://es.wikipedia.org/wiki/Ministerio_de_Gobernaci%C3%B3n_de_EI_Salvador

? http://www.gobernacion.gob.sv/index.php?option=com_content&view=article&id=49&Itemid=84



El Ministerio de Gobernacién tiene como atribuciones tutelar y velar lo referente a la organizacién politica y
administrativa de la Republica, refrendar y comunicar los decretos, acuerdos, érdenes, y providencias del
Presidente de la Republica cuando se refiere a asuntos relativos a la Presidencia de la Republica; asi como
también aquellos relativos a asuntos que no tengan materia especifica, promover y fortalecer una cultura de
paz social, especialmente a través de la evaluacién y control del material cinematografico, emisiones
televisivas y radiales; asi como prevenir y orientar sobre la inconveniencia de espectaculos publicos que
propicien una pérdida de valores o promuevan un clima de violencia especialmente en nifios y jovenes,
organizar y mantener un sistema de prevencion, orientacién, mitigacion y respuesta a desastres y
emergencias de cualquier naturaleza a nivel nacional, también llevar la direccién y administracién del Cuerpo

de Bomberos de El Salvador.

Otra atribucién es autorizar los decretos del Presidente de la Republica y los acuerdos ejecutivos
concediendo la personalidad y asistencia juridica a las fundaciones y Asociaciones sin fines de lucro y a las
instituciones de caracter religioso de conformidad con la Ley, llevando el registro de las mismas; asi como
autorizar las asociaciones y fundaciones extranjeras para operar en el pais, autorizar el funcionamiento de los
centros de arbitraje, de conformidad con la ley respectiva e imponer las sanciones por las infracciones a la
misma. Llevar la direccién y administraciéon de la Imprenta Nacional y del Diario Oficial, del Centro de
Gobierno, atender y coordinar todo lo relacionado con el servicio postal nacional e internacional de El

Salvador.



B. GENERALIDADES DE LA DIRECCION GENERAL DE CORREOS DE EL SALVADOR

1. Ubicacion Geogréfica
La Direccion General de Correos de El Salvador se encuentra ubicada en final 15 Calle Poniente y Diagonal

Universitaria Norte, Centro de Gobierno, San Salvador.
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2. Antecedentes?®
Correos de El Salvador es una dependencia del Ministerio de Gobernacion encargada de ofrecer servicios

postales con cobertura nacional e internacional. Le corresponde al Estado salvadorefio prestar estos servicios

por si mismo y vigilar esta actividad.

Para el afio de 1786, ya se contaba con una Administracion de Correos, posteriormente el servicio postal
de ElI Salvador establecié convenios especiales entre los estados de Centro América sin ninguna ley

reglamentaria, lo cual se hizo atendiendo la necesidad de comunicacion entre los estados Centro Americanos.

La universalidad del correo estad basada en el nimero de paises que prestan el servicio postal a nivel

mundial, estos paises estan unidos a través de la Unidn Postal Universal, los cuales se rigen con base a

3Reglamento de Correos de El Salvador. N° 15, Diario. Oficial. N°47, Tomo N° 370, con fecha 08 de marzo de 2006.
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los objetivos que permitan prestar un servicio postal universal de calidad, llegando a un objetivo altamente

humanitario como lo es el de servir al publico, mejorando sin cesar los métodos de explotacion postal.

Desde el afio 2002, especificamente en el mes de septiembre la Direccion General de Correos se ha
interesado en implementar la primera etapa del Proyecto “Actualizacién del Plan Anual Operativo”, el cual
incluia aspectos para modernizar los procesos operativos y el funcionamiento de las rutas de transporte,

mejorando sustancialmente los tiempos de encaminamiento de todo tipo de correspondencia.

Este proyecto comprendié la estandarizacién de los tiempos de encaminamiento tanto internos como

internacionales, para que la institucién en general cumpla con las normas de distribucién.

En mayo de 2003, se instalé un sistema informéatico postal en el cual se conectd a todas las cabeceras
departamentales y oficinas principales entre si, esto se realizd con el propdsito de poder llevar un control
diario de los envios realizados, ademas permitid una rapida comunicacion a través de la red de internet; se
cuenta con equipo que facilita este control a través de cuatro enlaces diarios. Adicionalmente se realizé la
reestructuracion de los procesos administrativos, implementacién del Sistema de Estadistica Postal, mejora
sustancial de la imagen institucional, capacitacion del personal en diferentes areas y adquisicién de equipo

moderno, manteniendo el deseo de mejora continua.

Correos de El Salvador cuenta con algunas ventajas sobre sus competidores, uno de estos factores
implica la cobertura que ofrece; el servicio postal esta orientado a toda la poblacion de El Salvador,

enfocandose también a la captacion de correspondencia comercial de los sectores productivos.

3. Filosofia Institucional?

a) Mision
Somos una institucion dinamica que ofrece servicios postales de la mas alta calidad, con cobertura a nivel
nacional e internacional a los mejores precios del mercado, tomando al cliente como nuestra maxima

prioridad, proporcionando mejor seguridad y tiempos de entrega competitivos.

* http://www.correos.gob.sv/index.php?option=com_content&view=article&id=13&Itemid=22



b) Visién
Ser la empresa de correspondencia nimero uno en El Salvador, brindando el mejor servicio al cliente, siendo
nuestro principal activo un personal altamente efectivo y satisfecho, mediante una mejora continua en todos

los procesos y en el Capital Humano.

c) Objetivo
Transformarse en una organizacién autofinanciable, &gil, competitiva y eficiente, capaz de afrontar
satisfactoriamente las nuevas expectativas de los clientes en el &mbito postal de forma permanente y con los

adecuados criterios de calidad.

d) Valores

Valor Significado®
Respeto Manifestaciones de acatamiento que se hacen por cortesia.
Disciplina Conjunto de normas que rigen una actividad o una organizacién.
Integridad Totalidad, plenitud.
Trabajo en equipo Esfuerzo humano aplicado a la produccién de riqueza.
Espiritu de servicio Sacrificar una parte de si mismo, de lo que se posee, en favor de otros.
Compromiso Obligaciéon contraida por medio de acuerdo, promesa o contrato.
Proteccion Defensa que se hace de alguna cosa para evitarle un dafio o perjuicio.
Responsabilidad Cumplimiento de las obligaciones o cuidado al hacer o decidir algo.

5 http://www.wordreference.com/definicion/



4, Estructura Organizativa
a) Organigrama
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Fuente: Dato proporcionado por Licda. Mercedes Martinez, Gerente del Departamento de Atencion al Cliente de la
Direccion General de Correos de El Salvador, con Fecha lunes 04 de agosto del 2014.




b) Funciones principales

Direccion General de Correos de El Salvador, tiene como funciones velar por el estricto cumplimiento del
Reglamento de Correos y procurar estrechar relaciones las relaciones postales con los paises de la Union
postal, cuando se requiera una mayor necesidad de servicio tiene la potestad de trasladar empleados de unas
oficinas a otras, temporalmente.

También le compete la Unidad de Relaciones nacionales e internacionales por lo tanto debe tener a su
inmediata jurisdiccion los servicios de apartados, encomiendas y la distribucion inmediata de toda la
correspondencia ordinaria, abrir las valijas que ingresen diariamente y cerciorarse de la exactitud de la factura
que los acompafia; debiendo efectuarse estas operaciones inmediatamente que ingresan los correos a la
oficina y cuidar de que la correspondencia urbana ordinaria no sufra ninguna demora en la oficina.

Cuenta con Unidad de Inspeccién General que se encarga de visitar las oficinas del Ramo que el Director le
ordene y emitir informes detallados, instruir a los empleados de Correos sobre la manera de conducir sus
Oficinas y también hacerse cargo accidentalmente de cualquier oficina de Correos cuando se lo ordene el
Director.

La Gerencia de Operaciones Postales es la encargada de remitir por cada Correo la lista de giros
correspondientes a la oficina del exterior, cumplir estrictamente con todas las estipulaciones de los convenios
sobre el servicio de giros postales y para el exterior y llevar al dia de conformidad con las instrucciones del
Director General los libros de cuentas corrientes, tanto en plata como en oro, con todas las oficinas del interior
y exterior de la Republica.

Para Correos de El Salvador los administradores de los diferentes departamentos se encargan de cuidar la
seguridad de la correspondencia, no divulgar, dar a comprender, ni discutir el contenido de la que circule al
descubierto, aun cuando ya no estén al servicio del Correo, llevar con exactitud el movimiento de entradas y

salidas de correspondencia y razén detallada de los ingresos y egresos.

5. Marco Legal ©
Toda persona natural o juridica esta sujeta al cumplimiento de obligaciones legales, mercantiles, tributarias,

laborales vy fiscales, o de cualquier ofro tipo que la sociedad le exige o que esté involucrada en su actividad
principal. Las principales obligaciones que se relacionan con el cumplimiento de las normativas relacionadas

con la entidad en estudio, se presentan a continuacion:

6 Reglamento de Correos de El Salvador. N° 15, Diario. Oficial. N°47, Tomo N° 370, con fecha 08 de marzo de 2006.



Ley/ Reglamento

Aplicacién

Constitucion de la
Republica de EI
Salvador

Ley de la Corte de
Cuentas de la
Republica de EI
Salvador

Ley Organica de
Administracion
Financiera del
Estado

Ley de
Adquisiciones y
Contrataciones de
la Administracion
Publica

Especificamente en el articulo 1 en el cual hace referencia a la importancia para el Estado de la
persona humana, en el articulo 6 detalla la libertad de expresion, articulos 110 y 112 legislacion
postal interna, resoluciones, acuerdos y circulares del Ministerio de Gobernacion y la Direccion
General de Correos.

Articulo 1, Finalidad de la Corte de Cuentas de la Republica, que en esta Ley podra
denominarse “la Corte” es el organismo encargado de la fiscalizacion de la Hacienda Publica en
general y de la ejecucion del presupuesto en particular y en el articulo 3, Jurisdiccion de la corte,
establece que estan sujetas a la fiscalizacién y control de la corte todas la entidades y
organismos del sector publico y sus servidores, sin excepcion alguna. La jurisdiccion de la corte
alcanza también a las actividades de entidades, organismos y personas que, no estando
comprendidas a las actividades, reciban asignaciones, privilegios, o participaciones ocasionales
de recursos publicos.

Articulo 7 de la referida ley, establece que se crea el Sistema de Administracion Financiera
integrado, con la finalidad de establecer, poner en funcionamiento y mantener en las entidades e
instituciones del sector publico en el ambito de esta Ley, el conjunto de principios, normas,
organizacién, programacion, direccion y coordinacion de los procedimientos de presupuesto,
tesoreria, inversion y crédito publico, y contabilidad gubernamental. El articulo 19 establece que
las unidades financieras institucionales conservaran, en forma debidamente ordenada, todos los
documentos, registros, comunicaciones y cualesquiera ofros documentos pertinentes a la
actividad financiera y que respalde las rendiciones de cuentas e informacion contable, para los
efectos de revision por las unidades de auditoria interna respectivas y para el cumplimiento de
las funciones fiscalizadoras de la Corte de Cuentas de la Republica.

Articulo 1 La presente Ley tiene por objeto regular las adquisiciones y contrataciones de obras,
bienes y servicios, que deben celebrar las instituciones de la Administracién Publica para el
cumplimiento de sus fines; entendiéndose para los alcances y efectos de ésta, que la regulacion
comprende ademas los procesos enunciados en esta Ley. Alcance de la Ley en su articulo 2
quedan sujetas a las disposiciones de esta Ley a) las adquisiciones y contrataciones de las
instituciones del Estado, sus dependencias y organismos auxiliares, de las instituciones y
empresas estatales de caracter auténomo, inclusive la Comisién Ejecutiva Hidroeléctrica del Rio
Lempa y el Instituto Salvadorefio del Seguro Social; b) Las adquisiciones y contrataciones de las
entidades que comprometan fondos publicos; y c) las adquisiciones y contrataciones costeadas
con fondos municipales. A los drganos, dependencias, organismos auxiliares y entidades a que
se hace referencia, en adelante se les denominara Instituciones de la Administracién Publica o
solo las instituciones.




Cadigo de Trabajo

Ley del Sistema de
Ahorro para
Pensiones

Ley del Instituto
Salvadorenfio del
Seguro Social

Ley de Impuesto
sobre la Renta

Ley de Impuesto a
la Transferencia de
Bienes Muebles y a
la Prestacion de
Servicios

En el capitulo preliminar, disposiciones generales, en los primeros articulos regula las
aplicaciones a los trabajadores en general de la siguiente forma, articulo 1 el presente cédigo
tiene por objeto principalmente armonizar las relaciones entre patronos y trabajadores,
estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en principios que tiendan al mejoramiento
de las condiciones de vida de los trabajadores, especialmente en los establecidos en el capitulo
Il del titulo Il de la Constitucion. Articulo 204, de dicho cddigo establece lo siguiente: Tienen
derecho de asociarse lioremente para defender sus intereses economicos y sociales comunes,
formando asociaciones profesionales o sindicatos, sin distincién de nacionalidad, sexo, raza,
credo o ideas politicas, las siguientes personas: los patronos y trabajadores privados, los
trabajadores de las instituciones auténomas. El Articulo 302, establece que todo patrono privado
que ocupe de modo permanente diez 0 mas trabajadores y las instituciones oficiales autbnomas
0 semi-auténomas, tienen la obligacion de elaborar un reglamento interno de trabajo, que
deberd someter a la aprobacién del director general de trabajo, sin cuyo requisito no se
considerara legitimo.

Para efectos de esta ley, son empleadores, tanto el patrono del sector privado como de las
instituciones del gobierno central, instituciones descentralizadas no empresariales, municipales
e instituciones del sector publico con regimenes presupuestarios especiales.

Articulo 99, establece que: El término trabajador usado en esta ley comprende también a los
funcionarios, empleados y demas personal civil que presten sus servicios al Estado, a los
Municipios y a las Entidades Oficiales Autbnomas. El Instituto establecera un Régimen Especial
del Seguro Social obligatorio para la cobertura de las contingencias de Enfermedad, accidente
comun y Maternidad, el cual sera aplicable Unicamente a los trabajadores del sector publico que
indique el Reglamento correspondiente.

Las Entidades Gubernamentales Autonomas, en sus operaciones normales deberan regirse por
esta ley, a excepcion de aquellos casos en la que la ley de creacion de la entidad auténoma las
exima de esta ley, ya que en el articulo 6 EXCLUSION DE SUJETOS PASIVOS, dice lo
siguiente: No son sujetos obligados al pago de este impuesto: El Estado de El Salvador, las
Municipalidades; y las corporaciones y fundaciones de derecho publico y las corporaciones y
fundaciones de utilidad publica.

El Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios, conocida
comunmente como VA, es un impuesto que se aplica al valor agregado de los productos o en
su caso cuando se presta un servicio. Ademas establece un valor neto de cada producto y es
sobre el cual se debe aplicar el impuesto, es decir cuando un productor o distribuidor vende
productos al consumidor final. Articulo1 por la presente ley se establece un impuesto que se
aplicara a la transferencia, importacion, internacion, exportacién y al consumo de los bienes
muebles corporales; prestacion, importacion, internacion, exportacion y el auto consumo de
servicios, de acuerdo con las normas que se establecen en la misma. Articulo 3 para interpretar
si un hecho constituye o no uno de los hechos generadores del impuesto, y para determinar la
procedencia de la aplicacion del mismo, se entendera a su realidad efectiva, prescindiendo de la
forma o denominacién de los actos, convenciones o figuras juridicas con que los interesados la
exterioricen.
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Ley del Servicio
Civil

Cadigo Tributario

Reglamento de
Correos

Unioén Postal
Universal

Las consideraciones para la creacion de esta Ley sustentan que el articulo 109, establece la
carrera administrativa, reconoce la garantia de permanencia a los funcionarios y empleados
comprendidos en ella y dispone que una ley especial regulard el servicio civil. Que de
conformidad con el precepto constitucional citado por la ley, debe comprender especialmente las
condiciones de ingreso a la administracion, las reglas relativas a promociones, ascensos,
traslados, suspensiones y cesantias de los funcionarios y empleados comprendidos en la
carrera administrativa; y los recursos contra las resoluciones que los afecten. Que para
garantizar la eficiencia de la administraciéon en beneficio del interés publico, es indispensable
que la ley especial sobre la materia regule también los deberes y prohibiciones a que deben
quedar sujetos los funcionarios y empleados. Esta normativa tiene por finalidad regular las
relaciones del Estado y el Municipio con sus funcionarios y empleados; y garantizar la
proteccion de éstos y la eficiencia de la administracion publica y municipal, y organizar la carrera
administrativa mediante la seleccién y promocién del personal sobre la base del mérito y la
aptitud. Creando para ello organicamente el Tribunal de Servicio Civil, con sus atribuciones.

Este Cddigo se aplicara a las relaciones juridicas tributarias que se originen de los tributos
establecidos por el Estado, con excepcion de las relaciones tributarias establecidas en las
legislaciones aduaneras y municipales. Sujeto activo de la obligacién tributaria es el Estado,
ente publico acreedor del tributo. La obligacion tributaria es el vinculo juridico de derecho
publico, que establece el Estado en el ejercicio del poder de imponer, exigible coactivamente de
quienes se encuentran sometidos a su soberania, cuando respecto de ellos se verifica el hecho
previsto por la ley y que le da origen.

Se considera que este reglamento fue emitido el 3 de noviembre de 1908 y es el principal en
regir a Correos de El Salvador. En el articulo 2, para la direccion inmediata del servicio postal
habra una oficina dependiente del Ministerio del Ramo, que se denominara “Direccién General
de Correos’, la cual estara a cargo de un Director.

También en el Articulo 6 se dice que el Director General de Correos es el Jefe inmediato y
representante del Ramo y, en tal concepto, es el érgano de comunicacién con el Supremo de
Gobierno, asi como también con la Oficina Internacional de la Unidn Postal Universal, con las
Administraciones Generales de Correos del exterior y con todos los funcionarios y empleados de
la Republica para los asuntos que se relacionen con el servicio y la proteccion de los intereses
del Correo.

La Administracién Postal de El Salvador, al igual que todas las administraciones postales que
forman parte de la Unién Postal Universal (UPU), estan obligadas a regirse a los lineamientos
plasmados en Resoluciones, Reglamentos Internos, Estatuto Juridico de la UPU y
Manuales. Con el objetivo de prestar un servicio postal de calidad y facilitar las relaciones
postales entre las administraciones de los paises miembros.
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C. GENERALIDADES DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

1. Antecedentes’
En 1998, la Direccién General de Correos de El Salvador inicié algunos cambios en la estructura organizativa

dentro de los cuales estuvo la creacion del departamento de Mercadeo. En dicho departamento existian

originalmente tres secciones: Estudios y andlisis, Promocién y publicidad y Seccién de ventas.

Hasta finales del afio 2003 debido a una gran cantidad de actividades que se realizaban dentro del
departamento ocasiond un gran descontrol y mala planificacion de las actividades vinculadas. Un ejemplo de
estas situaciones fue el retraso que ocasiono la carencia de rutas predefinidas para efectuar las recolecciones
de correspondencia a los clientes. A la vez, la falta de control sobre las estadisticas de los envios, no permitio
disponer de informacion relevante para la toma de decisiones. En otras palabras, la administracién de la
Direccién General de Correos de El Salvador se dio cuenta que debia redefinir el area de Mercadeo con el
propdsito de ofrecer un mejor servicio a sus clientes a través de una atencién mas personalizada y que

estuviese atenta a las inquietudes de los usuarios.

En el afio 2004 se redisefid el departamento, creandose nuevas unidades dentro del departamento de
Mercadeo. Dentro de las nuevas unidades se encuentra la de servicio de atencion al cliente la cual esta
compuesta por un jefe responsable de la unidad, y un equipo de trabajo compuesto por seis personas
encargadas de realizar las recolecciones de correspondencia, dos encargados de recibir llamadas telefénicas

de los clientes y tres agentes corporativos.

Cuando un cliente llama a la Direcciéon General de Correos de El Salvador (Centro de Gobierno), éste es
atendido por la Unidad de Servicio al Cliente. Dependiendo de la necesidad del cliente, se le remite a la
unidad correspondiente. Si lo que desea el cliente es que se le brinde el servicio de recoleccién, el agente
corporativo programa la ruta para la salida de los recolectores. Una vez colectadas las piezas de
correspondencia, el recolector se encarga de llenar un formulario que se denomina *hoja de remision”. El
formulario contiene los datos del cliente, el peso y la cantidad de envios. Ademas, debe ir debidamente
firmado y sellado tanto por el remitente como quien recibe la correspondencia, que en este caso se refiere a la

Unidad de Atencion al Cliente.

7" Informacion proporcionada por Licda. Mercedes Martinez Gerente del Departamento de Atencion al Cliente,
(comunicacién personal), con fecha 09 de Junio del 2014.
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Finalmente los recolectores se dirigen a las ventanillas del Correo Central para depositar la correspondencia

que posteriormente sera distribuida por los carteros del area operativa.

2. Filosofia

El Departamento de Atencion al cliente, no cuenta con misién, vision y valores propios, se distingue con la

filosofia Institucional de la Direccion General de Correos de El Salvador.

3. Estructura Organizativa®

a) Organigrama

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE

MERCADEO VENTA

RECEPCION DE
INVESTIGACION DE

SECCION VENTAS

CORPORATIVAS
MERCADO
. SECCION DE
SECCION
FABRICADOS
DESARROLLO DE
MARCA
Simbologia:
Organos

Linea de autoridad lineal

Departamento donde se realiza la investigacion

GERENCIA COMERCIAL

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO
ATENCION AL CLIENTE DE DISENO
GRAFICO

SECCION DE CALL
CENTER

SECCION DE SERVICIO
AL CLIENTE Y
RECEPCION DE
RECLAMO

Elaborado por: Correos de El Salvador.
Fecha: Febrero 2015.

® Dato proporcionado por Licda. Mercedes Martinez, Gerente del Departamento de Atencion al Cliente de la Direccién
General de Correos de El Salvador, con Fecha lunes 04 de agosto de 2014.



b) Funciones
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Departamento de Atencién al Cliente:

= Recibir la correspondencia, dando cuenta de ella al Director General.

= Pedir informes a las Oficinas respectivas sobre los asuntos a que se refiera la correspondencia que

reciba y dar cuenta al Jefe del Ramo.

= Preparar los datos necesarios para la memoria anual.

4. Servicios que ofrece’
Las oficinas de Correos de El Salvador ofrecen servicios nacionales, estos servicios incluyen diferentes tipos:

a) Servicios basicos

La correspondencia en el caso postal, es toda comunicacion escrita confiada al servicio de correos

para su conduccion y entrega; a nivel nacional hay obligatoriedad de ofrecer el minimo de servicios

obligatorios de acuerdo a las disposiciones de la Legislacién Postal.

Categoria

Cartas

Tarjeta Postal

Impresos

Pequeno paquete

Descripcion

Es de caracter actual y personal.

Actual, se refiere a que a pesar de que el escrito se entregue en fecha atrasada, trata de hechos
cuyo conocimiento interesan en el momento a su destinatario.

Personal, comunicacion que se dirige y conciemne solamente a una persona; debiendo

respetar su condicidn de envio cerrado, cuyo contenido no puede conocerse.

Es una nota escrita en cartulina con impresos, debe ademas de llevar la palabra impresa de

“Tarjeta postal’, generalmente circula sin sobre.

Son reproducciones gréaficas de cualquier texto o dibujo.

Es aquel que contiene objetos o efectos personales, no destinados a transacciones comerciales y

cuyo contenido no esté prohibido.

® Informacién proporcionada por Licda. Mercedes Martinez, Gerente del Departamento de Atencion al Cliente de la
Direccién General de Correos de El Salvador, con Fecha lunes 04 de agosto de 2014.
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b) Servicios especiales
Estos servicios se caracterizan porque se les incorpora una tasa adicional al cobro del servicio basico y se

otorgan generalmente a pedido del cliente para que reciban un tratamiento especial ya sea durante su

transporte o entrega.

Servicio

Certificado

Expreso

Aviso de recibo

Entrega en
propia
mano

Lista de
correos o

Poste restante

Respuesta
postal pagada
Servicio
Comercial
Respuesta

Internacional

Descripcion

Es admitido y entregado bajo recibo, previo pago de una tasa especial fija. Da origen a Indemnizacion
fija para todos los envios, en caso de eventual pérdida.

Los envios llegan al destino, al mismo tiempo que el servicio tradicional de correos, pero se le da prioridad
en la distribucion, utilizando repartos especiales a domicilio y en los paises cuyas administraciones

brinden este servicio. A diferencia del Servicio Expreso de Correo (EMS), no se entrega bajo firma.

Documento probatorio de la entrega de un envio postal, que incluye la fecha de entrega y la firma del
destinatario al recibirlo, devolviéndose lo mas rapido posible a la oficina de origen del envio para que ésta lo
entregue a su expedidor.

Es brindado a peticion, el envio sélo puede entregarse en las propias manos de su destinatario, llevando en
el anverso y en caracteres visibles, la indicacion “A REMETRE EN MAIN PROPE”" o “A ENTREGAR EN
PROPIA MANO”.

Especialmente para destinatarios que no tienen residencia fija en una ciudad o que no desee recibir

correspondencia por los medios normales de entrega, haciéndolo en las oficinas o sucursales de Correos.

A nivel nacional, un usuario autorizado por la institucion, puede bajo ciertas condiciones, pagar las tasas de

los envios sin franqueo previo, que le son devueltas por sus corresponsales.

A nivel internacional, permite a los expedidores autorizados, franquear previamente los envios respuesta,

para que sean depositados en el extranjero por sus corresponsales sin necesidad de pago alguno.
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¢) Servicio Expreso de Correo
En el &mbito nacional, el Servicio Expreso de Correos se caracteriza por la rapidez y seguridad.

Servicio

Documentos
Y

Paquetes.

Correspondencia

Comercial.

Correspondenc
ia publicitaria
con direccion

(Correo
directo).

Correspondencia
publicitaria sin

direccion.

Descripcion

Incluye la admisién, transporte y entrega de envios que pesan desde 1 gramo hasta 20
kilogramos, generalmente es usado por personas particulares, su cobertura es local y

nacional.

Es la admision, transporte y distribucion de correspondencia que no exceda de 100
gramos, es muy utilizado por empresas, para hacer llegar cobros, estados de cuenta,

invitaciones. Principalmente es de caracter personal y su cobertura es local y nacional.

Son las remisiones de hojas publicitarias, folletos y cualquier otro material
promocional, los cuales deben de ser entregados en el domicilio del destinatario a quien
esta dirigida, generalmente lo constituyen clientes de las empresas; su peso no debe

exceder de 250 gramos.

Son las remisiones de hojas publicitarias, folletos y cualquier otro material
promocional, que admite, transporta, y distribuye correspondencia en forma masiva de
acuerdo a las indicaciones de los clientes, no lleva un destinatario determinado, el limite

de peso es hasta 100 gramos por cada envio de correspondencia.

d) Servicios hacia el exterior.

El Salvador al formar parte de la Union Postal Universal (UPU), adquiere el compromiso de prestar servicios

basicos a nivel mundial, como Cartas, Tarjetas Postales, Impresos y Pequefios Paquetes. Ademas de los

servicios basicos hacia el exterior, Correos cuenta con una diversidad de servicios especiales que pueden

acompanar a los servicios tradicionales a través de un pago adicional por cada uno de ellos, estos servicios

pueden ser: certificado, expreso, aviso de recibo, entrega en propia mano, servicio comercial, respuesta

internacional, encomiendas postales.
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Durante el afio de 1990, las compafias se enfocaron mas en retribuir a sus clientes proporcionando regalos
por su lealtad. Puntos de bonificacién en las tarjetas de crédito, ofertas de dinero en efectivo de los bancos
por abrir cuentas y millas de viajero frecuente fueron sélo algunas de las ofertas que las empresas utilizaron
para incrementar las ventas. Internet proporcioné incluso mas opciones para dar seguimiento y mejores
oportunidades para que las compafiias mejoraran su servicio. En el caso de Correos de El Salvador nunca se

han llevado a cabo estrategias como descuentos y promociones para premiar la lealtad de sus clientes.

D. GENERALIDADES DE ATENCION AL CLIENTE
1. Definiciones

Servicio al cliente’®: Es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se
realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el
objeto de satisfacerle un deseo o necesidad.

Servicio al cliente: Es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes. 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. Se frata de una
herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una organizacién si es utilizada de forma adecuada,

para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales. !

2. Importancia'?
El cliente es la persona mas importante de nuestro negocio. El mayor porcentaje de pérdida de clientes en las

empresas es por haberse sentido despreciados por alguien del personal, bien por una mala atencién o por
indiferencia. Sélo es necesario causar una vez esta sensacién en el cliente para que se aleje para siempre.
Un cliente perdonara un error si se le atiende correctamente y se soluciona de forma eficaz pero es muy dificil
que olvide una atencion poco profesional y mucho menos, si siente que se le ha tratado mal o como un objeto,
€s muy necesario, por tanto, disponer de personal adecuado para atender a sus clientes ya que esto
garantizara su satisfaccion y aumentara su confianza en la empresa. Un cliente que se va satisfecho volvera,

pero un cliente descontento supone que habréa diez que no le llegaran a conocer.

10 http://www.ehowenespanol.com
11 http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_atencion_al_cliente
12 http://www.soporte1.es/index.php/importancia-atencion-cliente
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A continuacion se presenta

Caracteristicas

Habilidades de
escucha

Habilidades de
pregunta

Responsable

Sensible

Entendido

Completo
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n las siguientes caracteristicas para alcanzar una atencion al cliente adecuada:

Interpretacién

Un representante de servicio de atencion al cliente debe poder escuchar las necesidades
del mismo. Toma nota y resume las palabras del cliente para repetirlas y que asi haya
entendimiento. En vez de planear la respuesta mientras el cliente habla, escucha con la
meta de comprender.

Aquellos que estan en el servicio de atencién al cliente saben que hacer las preguntas
correctas puede arrojar las respuestas necesarias para resolver el problema. Las
preguntas de calidad ayudan a descubrir las necesidades, metas, objetivos y
preocupaciones reales de los clientes para que el representante pueda trabajar para
resolverlas y aliviar las preocupaciones.

Para trabajar en el servicio de atencion al cliente, se debe tener responsabilidad. Esta es
bilateral, ya que cubre la responsabilidad en la concurrencia, el servicio, lealtad y actitud.
También cubre la habilidad del agente de tomar responsabilidad por los errores y
resultados, sabiendo que sus propias acciones determinan los resultados en situaciones

con clientes.

Cada necesidad, pregunta o preocupacion es resuelta en el servicio de atencién al cliente
de calidad. Saltear una pregunta porque la respuesta no se sabe puede dejar a un cliente
sintiéndose ignorado. Muchas consultas relacionadas al servicio son multifacéticas por lo

que es importante responder completamente a una consulta antes de seguir con otra.

Los agentes de servicio de atencion al cliente deben ser completamente expertos en el
departamento/producto/servicio del cual son responsables. Junto a este conocimiento
viene la confianza, la cual lleva a la satisfaccion al cliente. Si surge una situacion en la
cual el agente no sabe la respuesta, debe estar dispuesto a admitir su desconocimiento y
encontrar la respuesta o remitir al cliente a un representante que sepa la respuesta.

Un representante de servicio de atencion al cliente debe resolver una situacion hasta
completarse. En lugar de ser rapido para desligarse del problema o estar con dudas para
resolver las necesidades de un cliente, el agente debe ser exhaustivo y trabajar a través
de cada situacién paso a paso hasta que esté resuelta.

13 http://www.gestion.com.do
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El servicio de atencion al cliente es mejor cuando es rapido. Dejar que un cliente tenga
que esperar en la llamada o tienda por un representante disponible es inaceptable. La

Puntual
respuesta a tiempo a un pedido, pregunta, preocupacion o problema es el primer paso a
una solucién. Esto puede no siempre ser veloz, pero deberia ser eficiente y exhaustivo.
Toda informacion emitida por un representante de servicio de atencién al cliente debe ser
Preci 100% segura. Sean instrucciones de ensamblaje o desempefio, o informacién acerca de
reciso

garantias, todo debe ser objetivo. Junto a la precision de hechos, el representante debe
ser preciso en las acciones realizadas por parte del cliente.

4. Funciones™

a) Educacién

La funcion principal del servicio al cliente es proporcionar educacién al cliente y ayudar a resolver cualquier

problema que se le presente al cliente, presentando una impresion positiva de la comparia al mismo tiempo.

b) Actualizar

El departamento de servicio al cliente actualiza y realiza cambios en la informacién de cuenta del cliente,
introduce la informacién de facturacion o cancela cuentas a peticion del cliente o a peticion de una compafiia

si los términos y condiciones asi lo requieren.

5. Tipos de servicio al cliente?s
Existen diferentes tipos de atencién al cliente, en funcion del criterio que se utilice para su clasificacion. Se

trata de diferentes maneras en las que se da la interaccién con el cliente, teniendo en cuenta distintas

variables.

 hitp://www.ehowenespanol.com/cuales-son-funciones-del-servicio-cliente-hechos_99188/
15 http://pymerang.com/ventas-y-servicio/servicio-al-cliente/451-tipos-de-atencién-al-cliente
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a) Atencion presencial:
En este caso, se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las barreras ni interferencias que ocasiona el
trato telefonico o a través de otras vias, como el correo electronico. Implica contacto visual y el lenguaje no

verbal juega un papel muy importante.

b) Atencion telefonica:
Este tipo de atencidn al cliente exige que se cumplan una serie de normas no escritas si se desea lograr su

plena satisfaccion. El hecho de que no se pueda observar las posibles reacciones del interlocutor hace que se

tengan que poner mas esfuerzos y demostrar una actitud diferente a la presencial.

¢) Atencién virtual:
Con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge del comercio electronico, se esta imponiendo una via

alternativa para efectuar las compras. Ya sea por correo electrénico o a través de la misma web donde se
ofrecen los productos, el cliente, en este caso, valora la atencién recibida por otros parametros, como el
correcto funcionamiento de la pagina, el sistema de pago y de entrega, la premura en la respuesta ante dudas

via correo electrénico, etc.

La intencién que puede existir en el contacto con el cliente

- - - —

Atencion proactiva Atencién reactiva

! 1

| I
1

1
1 .

Cuando se  busca  crear : i Cuando el sentido del contacto

1

1
1

| I

necesidades en el cliente i\\ ,/’: entre las partes se da del cliente

motivar la compra de un producto =~~~ - “ \\\ /// Rt " hacia la entidad, simplemente se

0  servicio, se  contacta \/\ 1\/ estd dando respuesta a |la

directamente, sin esperar a que &l //’ \\ R demanda, sin tratar de despertar,

lo haga. Exige una alta tolerancia ! : ,'/ \\\: de entrada, necesidad alguna en
{

a la frustracion, ya que se debe

|

:

| el cliente.
tener una actitud positiva hacia el :
|
|

rechazo.
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Si pensamos en el papel que juega la persona en la compra, también se tienen diferentes tipos de atencion al

cliente:

Atencion directa Atencion indirecta

El interlocutor es la persona que expresa la necesidad y
ademas es el que decide acerca de la compra, se trata de

una atencion directa, sin intermediarios. Dado que los roles
Cuando la persona que hace la demanda no es la que

toma la decision final en la compra, podemos hablar de
una atencion indirecta.

se concentran en una Unica persona, toda la energia se dirige

también a un Unico interlocutor.

Son ejemplos de muestras de cortesia las siguientes formas ) . )
Por lo tanto, es importante identificar los roles para

satisfacer las necesidades de todos los actores que
intervienen en la transaccién.

de dirigirse a los clientes: Saludos: “Buenos dias”, “Buenas
tardes”, “Buenas noches”. Agradecimiento: “Gracias por su

interés”, “Muy amable”, “Si me disculpa’, “Pase usted, por
favor”. Disculpas: “Lo siento, no volvera a suceder”, “Ha sido
un grave error, espero que pueda perdonarme”.

6. Tipos de clientes'®
Existen diversos tipos de cliente en el mercado entre los cuales se presentan los siguientes:

CLIENTES CARACTERISTICAS
Leales Totalmente satisfechos, comunicacion reqular, publicidad positiva de boca en boca.
Especializados en Compran su producto o servicio de forma reqular, basados en la cantidad de descuento que
descuento la empresa le ofrece.
Impulsivos Compran productos que les parecen buenos en ese momento.

Basados en las - )
. Buscan algo especifico y si no lo encuentran buscan otro lugar.
necesidades

Errantes No tienen una necesidad o deseo en mente cuando entran en una tienda.

16 http://atalaya.com.co/tipos-de-clientes-segun-sus-compras/
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7. Factores'’
Todo cliente espera y desea ser tratado de manera agradable en un establecimiento. Sentirse bien recibido,

apreciar que es importante para la empresa, percibir que es bien valorado. También espera que la relacion

sea agradable y que el oferente cumpla sus compromisos.

Son factores valorados en el servicio de atencion al cliente tanto presencial como telefénico o virtual: la

cortesia, la credibilidad, la rapidez, la personalizacion, la profesionalizacion y el aspecto tangible del servicio.

Es necesario ofrecer un trato cortés al cliente. La cortesia se refleja en la consideracion que se muestra hacia
los clientes y tratarlos con el respeto que merecen. Cuando llega un cliente a un establecimiento hay que
atenderlo rapidamente. Si el personal responsable de dicha actividad esta ocupado es necesario no ignorar
ésta llegada. En tal caso, hay que dirigirse al recién llegado, mostrar agrado por su visita e informarle de que

se esta ocupado y que se le atendera a la mayor brevedad posible, es fundamental cumplir el compromiso.

Del mismo modo, es fundamental mostrar responsabilidad y ser creible. El cliente espera que la empresa
resuelva una necesidad que le ha surgido, que alguien resuelva sus dudas, atienda sus preguntas, le ayude a
tomar decisiones, refuerce las decisiones que ha tomado ya que una relacién comercial resulta satisfactoria si

se genera confianza.

Por eso, las empresas intentan personalizar el trato con sus clientes. A veces puede ser con pequefios
gestos, como dirigirse a ellos por su nombre, en otras ocasiones buscan formulas mas complejas como el

desarrollo de ofertas personalizadas, la adaptacion del producto segun las preferencias del cliente, efc.

No menos importante es la preparacion del personal. Es necesario que la empresa cuente con personal bien

formado e informado.

Los clientes esperan recibir en la interaccion con ellos informacién completa y veraz sobre los productos que
comercializa la empresa y sobre cualquier servicio o cualquier particularidad que sea de su interés. Otro
aspecto a tener en cuenta en el departamento de atencion al cliente es el componente fisico o tangible del

servicio.

7 hitp://www.mailxmail.com/curso-servicio-atencion-cliente-empresa/factores-servicio-atencion-cliente
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Aspectos como la decoracidn, el acceso, el estilo, el mobiliario, la iluminacién, son parametros que sirven al
cliente para valorar la importancia que la empresa concede al servicio, configuran parte de su

posicionamiento.

E. ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE

1. Definicién®
La estrategia responde al Cédmo se va a lograr alcanzar los objetivos y de paso hacer la diferencia con los
otros competidores. Una estrategia bien desarrollada es un punto de diferenciacién y se debe de lograr
posicionarse claramente en la mente de nuestros clientes y prospectos, Una estrategia es la trayectoria hacia
un "blanco" es el disefio del plan que permitira lograr los objetivos particulares de la empresa. Su objeto es
identificar las diferentes maneras como los administradores pueden alcanzar las metas y seleccionar las mas

adecuadas. La estrategia comprende basicamente los siguientes aspectos:

ecOMQ
¢COMO SE PRETENDE CONTRIBUIRAN LAS
3 DIFERENTES
COMPETIR, COMO
PODER CREAR UNA PERSONAS O
VENTAJA DEPARTAMENTOS DE
COMPETITIVA? LA EMPRESA PARA
' LOGRAR ESA VENTAJA
COMPETITIVA?

¢COMO HABRAN DE
ASIGNARSE LOS
RECURSOS EN LAS
DIFERENTES
ACTIVIDADES DE LA
EMPRESA?

'8 http://mexico.smetoolkit.org/mexico/es/content/es/3538/Las-estrategias
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La estrategia, por lo general, se compone de elementos externos e internos. Los elementos externos se
refieren a los medios para hacer que la empresa sea efectiva y competitiva en el mercado; qué tipo de ventaja
competitiva perseguir, qué necesidades satisfacer o a qué grupos o segmentos de clientes, cdmo
compararnos y distinguirnos con y de la competencia, qué productos o servicios enfatizar para lograr atraer a
la clientela, como defenderse de movimientos competitivos de los rivales, qué acciones tomar en funcién de

las tendencias de la industria, cambios en la economia, y movimientos politicos y sociales.

Los elementos internos se refieren a como las diferentes piezas que componen la empresa (personas,
departamentos, actividades), habran de organizarse para lograr y mantener esa ventaja competitiva. Es decir,
queé tipo de cualidad distintiva desarrollar; este término de cualidad distintiva se refiere a aquellas cualidades
(factores internos como recursos, estructura, habilidades) que tiene la empresa y que la hacen
particularmente "mejor" que sus competidores. Ser verdaderamente "buenos" en algin aspecto importante en
la creacion, produccién o comercializacién del producto o servicio, por lo general, se convierten en el vehiculo

para la obtencién de la ventaja competitiva.

2 .Importancia®™
¢Qué es satisfaccion del cliente? Grado en que el desempefio percibido de un producto ylo servicio

concuerda con las expectativas del comprador. A partir del afio 2000 se vive un entorno comercial variable,
competitivo y hasta informativo, es decir, que los clientes tienen conocimientos claros de lo que quieren
obtener. Es por ello, que ahora el eje de toda empresa se centra en la "satisfaccion del cliente", ofreciéndoles
a éstos un buen servicio y atencion al momento de visitar la institucion y no necesariamente centrarse en el

precio del producto o servicio.

Para llegar a satisfacer los clientes, el personal empresarial debe tener conocimiento de los requerimientos
principales que tienen estos al momento de demandar un servicio en la organizacién, para adquirir la

capacidad de ofertarselos.

' http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm
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Estas son basicas del buen servicio, si no estan bien cubiertas dificimente se alcanzara el servicio

adecuado?.

CARACTERISTICAS

SEGURIDAD

CREDIBILIDAD

COMUNICACION

COMPRENSION DEL CLIENTE

ACCESIBILIDAD:

CORTESIA

PROFESIONALISMO

CAPACIDAD DE RESPUESTA

FIABILIDAD

ELEMENTOS TANGIBLES

SIGNIFICADO

Solo esta bien cubierta cuando podemos decir que se ofrece al
cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

Va de la mano de la seguridad, hay que demostrar seguridad
absoluta para crear un ambiente de confianza, ademas hay que ser
veraces y honestos, no sobre prometer o mentir con tal de realizar la
venta.

Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje
oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya se ha cubierto los
aspectos de seguridad y credibilidad.

No se trata de sonreirles en todo momento a los clientes sino de
mantener una buena comunicacién que permita saber qué desea,
cuando lo desea y cdmo lo desea en un esfuerzo por ponerse en su
lugar.

Para dar un excelente servicio se debe tener varias vias de contacto
con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto
fisicamente como en el sitio web.

Atencion, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen
por ahi, la educacién y las buenas maneras no pelean con nadie.

Posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecucion
del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacion.

Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
rapido y oportuno.

Es la capacidad de la organizacién de ejecutar el servicio de forma
fiable, sin contratiempos ni problemas, este componente se ata
directamente en la seguridad y a la credibilidad.

Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones
fisicas, los equipos, contar con el personal adecuado y los materiales
de comunicacion que permitan acercarnos al cliente.

20 hitp://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/no13/10componentes.htm
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4. Funciones?'

A nivel directivo, la estrategia se emplea como el medio para realizar diversas funciones como:

CORDINACION Y
COMUNICACION

SOPORTE PARA META DEL
LA TOMA DE PROCESO
DECISIONES ESTRATEGICO

5. Tipos 2
Entre los diferentes tipos de estrategias de servicio al cliente se tienen los siguientes:

TIPOS DE ESTRATEGIAS

Fidelizacion:
Son acciones o
actividades
disefiadas para
ciertos clientes
que desea
fidelizar

21 hitp://www.aulafacil.com/cursos/I20755/empresa/estrategia/curso-basico-de-estrategia empresarial/funciones-de-la-
estrategia-en-la-empresa
**http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010014/Contenidos/Capitulo5/Pages/5.3/53Tipos_estrategias.h
tm




6. Proceso

Para crear una estrategia de servicio al cliente creativa, la empresa debe identificar a sus clientes objetivos,
los que tienen més probabilidades de comprar un bien o servicio. Al saber quiénes son los clientes objetivos,
una empresa puede proporcionar de manera eficiente un mejor servicio a los clientes actuales y potenciales.
Otros datos a considerar incluyen la frecuencia con la que un cliente puede comprar los productos o servicios
ofrecidos, los habitos de comunicacién de los clientes, las afiliaciones étnicas y religiosas y los factores que
motivan el cliente objetivo a hacer una compra. De esta manera, una empresa puede crear una estrategia de

servicio al cliente que lo diferencia de la competencia e impulsa a los nuevos clientes y a los antiguos a que

sigan eligiendo la marca de la organizacién.
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7. Otros aspectos relacionados con estrategias de servicio al cliente
En la formulacién del modelo tedrico respecto al servicio al cliente se encuentran los siguientes elementos:

ELEMENTOS DE SERVICIO AL CLIENTE DESCRIPCION AUTOR

El contacto cara a cara representa la primera
herramienta del servicio al cliente y su estrategia.
En la que se debe considerar: 1. Respeto a las
personas, 2. Sonrisa al momento de conversar
con el cliente, 3. Técnicas adecuadas de

conversacion (de acuerdo con la cultura del | pggL, SCHIFFMAN y LOVELOCK
medio que rodea a la empresa); 4. Ofrecer

a) Contacto cara a cara

informacion y ayuda, 5. Evitar actitudes emotivas
en este contacto; 6. Nunca dar érdenes al cliente

0 mostrar favoritismos con ellos.

Un cliente al otro lado telefénico, puede darse
cuenta con cuanta disposicion es atendido por el

empleado o telefonista de la empresa y enfatiza PEEL, SCHIFFMAN y LOVELOCK

b)  Contacto telefonico .
en el temor por parte de éste, al momento de
hacer una llamada después de que el teléfono

timbra mas de lo debido.

Una carta enteramente cordial acerca més al
cliente, porque incluso queda documentada en
ella el compromiso de servicio de la institucion.

c) Contacto por correo p | | denci
or eso se concluye que la correspondencia, PEEL, SCHIFFMAN y LOVELOCK
debe dirigirse a cada cliente de forma particular y

no entregada como folletos o similares.

Atender una queja o un cumplido del cliente,
debe ser considerado como elemento de la
estrategia de servicio, que debe atenderse con
d) Reclamos y cumplidos prontitud ya sea en el afan de solucionar un
problema o para comunicar que los errores = PEEL, SCHIFFMAN y LOVELOCK
cometidos en contra del cliente no volverén a

repetirse.

Uno de los principales elementos del servicio al

cliente, el exterior de los edificios, los patios y

e) Instalaciones jardines y la recepcion pueden hacer de la PEEL, SCHIFFMAN y LOVELOCK
estadia del cliente en la empresa lo mas

placentero o desagradable posible.


http://www.monografias.com/trabajos6/juti/juti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml
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Adopcion de los elementos del servicio al cliente

Elementos Del Servicio Al Cliente Estrategia Del Servicio Al Cliente

. Contacto cara a cara.

- Relacion con el cliente dificil. Para saber COMO LOGRARLO, necesitamos

. Contacto telefonico. saber primero con lo que contamos.
LO QUE QUEREMOS LOGRAR
. Correspondencia.

Se basan estos elementos para transformarlos
= Reclamos y cumplidos. en herramientas.
. Instalaciones

. Otras formas que surjan de la

iniciativa propia

8. Matriz de estrategias

Es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacién actual de la empresa u organizacién,
permitiendo de esta manera obtener un diagnostico preciso que permita en funcion de ello, tomar decisiones

acordes con los objetivos y politicas formuladas.

ESTRATEGIAS SIGNIFICADO
Ofensivas Se usan cuando una empresa tiene debilidades, debiendo luchar por superarlas
y convertirlas en fuerzas. Este tipo de estrategias son generadas a partir del
cruce entre las principales oportunidades y fortalezas. Cuando una organizacion

enfrenta amenazas, tratara de evitarlas para concentrarse en las oportunidades.

Defensivas Se define como las barreras a la creatividad que existen independientemente de
nuestra voluntad, que quizas continuaran existiendo a pesar del esfuerzo por
superarlas y no por ello sera imposible crear si se cuenta con las cualidades que
hagan factibles tales resultados a pesar de esos obstaculos. Este tipo de
estrategias se elaboran a partir del cruce de las principales amenazas con las

fortalezas.


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/diagn-estrategico/diagn-estrategico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml

29

Adaptativas Se requiere mas de inteligencia que fuerza, de mucha paciencia, ser muy
cuidadosos para no echar a perder los avances logrados, etc. hay barreras que son
muy dificiles de enfrentar y de vencer. Han de platearse estrategias preventivas.
Este tipo de estrategias son generadas a partir del cruce entre principales
oportunidades con debilidades.

Supervivencia Si no se poseen las caracteristicas y condiciones favorables requeridas para
enfrentar determinadas barreras, ni se prevé que se puedan alcanzar en el
futuro, entonces hacen falta estrategias de supervivencia. Este tipo de estrategias

son generadas a partir del cruce entre las principales amenazas con debilidades.

F. MEZCLA DE MERCADEO?

La mezcla de mercadeo constituye una herramienta para el andlisis de los productos o servicios que ofrece
una empresa frente a las necesidades del mercado, las cuales varian constantemente por los cambios que la
globalizacion genera en el comportamiento del consumidor. A continuacién se detalla cada una de las
variables: Producto (servicio), precio, plaza, promocién, presentacién, personas, proceso. Variables que

intervienen en la mezcla de mercadeo con algunas de sus caracteristicas:

* http://mezclademercadeo.blogspot.com/



+ Calidad: se define como el grado en que un producto o servicio
se ajusta a un conjunto de estandares predeterminados,
relacionados con las caracteristicas que determinan su valor en
el mercado y su rendimiento en funcion del cual ha sido
disefiado.
Disefo: El disefio del producto son todos aquellos elementos
involucrados para llamar la atencién del consumidor, estos
o elementos lo conforman: la estética, sencillez, compatibilidad,
a)PI'OdUCtO. facilidad de fabricacion, facilidad de uso, etc. El disefio juega un

cua|quier cosa que se papel importante al momento que el consumidor decide hacer
la compra del producto.

puede Ofrecer a un Caracteristicas: Es todo aquello que puede decirse de un

producto e incluye tanto aspectos tangibles como intangibles,

mercado para Su es decir; forma, peso, tamafio, color, textura, material, imagen

. P de la empresa, garantia, servicio, beneficios, etc. Asi mismo

atenCIon, adQUISICIOn, las caracteristigas sirven para diferenciar el producto de la

empresa con los de la competencia, ya que resaltan beneficios
uso o0 consumo y que y aspectos Unicos.

pOd ria satisfa cer un Empaque: Es el recipiente o envoltura que contiene y protege
al producto y que permite dar a conocer los atributos del

deseo. mismo, ya que es capaz de promoverlo ante los consumidores,

es por esto que debe ser disefiado de forma que sirva para

atraer la atencion del cliente. Finalmente, el empaque contiene

a la etiqueta que es la informacién impresa que describe el

producto.

Servicios: El servicio es un beneficio adicional que se brinda a

los clientes por la adquisicion o compra del producto, que

genera una ventaja competitiva a la empresa, ya que ésta

puede diferenciar sus productos por medio de los servicios que

presta entre los cuales se pueden

* mencionar entrega, instalacion, capacitacion de los clientes,
servicio de consultoria, reparacion entre otros.

+* Rendimiento: El rendimiento se refiere a la capacidad de
funcionamiento que tiene un producto y expresa el grado o
nivel de satisfaccion que un producto brinda al consumidor.

+ Precio de lista: Es el precio en que los detallistas
ofrecen los productos a los consumidores que incluyen
el margen de utilidad deseado. El precio de lista o
también precio base es el que representa el nivel
general de precios al cual la compania espera vender
el bien o servicio.

+ Descuentos: Cuando se recibe una rebaja por lo
general es por alguna situacion especial, por la
temporada, por la cantidad, o forma en que se ha
cancelado el producto. Los descuentos producen una
rebaja en el precio base. Esta rebaja puede darse
como reduccién del precio o como alguna otra
situacion.



c)Plaza: Es la
responsable de hacer
llegar el producto al
usuario o consumidor

en el momento
oportuno y éste
comprende:  canales,

cobertura, variedades,
inventario y transporte.

+ Canales: Basicamente, la distribucion surge con la
necesidad de hacer llegar el producto desde el
fabricante hasta el consumidor final, esto es posible
mediante la existencia de los diferentes canales de
distribucion. El canal de distribucion es importante porque
facilita las actividades de intercambio, ya que permite que
los productos se encuentren disponibles en el momento
que se necesiten y al mismo tiempo, ayuda a reducir los
costos al productor puesto que éste no tiene que
encargarse de buscar clientes y promocionar su producto.

+ Cobertura: Al elegir un canal, se debe tener en cuenta el
tamafio y el valor del mercado potencial el cual se desea
abastecer. Asi mismo, para tener una mayor cobertura
los intermediarios juegan un papel importante, ya que
permite llegar a un nimero mayor de consumidores.

+ Tipos de canales de distribucion. Dentro de los canales
de distribucion se encuentran aquellos que estan
relacionados con los bienes de consumo, industriales y
de servicios. Un canal formado solo por el productor y el
consumidor final se Illama distribucién directa y un canal
formado por productor, al menos un intermediario y el
consumidor final se llama distribucion indirecta.

+ Inventarios: Es la cantidad de productos que se tienen a
la disposicion del cliente para satisfacer los pedidos
requeridos por los mismos. Para tomar decisiones sobre
el inventario, es necesario saber cuando hacer los
pedidos y de cuanto han de ser para evitar riesgos de
falta 0 exceso de inventario.

* Transporte: El transporte es uno de los elementos
necesarios que debe tener la compafiia para la
distribucion de sus productos. Asi mismo se debe elegir
los medios idéneos que se utilizaran, ya que éstos
influyen sobre el precio del producto, la eficiencia de la
empresa y la condicién de los bienes al punto de llegada
y todo esto repercute sobre la satisfaccion del
consumidor.

* Mezcla promocional: La mezcla promocional esta
constituida por cuatro elementos que son:
relaciones publicas, venta personal, promocién de
venta y publicidad.

«Importancia: La importancia de la promocion
radica en la necesidad de mantener un nivel
adecuado de ventasque permita a las empresas
subsistir en el mercado; tiene que realizarse en
forma continua teniendo claro los objetivos
promocionales que se deseen alcanzar, contando
con una gran variedad de estrategias que permitan
lograr los objetivos planteados.

+Estrategias promocionales: Las estrategias
promocionales indican el camino o medios que se
utilizaran ~ para  alcanzar los  objetivos
promocionales, tomando en cuenta que una
promocién habilmente hecha puede ser efectiva
para aumentar rapidamente la demanda de un
producto manteniéndolo en un nivel elevado.
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e)Presentacic’m: e Estilo: La palabra puede ser utilizada en
diversos ambitos, aunque su uso mas habitual

Puede ser la esta asociado a la apariencia, la estética o la

rueba fisica del delineacidn de algo.
P eConfort: es un estado de comportamiento en

edificio Yy el el cual la persona opera en una condicion.
mobiliario de una eLa atencidn es la capacidad que tiene alguien

para entender las cosas o un objetivo, tenerlo
empresa. en cuenta o en consideracion.

eSociedad es un término que describe a un grupo de
individuos marcados por una cultura en comun.

*Empleado:Personaquedesempefiatrabajocambiosal
ario.

*El liderazgo es el conjunto de habilidades
gerenciales o directivas que un individuo tiene para
influir en la forma de ser de las personas o en un
grupo de personas determinado, haciendo que este
equipo trabaje con entusiasmo, en el logro de
metas y objetivos.

ela cultura organizacional: es el conjunto de
percepciones, sentimientos, actitudes, habitos,
creencias, valores, tradiciones y formas de
interaccidn dentro y entre los grupos existentes en
todas las organizaciones.

eSeminario: es una clase o encuentro didactico
donde un especialista interactia con los asistentes
en trabajos en comun para difundir conocimientos
o desarrollar investigaciones.

*El tiempo es una magnitud fisica con la
gue medimos la duracién o separacion de
acontecimientos, sujetos a cambio, de los
sistemas sujetos a observacion.

ela demora: envuelve Ila idea de
suspension de la accion o del movimiento;
la tardanza (y el retraso) son simplemente
la consumacion de un hecho en tiempo
posterior al preciso o sefialado.




1. Segmentacion de mercado

Dividir un mercado en grupos definidos con necesidades, caracteristicas o
comportamientos distintos, los cuales podrian requerir productos o mezclas de
mercados distintos.

eAlgunos de los beneficios que se obtienen
segmentando el mercado se mencionan los siguientes:

e|dentificar las necesidades mas especificas para los
submercados.

eFocalizar mejor la estrategia de mercadeo.

eOptimizar el uso de los recursos empresariales de:
mercadeo, produccidn, logistica y toma de decisiones.

eHacer publicidad mas efectiva.

eldentificar un nicho propio donde no tenga
competencia directa.

eAumentar las posibilidades de crecer rapidamente en
segmentos del mercado sin competidores.

eSegmentos de mercado: del total del mercado, es el
grupo mas amplio en el que podemos ubicar a los
consumidores potenciales. Es decir, del total de las
personas y/o empresas, se selecciona un grupo
extenso que creemos pueden tener necesidades y
caracteristicas parecidas. Si encontramos un gran
numero de consumidores que tienen una necesidad o
deseo sin cubrir, se le conoce como “segmento
virgen”.

*Nichos de mercado: es solo una parte del segmento,
un grupo especifico dentro de un segmento.

eMicro nichos o células de mercado: es ain mas
pequefio que un nicho de mercado, es un punto muy
potente de foco, pero a la vez cuenta con la
desventaja de ser di minuto comparado a un
segmento.

eMedible: es de suma importancia poder tener estadisticas de
todo tipo, medir el segmento en todas las formas y puntos
posibles. El sentido de la investigacion de mercado es justamente
que nada quede librado al azar.

eHomogéneo: el grupo de entidades o personas tienen que estar
fuertemente unidas por distintas variables que determinaran el
ambito del segmento.

eTamarfio considerable: la rentabilidad del negocio puede depender
en gran manera de la dimensidn del segmento, nicho o micronicho
en el cual se trabaje.

¢ Accesible, manipulable: se debe chequear que el segmento no sea
cerrado de tal forma que dificulte las campafias de mercadeo y otras
acciones necesarias.

eEstable: se debe medir el nivel de estabilidad que tienen las
caracteristicas anteriores. Si bien hay negocios que rinden
justamente por el breve lapso de su duracién, la mayoria de las
veces puede jugar en contra no tener en cuenta una inestabilidad
que pudo haber sido medida al momento de hacer la investigacion
del mercado.




Variables para la seleccién de mercadeo:

Las variables pueden ser miles porque tienen una relacion directa
con el mercado especifico, el siguiente cuadro presenta las variables
mas genéricas ya clasificadas. Un analisis completo requerira tener en
cuenta la combinacién de varias para detectar entre otras cosas, el perfil
del consumidor, la zona de incidencia, etc.

GEOGRAFICA:  Region, pais,
estado, departamento, provincia,
ciudad, comuna, condado, densidad
de poblacion, clima, etc.

DEMOGRAFICA: Edad, sexo,

O O inclinacion sexual, estado civil,

© religion, raza, etnia, nacionalidad,

b rasgos fisicos, el ciclo de

r vida familiar, cantidad de familiares,
etc.

HATILLOAZU

I'
- i J' SOCIOECONGMICA: Ciase socil,
- " ingresos,  ocupacién, nivel de
l-ln' ols . estudio, etc.
S —
oLy

PSICOGRAFICA: Valores,
estilo de vida, personalidad, nivel
de sociabilidad, etc.

CONDUCTUAL: conocimiento del
producto, reaccién o actitud hacia el
mismo,expectativa, nivel de
utilizacién del producto o servicio
lealtad que tiene hacia la marca,
etc




2. Seleccion del mercado meta
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G. GENERALIDADES SOBRE SOSTENIBILIDAD FINANCIERA.
1. Definicion

Es la capacidad de asegurar recursos financieros estables y suficientes al largo plazo y distribuirlos en tiempo
y forma apropiada, para cubrir los costos totales de las areas protegidas (tantos directos como indirectos) y
asegurar que estas areas sean manejadas efectivamente y eficientemente segin sus objetivos de

conservacion y otros pertinentes.

La sostenibilidad financiera es un componente clave de la sostenibilidad organizativa. Una organizacion es

financieramente sostenible cuando puede:

= Pagar sus facturas.
= Recibir los ingresos que necesita para trabajar hacia sus metas organizativas de fuentes confiables y
diversas.

= Mantener ingresos y gastos en balance.

2. Importancia®

La sostenibilidad aplicada a la estrategia empresarial, va mas alla del cumplimiento de las obligaciones
juridicas, fiscales o laborales, siendo de vital importancia el aumento en la inversién del capital humano, el
entorno y las relaciones con los interlocutores. La experiencia adquirida con la inversion en tecnologias y
practicas comerciales respetuosas con el medio ambiente sugiere, aparte de cumplir con todas las leyes,
aumentar la competitividad de las empresas. El Desarrollo Sostenible en la empresa es, esencialmente, la
sostenibilidad econdmica del negocio, a largo y medio plazo, para ello es necesario contemplar nuevos
conceptos de riesgo y de oportunidad, asociados a los aspectos medioambientales y al impacto social de
la produccién o a la calidad de las relaciones laborales. Una empresa que quiera moverse hacia la
sostenibilidad debe comenzar con un compromiso de la alta Direcciéon que deberad asumir determinados
valores. Todas las actividades de la empresa respetaran las pautas marcadas por dichos valores. Para dar
el paso hacia la sostenibilidad tiene que tener una base sdlida, ya que hacia lo que nos encaminamos es
un proceso de diferenciacion y distincién. Una empresa antes de embarcarse en este proceso tiene que
tener cubiertos otros requerimientos basicos, como es el cumplimiento de la legislacion. La preocupacion

por el medio ambiente esta influenciando y condicionando los procesos de toma de decisiones financieras

** Manual de capacitacién sobre Sostenibilidad Financiera pagina 8
25 http://www.eoi.es/blogs/carollirenerodriguez/2012/05/20/sostenibilidad-en-las-empresas/
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de empresas, inversores e instituciones financieras. Los mercados valoran positivamente enfoques de

gobierno corporativo, empresas en las que la gestion se lleve a cabo de una manera solidaria y

comprometida con el medio ambiente.

v

3. Objetivos?

Entender los cambios en el entorno competitivo que conlleva la necesidad de avanzar hacia un
modelo de desarrollo méas sostenible.

Comprender el caracter estratégico del desarrollo sostenible y su relacién con la reputacién, la
capacidad de innovacion y la aptitud para crear valor de las empresas.

Analizar los principales errores que las empresas han de evitar y las principales dificultades internas
y externas que han de afrontar.

Reflexionar sobre cémo aplicar en la préactica los conocimientos y habilidades adquiridos en el
programa.

Mantener la rentabilidad econdmica de sus actividades.

4. Caracteristicas?’

Buscar la manera de que la actividad econdmica mantenga o mejore el sistema ambiental.

Asegurar que la actividad econémica mejore la calidad de vida de todos, no s6lo de unos pocos
selectos.

Usar los recursos eficientemente: promover el maximo de reciclaje y reutilizacién, poner su confianza
en el desarrollo e implantacion de tecnologias limpias y restaurar los ecosistemas dafiados.
Promover la autosuficiencia regional.

Reconocer la importancia de la naturaleza para el bienestar humano.

* http://www.iese.edu/es/ad/Enfocados/DesarrolloSostenible/Empresaydesarrollosostenible.asp
*7 http://almez.pntic.mec.es/~jrem0000/dpbg/2bch-ctma/tema13/caract-desar-sost.htm
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5. Ventajas?

Rentabilidad: En plena crisis econdmica, la sostenibilidad es un
valor diferencial. Permite a las empresas diferenciarse de la
competencia. Mejora, pues la competitividad vy el
posicionamiento en el mercado. Ademas, si las empresas
logran transmitir correctamente sus acciones a favor de la
sostenibilidad, captaran consumidores afines a esos valores.

~

Valor de marca: La sostenibilidad es un aspecto estratégico
que permite reforzar la marca y aportarle valor. La
sostenibilidad se convierte en un activo de referencia que
aporta relevancia y confianza a la marca.

J
\

Productividad: Contribuye a mejorar las condiciones laborales,
fortalece los lazos con los trabajadores e incrementa su lealtad
y compromiso.

J
~

Economia: La sostenibilidad contribuye a reducir costes como
la energia, el papel o el uso de materiales para la produccion.
Ademas, las practicas empresariales sostenibles pueden recibir
varias subvencionesy ayudas econémicas.

El contenido de éste capitulo es de suma importancia, ya que se han definido aspectos que permitiran la

realizacion del diagnostico, luego proponer estrategias de servicio al cliente para proporcionar un servicio

eficiente al usuario en la Direccién General de Correos de El Salvador.

?® http://www.gestion.org/marketing/40625/marketing-verde-ventajas-de-la-sostenibilidad-en-las-empresas/
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CAPITULOII

DIAGNOSTICO PARA PROPORCIONAR UN SERVICIO EFICIENTE AL USUARIO EN LA DIRECCION
GENERAL DE CORREOS DE EL SALVADOR.

El Capitulo desarrollado a continuacion presenta una parte esencial del trabajo de investigacién, debido a que
en él se forman los resultados recopilados durante la investigaciéon de campo, permitiendo tener una base que
justifique la elaboracion de estrategias de servicio al cliente, conteniendo temas que ameritan su importancia

en los resultados obtenidos.

A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion permitié estudiar la aceptacion del servicio, puede decir quiénes son los clientes, cdmo

actdan, qué piensan, y lo que se debe hacer para obtener o0 mantener estos clientes.

Esta investigacion demuestra el éxito del servicio que ya esta en el mercado. Para describir el reconocimiento
de los clientes de sucesos tales como la calidad, el costo y la satisfaccion. La investigacion también como
cualitativa, es decir que utiliza las palabras propias de los clientes para explicar sus sentimientos acerca del
servicio. Asimismo contribuira en ahorrar tiempo y dinero (a los clientes) y el personal de Correos de El
Salvador estara satisfecho de poder ofrecerle los servicios que los clientes merecen y evitarse quejas o

reclamos por un servicio inadecuado.

Pueden ser innumerables las situaciones que se cuentan entre ventajosas para Correos de El Salvador al
proporcionar un servicio al cliente adecuado; no sélo porque les proporcionara mayor entrega a sus clientes
trayendo consigo mayor estabilidad en el mercado, porque sin duda el fin de dicha entidad es el de hacer y
conservar clientes, podemos advertir a manera de mencion simplemente; que en el caso de atencién de
reclamos de los usuarios hacia la empresa, (parte trascendental en el servicio al cliente) las instituciones
pueden evitar el dafio que pueden originar los clientes descontentos, con el simple hecho de atender esas
quejas, mediante estrategias adecuadas. Una pérdida en las utilidades puede ser el resultado de un cliente
que no se ha quejado, o cuya queja no ha sido bien tratada, porque aunque invisible el fendmeno, puede

darse que el cliente no se queja del servicio, sino simplemente se aleja de él.


http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/trainsti/trainsti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos28/dano-derecho/dano-derecho.shtml
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B. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. GENERAL

v Realizar la investigacion de campo para conocer la situacion actual del servicio que ofrece la

Direccion General de Correos de El Salvador.

2, ESPECIFICOS

a) Conocer las estrategias que utiliza el departamento de atencién al cliente de Correos de El

Salvador para mantener la satisfaccién de sus clientes.

b) Investigar si Correos de El Salvador proporciona incentivos a sus empleados que contribuyan al

mejoramiento en el servicio otorgado a los usuarios del departamento de atencién al cliente.

c) Indagar si Correos de El Salvador posee un plan de capacitacion que contribuya al mejoramiento del

servicio que ofrece el departamento de atencién al cliente.
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C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia es el modo de proceder, ordenando la actividad para un fin determinado, cada ciencia tiene

su método propio.

Para la investigacion se utilizé el método teérico de la investigacion cientifica partiendo que es el todo de
una investigacion ligado al andlisis, la sintesis, la induccién y deducciéon. Los métodos que se utilizaron
para la realizacion de la investigacion se describen a continuacién: el analisis y la deduccion,
primeramente investigando el problema por medio de la observacién analizando y creando bases para la
investigacion sustentadas con las hipétesis como un todo partiendo de lo general de Correos de El Salvador, de
esta manera planteando un problema ;En qué medida ayudaran las estrategias de servicio al cliente para
proporcionar un servicio eficiente al usuario en la Direccion General de Correos de El Salvador? Planteando la
problemética con la investigacién mediante la observacion, luego se enfoca en lo particular a lo mas especifico
conociendo por medio de la investigacion el Departamento de Servicio al Cliente, y enfocando la problematica

para el logro de objetivos, se utilizé los métodos que se detallan a continuacion:

1. METODO
a. Analitico

El método analitico es el método de investigacion que consiste en la desmembracién de un todo, este
permiti6 descomponer la problematica en sus elementos para observar las causas, la naturaleza y sus
efectos. Para ello, fue necesario conocer la naturaleza del fendmeno y objeto que se estudié y comprender
Su esencia.

El uso de éste método, brindé el conocimiento necesario y la raiz del problema que posee correos de El
Salvador mejorar la calidad en el servicio al cliente implica superar el trabajo con respecto a lo que
antes hacian, para satisfacer las necesidades del cliente, sin olvidarse que el éxito de la mayoria de
las instituciones es brindar un servicio con calidad, actualmente, el cliente se debe conocer desde el
mismo instante en que éstos se deciden en acceder a la informacién de contacto con la institucion.
Para crear las variables que intervienen para la elaboracién de estrategias de servicio al cliente para
proporcionar un servicio eficiente al usuario en la Direccion General de Correos de El Salvador.

i Por qué se utilizé éste método?

Porque ayud6 a comprender y analizar la problematica para obtener las bases necesarias para la
obtencién de argumentos ya que la medicion incluye una comparacién entre lo que el cliente espera
obtener, frente a lo que realmente obtiene mediante la relacién de intercambio. Con la creacion de
estrategias de servicio al cliente para proporcionar un servicio eficiente al usuario en la Direccion

General de Correos de El Salvador.
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b. Deductivo

Para la investigacién se utilizb el método Hipotético Deductivo, primeramente investigando el problema del
Departamento de Servicio al Cliente de la Direccién General de Correos de El Salvador como un todo luego, se
analizd con las definiciones que se muestran en el marco de referencia, posteriormente se dedujo y se hizo un
diagnostico sobre el caso de dicha Organizacion para relacionarlos con las definiciones.

El utilizar el método deductivo se llevé un registro de la observacion de los hechos analisis y clasificacion para

trasladar a la realizacién con la induccion y poder permitir el estructurar estrategias de servicio al cliente.

¢ Porque se utilizé este método?

Este ayudé el partir del conocimiento ante la realidad, se hace necesario que la atencion sea de la mas alta
calidad, con excelente informacién, que cuenten con atractivo capital humano y técnico para atender al cliente.
Para lograr esto, es importante considerar elementos como: la determinacion de las necesidades del cliente,
tiempo y evaluacion del servicio que se presta, la motivacion, entre otras.

En lo que respecta a la motivacion, se tienen que considerar dos instrumentos para medirla: el primero que se
refiere a los incentivos en la institucion y la segunda a las condiciones laborales; esto le permite al empleado
laborar con dos actitudes, la actitud positiva: excelente comportamiento ante el cliente, la actitud negativa: mal
comportamiento ante el mismo; ademas, considerar dentro del programa de capacitaciones que debe de
proporcionar la institucién constantemente al empleado, aspectos como: atencién al cliente y relaciones
humanas. De esta manera el método hipotético deductivo ayuda a plantear supuestos partiendo de las
hipotesis planteadas para la creacion de Estrategias de servicio al cliente. Todo lo anterior contribuira a mejorar
la calidad en los servicios que brinda. Ademas se planteé mejorar la calidad en el servicio dentro de la
institucién a fin de eliminar la insatisfaccién que el cliente presenta, por una demora innecesaria, a la falta de un
canal de comunicacién entre el cliente y el personal; cortesia por parte de los empleados, todo ello genera

desde el inicio, alejamiento, desconfianza y apatia ocasionando fricciones entre ambas partes.

2. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacién realizada fue de tipo correlacional. En este tipo de investigacion se persigue
fundamentalmente determinar el grado en el cual las variaciones en uno o varios factores son relacionados con
la variacién en otro u ofros factores. Esta covariacion no significa que entre los valores existan relaciones de
causalidad, pues éstas se determinan por otros criterios que, ademas de la covariacidn, hay que tener en
cuenta. Y consisti® en descubrir las relaciones existentes entre las variables de estudio, como son los
siete elementos: producto, precio, plaza, promocion, proceso, presentacion y personas; asimismo, se

recolectaron datos que contribuyeron a conocer los gustos y preferencias de los consumidores; lo que
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permitié definir el perfil del mismo y comprender el comportamiento actual de la demanda de los servicios

para su posterior disefio de estrategias.

3. TIPO DE DISENO

El disefio de la investigacion es la estructura fundamental para alcanzar los objetivos de estudio con la
finalidad de dar soluciones a interrogantes planteadas con anterioridad y asi mismo resolver la
problematica ;,En qué medida ayudaran las estrategias de servicio al cliente para proporcionar un servicio
eficiente al usuario en la Direccion General de Correos de El Salvador?

El tipo de disefio que se utilizd para Correos de El Salvador fue no experimental. En este tipo de

investigacion se elaboraron estudios que se realizaron sin la manipulacion deliberada de las variables y

en los que se observa el fendmeno en su ambiente natural; podria decirse en otras palabras, observar lo

que ya existe, la problematica ya es existente, a fin de responder preguntas de la investigacién sin la

manipulacion directa de una variable de la manera que las variables se utilizaran para una creacién de

estrategias que ayudaran al empleado como al usuario siempre para proporcionar un servicio eficiente.

En el estudio se aplict el tipo de disefio no experimental dado que las variables no fueron manipuladas,

sino que se estudiaron los sucesos determinados en el contexto natural para un posterior analisis.

4. FUENTES DE INFORMACION

Se distinguen tres tipos basicos de fuentes de informacién, primarias, secundarias y terciarias. Para la
realizacion del estudio se utilizaron las dos primeras, las fuentes primarias a través de la cual se desarrollé
la investigacion de campo, pues con ella se estudi6 de manera directa las variables que influyen en el
problema determinado de la realidad y las fuentes secundarias que se integran con toda la informacién
escrita existente, ya sea de investigaciones realizadas anteriormente o informacién que se encuentra

en los antecedentes de lo que se estudia.

a. Primaria

Son aquellas que se consideran como la fuente documental con material de primera mano relativo a un
fendmeno que se desea investigar o que se deben recopilar en forma directa.
Para las fuentes primarias de recoleccion de informacién se utilizo la observacion directa a través de las

cuales se evaluaron las diferentes unidades de estudio como clientes, jefe y empleados que por medio
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de las encuestas y la entrevista, que se realizaron, se recopilaron los datos necesarios para conocer la
situacion actual del departamento de Atencién al cliente de la Direccién General de Correos de El Salvador,
como también de los clientes y la competencia, de ésta manera sustentar la investigacién para realizar el

diagnéstico de la Institucién.

b. Secundaria

Las fuentes de informacion secundarias que se utilizaron fueron: libros, trabajos de graduacion, revistas,
boletines, reglamentos y leyes, archivos de la institucion, paginas web, etc., en las cuales se encontrd
informacion sobre servicios y atencion al cliente que ayudé a la recoleccidn de datos para crear bases de la

investigacion e importancia de la misma.

5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para el desarrollo de la investigacion, se utilizé las siguientes técnicas e instrumentos:

a. Técnicas

« Entrevista

En la entrevista se utilizdé una guia estructurada de preguntas las cuales fueron dirigidas a la Licenciada
Mercedes Martinez Jefe del Departamento de Atencion al Cliente en la Direccién General de Correos
de El Salvador, con el objetivo de conocer de manera mas detallada la situacién en la que se encuentra el
departamento de atencion al cliente, la manera en que ha evolucionado el servicio en el mercado, las
caracteristicas del servicio y las estrategias que utilizan para atraer clientes, el proceso de distribucion y
comercializacion, de este modo se establecid como Correos de El Salvador se encuentra en el mercado
conocer sus atributos de los cuales hace que los clientes lo prefieran. La entrevista en la investigacion fue
de mucha importancia ya que se realiz6 de manera directa con la Licenciada Mercedes Martinez. Se
solicitd la visita a las instalaciones de Correos de El Salvador donde se realizo la entrevista a la encargada

del departamento, solo una persona realizd la entrevista de la cual fue elaborada clara y precisa.
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% Encuesta

Para la recoleccion de datos fue la encuesta, el primero dirigido a los empleados, el segundo a los
clientes, de las cuales cabe mencionar que las unidades de analisis son 6 personas que la conformaron
empleados del departamento de atencién al cliente y 131 en el caso de clientes compuesto por hombres y
mujeres, de ésta manera se conocio la situacion en la que se encuentra cada una de estas unidades de
andlisis y se establecié el marco donde se comercializan los servicios, (también como es considerada
tanto a nivel intemo como externo), asi como el conocimiento de la competencia que enfrenta en
los diferentes mercados en los que se ofrece y con ello, se estructurd el perfil sobre las
observaciones de quienes utilizan los servicios de Correos de El Salvador, lo anterior fue recopilado a
través de la estructuracién y separacién en los cuestionarios del andlisis de la demanda de Correos de El
Salvador. La importancia de conocer la opinion de clientes y de empleados es de mucha importancia ya que
la informacion que se recopilé ayudd a conocer la opinion de los clientes y empleados y de esta manera
pensar en futuro proponer mejoras en la atencidén que ayudaran a estructurar estrategias que favorezcan

ante la competencia.

«» Observacion directa

Esta técnica tiene el propdsito de realizar observaciones confiables y objetivas de la problematica en
estudio. A través de ella, se logré observar en el Departamento de Atencion al Cliente en la Direccidn
General de Correos de El Salvador, la ubicacion de la oficina y del beneficio y el estado en que se encuentra
las diferentes areas de trabajo, infraestructura y equipo que es utilizado para el procesamiento de la
informacién, asi como también los medios que utilizan y la competencia de los servicios en los lugares
donde se comercializa, y la evolucién del servicio a través de las diferentes presentaciones que Correos de
El Salvador ha realizado; ademas de identificar los lugares donde se encuentran algunas de las sucursales,
todo lo anterior verificado durante las visitas realizadas a las oficinas de Atencion al Cliente en la Direccion
General de Correos de El Salvador. La observacion es de mucha importancia para la investigacion ya que

por medio de ella se conoci6 el problema que suscita dentro de la institucion.
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b. Instrumentos

R/

«» Guia de entrevista

La entrevista se dirigi6 a la Jefe del Departamento de Servicio al Cliente de la Direccion General de Correos
de El Salvador, creando una guia de preguntas detectando pequefios detalles que afectan de manera directa

a los usuarios.

R/

«» Cuestionario

Este cuestionario se realiz6 a los empleados y clientes, de manera que se pueda tener una perspectiva mas
amplia de la gestién administrativa que la Organizacion presenta a los usuarios. El instrumento se estructurd
con preguntas abiertas, cerradas y de opciones multiples que ayudd a responder las inquietudes que se
formularon al inicio de la problematica, de esta manera las unidades de analisis empleados y clientes
respondieron las preguntas que permitieron crear criterios que ayudaran a crear mejoras en las estrategias

para el servicio al cliente en el departamento de atencion al cliente.

«» Presencia fisica

Este instrumento permiti6 medir los problemas en la atencion al usuario en la Direccién de Correos de El
Salvador afiade que el “proposito fue la obtencion de datos acerca de la conducta a fravés del contacto
directo en las situaciones especificas como el llegar a las instalaciones de atencién al cliente de Correos de
El Salvador. Este instrumento exigié la presencia como investigadores de acudir al lugar para llevar a cabo la
investigacién de campo a través de los cinco sentidos que ayud6 para una mejor percepcion de lo que se
observd. Las visitas que se realizardén a Correos de El Salvador fueron fundamentales para el bosquejo y

recoleccion de toda la informacion.
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Las unidades de analisis se detallan a continuacion:
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SUJETO DE ESTUDIO

UNIDADES DE ANALISIS

Direccion General de Correos de El Salvador.

) Empleados
(DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE)
Clientes
7. UNIVERSO Y MUESTRA
a. Determinacion del universo
UNIDADES DE ANALISIS DESCRIPCION CANTIDAD
Jefe del departamento de

Jefe 1

Atencion al Cliente
- ., . 5

Ejecutivos de Atencion al Cliente
Empleados
Auxiliar de Atencion al Cliente L
Usuarios que visitan el
Clientes departamento de atencién al 1000
cliente (Por mes).

Para la unidad de analisis de jefe se utilizo la técnica de la entrevista, para la unidad de empleados

se utilizo la técnica de la encuesta, y en la unidad de analisis cliente se utilizd la encuesta,

acompafiadas cada una de ellas de la observacion directa.

b. Célculo de la muestra

Es asi que la muestra de los usuarios del Departamento de Servicio al cliente en la Direccion General de

Correos de El Salvador. Se determinan de la siguiente manera.
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Debido a que se tiene un estimado de cliente, se utilizd la férmula para poblacion finita teniendo en cuenta

que la muestra finita es de 1000 cliente al mes en el departamento de atencion al cliente:

Datos para la determinacion de la muestra

Dénde:
SIMBOLOGIA SIGNIFICADO VALOR

n Tamafio necesario de la muestra ?
Universo es el nimero cuantitativo de la poblacion de estudio.
Representa los clientes que el departamento de atencién al

N cliente de Correos de El Salvador atiende al mes. 1000
NUmero de unidades de desviacion estandar en la distribucion

z normal, que producira el grado deseado de nivel de confianza
del 95% 1.96
Proporcién de la poblacién que posee las caracteristicas de
interés. Al ser una poblacion finita se espera una probabilidad

P de éxito en la investigacion de campo 50% 0.50
La probabilidad de fracaso es de (1-p), que es igual 50%. El

Q grupo determind un margen de error del 8%. 0.50
Margen de error o maxima diferencia entre la proporcion

E muestra y la proporcion de la poblacion que se esta dispuesto a 0.08
aceptar en el nivel de confianza que se ha sefialado.

Sustituyendo valores en la formula:

_ Z'pgN
o' (N-1)+Z%pq

1.96 2(0.50)(0.50)(1000)
0.08 2(1000 — 1) + 1.96 2(0.50)(0.50)

n =

n = 130.595

n = 131 Clientes al mes en el Departamento de Atencion al cliente
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8. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Después que la informacién ha sido recolectada, a través de las técnicas e instrumentos necesarios para la
investigacion, se realizo el procesamiento de la investigacién por medio de la tabulacién de datos, lo cual
consistid en realizar un recuento de los datos plasmados en los instrumentos utilizados, tal es el caso de los
cuestionarios y guias de observacion, con el propdsito de presentar los resultados obtenidos en tablas y

gréficos que expliquen las relaciones existentes entre las diversas variables utilizadas.

Una vez se tabulé la informacion se procedié a comentar los datos, por medio de un analisis que mostrd de
forma numérica las variables de estudio y lo cual sirvié como insumo para brindar conclusiones y ofrecer las

respectivas recomendaciones.

Después de recabar informacién a través de los instrumentos construidos para tal fin, ésta paso a ser
procesada con el objetivo de elaborar tablas, las cuales permitieron realizar los comentarios de cada una
de las variables relacionadas a la investigacion de campo.

El procesamiento de la informacién se realizd de manera electromecanica a través del uso de hojas de
calculo del programa de Microsoft Excel, en las cuales se crearon las tablas y se cre6 el disefio de los
gréficos de la situacién de las variables estudiadas en los cuestionarios con los cuales se evalud cada

unidad de estudio.

a. Tabulacion

La informacion recopilada mediante cuestionarios fué tabulada por cada pregunta, presentando el objetivo
que ésta persigue, en un cuadro se detallaron las respectivas opciones de respuesta, especificando el

numero de frecuencia de las alternativas, presentando su frecuencia porcentual y relativa.

b. Comentario de los datos

Se finalizé la fase de procesamiento de datos con los comentarios mediante la interpretacion de los
resultados obtenidos que son parte medular de la investigacion. Dicha interpretacion es producto del
analisis y sintesis que se realizd para conocer realmente las variables que favorecen o complican el

posicionamiento y desarrollo de la atencién al cliente de Correos de El Salvador.
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D. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO PARA PROPORCIONAR UN SERVICIO EFICIENTE A LOS
USUARIOS DE LA DIRECCION GENERAL DE CORREOS DE EL SALVADOR.

1. FILOSOFIA

a. MISION
El departamento de atencién al cliente en la actualidad no posee misién, sin embargo dicho departamento se

rige por la filosofia institucional, esta informaciéon se obtuvo en una entrevista directa con la Jefe del

departamento de atencion al cliente (Licda. Mercedes Martinez).

b. VISION
El Departamento de Atencion al Cliente tampoco cuenta con visién.

c. OBJETIVO
El Departamento de Atencién al Cliente actualmente no cuenta con un objetivo definido pero tiene una idea

basica y es la de incrementar la demanda de encomiendas dentro y fuera del pais a través de un trato digno a

sus clientes.

d. VALORES
El Departamento de Atencion al Cliente no cuenta con valores definidos.

2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

a. Organigrama
Como Departamento de Atencion al Cliente no cuentan con organigrama.

b.  Funciones principales
El Departamento de Atencion al Cliente esta integrado de la siguiente manera:
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NOMBRE DEL TAMANO DE LA

PUESTO MUESTRA FUNCIONES PRINCIPALES

Preparar informes mensuales para presentarlos al
1 Director General, velar por el bienestar del
Departamento de Atencién al Cliente.

Jefe del Departamento
de Atencion al cliente

Brindar atencién a los clientes, respecto a los servicios
5 requeridos, solventar inquietudes de manera personal
o via telefénica.

Ejecutivos de Atencion
al Cliente

Pedir informes a las oficinas respectivas sobre los
1 asuntos a que se refiera la correspondencia y  solicitar
informes para dar cuenta al Jefe del Departamento.

Auxiliar de Atencion al
Cliente

TOTAL DE
EMPLEADOS

3. MEZCLA DE MERCADEO

a. PRODUCTO (SERVICIO)

Para Correos de El Salvador la fidelidad de los clientes es muy notable, de acuerdo a los resultados obtenidos
la mayoria llevan muchos afios utilizando los servicios de envio y estos son realizados de la forma en que
fueron solicitados y se cuenta con una diversidad de medios de transporte para entregas con el fin de

realizarlas en el menor tiempo posible y de forma segura.

Otra medida de un buen servicio es el horario de atencion al cliente, en vista de que conforme a los datos
recopilados casi en su totalidad se cumple con los horarios establecidos, lo cual es de suma importancia ya
que los clientes pueden solicitar sus servicios sin ningun problema. En cuanto a servicios con formas de pago
en diferente modalidad se pudo investigar y casi todo el personal encuestado en el Departamento de Atencion
al Cliente expres6 que Correos de El Salvador no otorga créditos para que el pago se realice a corto, mediano
o0 largo plazo, la razén por la que no consideran este tipo de actividad es debido a que los costes son
elevados, los procedimientos del tramite del crédito suelen ser complicados y los gastos de la tramitacion son
altos. Uno de los empleados detall6 que se otorga crédito a 30 dias pero cuando se establecen contratos con

empresas.
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En forma general los clientes se muestran satisfechos por lo que hasta la Ultima adquisicién de servicios
recibieron y muy pocos han expresado quejas, el porcentaje realizado tiene origen en situaciones que no

dependen de la administracién de la empresa de envios.

La satisfaccion se comprob6 con la ultima pregunta de la encuesta en la cual los clientes expresaron que
volverian a solicitar los servicios de Correos de El Salvador. Un cliente satisfecho, por lo general, vuelve a
comprar y ademas comunica a otros sus experiencias positivas, con esto la empresa obtiene como beneficio
una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos. Una adecuada
gestion de las expectativas del cliente y una correcta atencién a sus necesidades crearia alin mas clientes
satisfechos, es por ello que es necesario, disponer de personal adecuado para atender a sus clientes, con

esto se garantiza la satisfaccion y aumenta su confianza en Correos de El Salvador.

(Cuestionario dirigido a empleados preguntas N°11, N°12, N°14, N°17 y Cuestionario dirigido a
Clientes pregunta N°5, N°8, N°21).

b. PRECIO

Uno de los factores que se considerd al momento de realizar las encuestas a los clientes fue observar la
percepcion que tienen ellos respecto al precio por los servicios que ofrece Correos de El Salvador, por tanto el
valor que estan dispuestos a pagar por él, la sensibilidad ante los precios fue muy tomada en cuenta al
momento de adquirir un servicio de Correos de El Salvador, su capacidad econdmica define en la mayoria de
clientes qué cantidad de dinero estan en condiciones de pagar. De acuerdo a los resultados obtenidos el 88%
estan satisfechos con lo que estan cancelando en Correos de El Salvador por los servicios solicitados y
consideran que son precios justos. Cabe mencionar que algunos clientes prefieren pagar menos dinero
aunque el servicio sea mas lento que adquirir los servicios de la competencia por un precio mayor, este
pensamiento impartido a potenciales clientes llega a ser una desventaja a pesar que sea de vital importancia

que el cliente pueda percibir que esta pagando un precio justo por los servicios adquiridos.

De igual manera opina el total de empleados que el precio que otorga Correos de El Salvador a sus clientes
es el mas bajo en comparacioén con la competencia. Pero es la Unica estrategia que desarrollan. En una
época de fuertes y frecuentes cambios, el éxito o fracaso para Correos de El Salvador esta condicionado en
un alto grado por la habilidad que destacan para aprovechar las fortalezas que han mantenido durante
mucho tiempo, para alcanzar las metas que como institucién se han establecido, para Correos de El Salvador

se determiné que el precio es la mayor ventaja que tienen para poder seguir conservando a sus clientes.

(Cuestionario dirigido a empleados preguntas N°5, N°9, N°13 y Cuestionario dirigido a Clientes

pregunta N°12).
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c. PLAZA

En las visitas realizadas a las instalaciones de la Direccion General de Correos de El Salvador, se observd
que el lugar donde se encuentra ubicada la Sede de Correos de El Salvador, es una zona bastante segura y
céntrica, de facil acceso para los clientes, cabe mencionar que el departamento de atencion al cliente cuenta
con espacios bastante reducidos lo que dificultaba en gran manera el acceso de muchas personas dentro del
area de atencién al cliente. De acuerdo a los resultados obtenidos Correos de El Salvador tiene diversidad de
medios de transporte para entregas. Con el fin de realizarlas en el menor tiempo posible y de la forma mas
segura, los medios de transporte han alcanzado una mayor importancia, pero también se han incrementado
los gastos en este rubro para la adquisicién de camiones, bicicletas y también se realizar entregas utilizando
autobuses como transporte.

(Cuestionario dirigido a empleados pregunta N°14).

d. PROMOCION

De la informacién recopilada de los clientes se obtuvo que los usuarios prefieren que Correos de El Salvador
adquiera como incentivo hacia el cliente: promociones, ya que hasta la fecha no han sido realizadas por
Correos de El Salvador, las demas opiniones de preferencia corresponden a buen precio con lo cual se

muestra mucha satisfaccion, y con oportunidad de mejora en el servicio eficiente.

Los usuarios de Correos de El Salvador en la encuesta realizada, consideran que si bien no es necesario
incrementar la publicidad, ya que la mayoria de las personas han escuchado hablar de los diversos servicios
que ofrecen, sin embargo declaran que si quisieran incrementar atn su publicidad las primeras opciones
serian: redes sociales, volantes impresos y cufias de radio pues estos medios de publicidad estan mas al

alcance de todas las personas.

«» Descuento

De acuerdo a los resultados obtenidos del cuestionario dirigido a los clientes y lo observado durante las
entregas de mercaderia y/o paqueteria, mencionan en su totalidad que hasta la fecha no les han otorgado
ningun tipo de descuento durante ninguna época del afio y opinan que les gustaria recibir descuentos, esta
podria ser una estrategia que no esta siendo utilizada las rebajas y /o descuentos es un valor agregado que

Correos de El Salvador aiin no ha fomentado para ofrecer a sus clientes, ya que esto les permitiria mantener
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contentos a sus clientes premiando su fidelidad a través de un determinado porcentaje de descuento, es una
de las expectativas de los clientes ya que ellos comentaron que en la mayoria de empresas en las cuales han
realizado compras de bienes o adquisicion de servicios han observado que mantienen contemplado un plan
de descuentos para ellos, inclusive ha sido una manera de publicidad con el fin de ganar mas aceptacion
entre el publico. Esta seria una estrategia para Correos de El Salvador y crear un vinculo entre el cliente y la
marca, asi se sentiran identificados con ella.

R/

+»+» Medios de publicidad

En el cuestionario dirigido a los cliente se determind que el 86% considero que si es necesario incrementar los
medios publicitarios y el 14% restante considero que no es necesario incrementar la publicidad, de igual
manera se les encuestd a los clientes de Correos sobre los medios publicitarios que ayudarian a incrementar
la demanda lo cual respondieron que preferirian redes sociales, Volantes, impresos, cufias de radio,
Brouchures y un bajo porcentaje menciond que no es necesario ningin medio publicitario. (Segun
cuestionario dirigido a los empleados pregunta N°10, N°15, y cuestionario dirigido a los clientes
preguntas N°14, N°15, N°18, N°19, N°20).

e. PRESENTACION

Al realizar la visita a las instalaciones a Correos de El Salvador en general, observando cada detalle que
ayudo a ejecutar la investigacién de campo se presta atencion que las instalaciones en las cuales realizan su
trabajo en brindar un servicio de encomienda para unir a salvadorefios con sus seres queridos que por
cualquier motivo dejaron su pais no son las adecuada, ya que a un costado de las oficinas en las que se
desarrollan las actividades hay un edificio en el cual estd en mal estado lo cual puede ser un riesgo para el
personal que labora para Correos de El Salvador. Esto comprende el entorno o ambiente que acompafia a la
entrega oportuna y satisfactoria del servicio cuando el usuario hace uso de las instalaciones a retirar envios,
las apariencia de las instalaciones juegan un papel muy importante al brindar un servicio, ya que es todo lo
que se puede percibir por los sentidos al momento que se experimenta el contacto con los clientes. El color
de las oficinas que para el caso son color blanco, el aroma del lugar o las personas, los sonidos ambientales
son agregados que el cliente percibe al hacer uso de Correos de El Salvador. el apartado anterior es lo que se
percibié de acuerdo a la técnica de observacion colocando el aporte del equipo de investigacion, a
continuacién detallamos los resultados obtenidos de las opiniones acerca de las condiciones ambientales en

el &rea de atencién al cliente al realizar la encuesta a los empleados y se detallan de la siguiente forma:
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R/

% Ventilacion

La ventilacién es un método para controlar el ambiente mediante la utilizacién estratégica del flujo del aire
consiste en la renovacién del aire por medios naturales 0 mecanicos, por eso todo lugar de trabajo necesita
ventilarse por medios naturales o mecanicos, para cumplir con dos grandes requerimientos ambientales; el
primero a fin de proporcionar el oxigeno suficiente para el mantenimiento de la vida, mediante el suministro de
aire fresco del exterior en cantidad suficiente y el segundo para abatir la contaminacion ambiental del lugar

causada por la presencia de Dioxido de carbono, olores corporales, exceso de calor, efc.

El area de atencion al cliente cuenta con la ventilacién adecuada pues cuenta con ventanas que permiten la
apertura de aire de igual manera el &rea donde est& ubicada (atencion al cliente) a sus afuera cuenta con
arboles que permiten el acceso de un ambiente mas fresco, posee aire acondicionado que ayuda a que el

empleado no sienta demasiado calor cuando el clima no es favorable.

R/

+* Ruido

Debido al lugar donde se encuentra el Departamento de atencién al cliente, el ruido no es fuerte y no perturba

a los empleados ni a los clientes.
+¢  lluminacion

Se observé que el area de atencion al cliente cuenta con iluminacion suficiente y adecuada tanto para los
empleados como para los mismos clientes, lo cual facilita desarrollar sus actividades laborales sin problema

alguno.
+¢+ Espacio Fisico

Con base a lo observado y a las encuestas realizadas al personal del area de atencion al cliente el espacio
fisico en el departamento es muy reducido ya que seis personas son las que laboran en esa area, lo que
ocasiona un poco de incomodidad y obstruye el desplazamiento del personal y obstaculiza poder atender a

mas de 6 clientes en dicha area.

% Humedad

Observando las encuestas realizadas al personal del area de atencién al cliente perciben que la humedad es
la adecuada y la calificacion percibida por ellos en cuanto a dicho factor es de excelente, buena y muy buena

y solo un 17% manifiesta que no es la adecuada.
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R/

% Polvo

Lo observado de acuerdo a las visitas realizadas al area de atencion al cliente y lo expresado por el personal
de dicha area, presentan que debido a la limpieza adecuada y constante en este departamento no tienen

problema alguno con el polvo, pues se cuenta con la medidas higiénicas adecuadas para evitar el polvo.

R/

«» Temperatura

La mayor parte del personal de atencion al cliente evalia que la temperatura es excelente, pero la otra parte
de empleados califica como buena y muy buena, consideran que la temperatura es la adecuada tanto para
los empleados como para los clientes pues cuentan con aire acondicionado regulado a una temperatura

basada en las condiciones climaticas.

R/

++ Ordeny limpieza

El area de atencién al cliente de Correos de El Salvador, cuenta con el personal capacitado para mantener
constantemente esta area debidamente limpia y con un aroma agradable lo que facilita a los empleados su

buen desempefio laboral.
+» Olores

Se tiene muy buena percepcion del aroma en dicho departamento pues se tienen horarios establecidos de

limpieza lo que permiten que esto sea un ambiente agradable tanto para el cliente como para los empleados.

(Segun cuestionario dirigido a los empleados pregunta N°18).

f. PERSONAS

Tomando en cuenta a las personas como el principal recurso y el mas importante en toda empresa, partiendo
de ese pensamiento las instituciones que proporcionan servicio al cliente deben preparar a su personal para
dar un buen desempefio ya que el empleado es el reflejo de la empresa, si la empresa hace que su empleado
sea competitivo la empresa por ende sera ain mas competitiva tomando en cuenta su principal recurso las

personas. A continuacion se presentan algunos factores que contribuyen a la competitividad del personal:
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R/

+«+ Capacitaciones

Conforme a la informacion obtenida por Correos de El Salvador impartir capacitaciones a los empleados no
ha sido una prioridad y los empleados reconocen que toda capacitacion busca perfeccionarlos como
colaboradores en su puesto de trabajo, en funcién de las necesidades de la empresa, en un proceso
estructurado con metas bien definidas. Es importante que antes de desempefiar por primera vez las labores a
realizar, se cuente con una guia previa o capacitaciones para un mejor desempefio tanto eficaz como
eficiente lo cual no se tiene por el momento, de igual manera cuando se encuentren laborando sugieren le sea
impartida una retroalimentacion, con el propésito de no olvidar hacia donde se dirigen sus objetivos, la
necesidad que tienen de contar con un personal calificado y productivo es una ventaja, pero expresan su
solicitud por actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que garanticen su

eficiencia.

Sin embargo en la encuesta realizada para empleados del Departamento de Atencion al Cliente la mayoria de
empleados jamas ha recibido alguna capacitacién, los empleados con mayor antigliedad de laborar en
Correos de El Salvador, mencionaron haber recibido a una en todo el periodo de tiempo y el tema no fue
precisamente relacionado a la atencién al cliente; los cuales son primordiales para el departamento por el tipo
de actividad que realizan o temas motivacionales también son importantes para empleados que pasan la
mayor parte del tiempo dentro de una oficina. Tampoco existe una programacién establecida para realizar
este tipo de actividades y el recurso humano es lo mas valioso para dicha empresa y el otorgar capacitacion

conlleva a invertir en ellos.
(Segun cuestionario dirigido a los empleados pregunta N°6, N°7, N° 8).
¢+ Atencion al cliente.

Amabilidad, cordialidad, servicial y respeto son 4 caracteristicas que describen el servicio de Correos de El
Salvador de acuerdo a la tabulacion de la informacién obtenida Las quejas emitidas son pocas, alcanzando
solamente el 16% del cual en su mayoria han sido por la tardanza en entrega de paquetes, al expresar su
inconformidad el cliente expreso haber recibido una atencién calificada como buena, sentirse consentido y
respetado para los clientes facilitan que ellos se sientan satisfechos y puedan seguir prefiriendo dicha
institucion, tal es el caso de Correos de el Salvador, en un porcentaje del 60% manifiestan que la atencion
que reciben los clientes es amable, cordial, servicial y respetuoso al igual que los empleados manifiestan que

la atencién otorgada es uno de las mayores ventajas que en la actualidad posee Correos de El Salvador.

(Segun cuestionario dirigido a los empleados pregunta N°17, y cuestionario dirigido a los clientes
preguntas N°7,N°8, N°9, N°10y N°11).
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g. PROCESO

La importancia de un proceso adecuado en toda empresa e institucion que brinde servicio debe tomar en
cuenta esta “P” ya que utilizar procesos adecuados y con menos tiempos a cualquier cliente le satisface que
cualquier servicio sea rapido y seguro, a continuacion se detalla la informacion recopilada de las encuestas

que aporta en este apartado.

+» Medios de transporte para los envios

Los medios de transporte juegan un papel importante en toda actividad comercial y en este caso es un medio
muy utilizado para la institucion ya que ayuda a transportar las encomiendas, para ello existen diferentes
medios de transporte que son utilizados para hacer llegar los servicios y/o productos que ofrecen a sus
clientes, Correos de El Salvador no es la excepcion , en el cuestionario realizado a los empleados, se pudo
apreciar que los empleados tienen el pleno conocimiento acerca de los diferentes medios de transporte que
utilizan para poder hacer llegar los servicios y/o productos que demandan los clientes, expresaron en su
mayoria que las encomiendas entregadas lo hacen a través de camiones, autobuses, motocicletas, entre

otros, esto depende del destino hacia donde son entregadas dichas encomiendas.

(Segun cuestionario dirigido a los empleados pregunta N°14)

s Tiempo

Para los clientes de Correos de El Salvador, se observd en los resultados obtenidos de las encuestas
realizadas que el tiempo de entrega forma parte importante para ellos en cuanto a los envios que realizan y
es prioritario al momento de solicitar servicios de envio, para la mayoria de los clientes encuestados el
tiempo de entrega es justo el que se les asignd en el momento en el que solicitaron el servicio, esto esta
relacionado basado en el precio que se paga por dichos envios y por lo cual opinan claramente que pagan lo

justo por el servicio recibido en el tiempo oportuno.

(Segun cuestionario dirigido a los clientes pregunta N°13)
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FORTALEZAS

1.Servicio con mayor presencia territorial
2.Mejores precios en el mercado
3.Experiencia en el mercado

4.Personal para la atencion al cliente

5.Conocimiento de la existencia de correos por la
antiguedad

6.Variedad en servicios
7.Tecnologia avanzada de sistema operativo

8.Personal con afios de experiencia (jefe con
experiencia en el cargo desempefiado)

9.Ser una institucién gubernamental

10. Ofrecer servicio sin importar temporada.

DEBILIDADES

1.Insfrestructura no muy adecuada
2. Ubicacion no muy visible

3. No buena relacion en distintas areas que conforman
Correos de El Salvador.

4. Mas presencia en el mercado nacional
5. Promociones para los clientes
6. Descuentos por servicios

7. Muy poca informacién de la Institucién en pagina
oficial en la web.

8.Poca presencia en redes sociales

9. Solicitudes para mejoras en equipo informatico
tardado

10. Filosofia del departamento de atencién al cliente
no definido

FODA

OPORTUNIDADES

1. Programas de ayuda técnica para mejoras del
sistema operativo

2.Realizacién de adquisiciones para mobiliario equipo
3.Mejorar canales de distribucion.

4.Promover el servicio en redes sociales.

5.La mejora de la pagina web.

6.Expansion en el mercado destacando el servicio de
calidad que brinda la institucién.

!

.Personal con valores.




1. MATRIZ DE ESTRATEGIAS
a. OFENSIVAS

1. Programas de ayuda 2.Realizacion de 3.Mejorar canales de 4.Promover el servicio en 5.Lamejorade la 6.Expansion en el 7.Personal con valores
técnica para mejoras del adquisiciones para distribucion redes sociales pagina web mercado destacando el
OPORTUNIDADES FORTALEZAS sistema operativo mobiliario equipo servicio de calidad que
brinda la institucion
Realizacion de programas | Hacer uso adecuado de | La utilizacion de una buena | La utilizacion de redes | Designar atécnicosenla | Que la entrega de lo
que ayuden la mejora del | fondos monetarios para la | distribucion de los | sociales ya que estas rama de la tecnologia | solicitado sea
sistema para tener mayor | inclusion de equipo y | responsables de llevar al | adquieren una fuente | para dar un buen | transportada con calidad
. i o presencia territorial mobiliario para que el | cliente el producto solicitado y | importante en la informaciéon | mantenimiento a la | para mantener la
1.Servicio con mayor presencia territorial empleado puede ejercer su | que la entrega sea en manos | del cliente con la institucién. pagina web como la | satisfaccion del cliente.
labor de los destinarios. actualizacion ~ constante
de la informacion.
Innovar canales de Ofrecer rangos de Dar a conocer los
distribucion para que la precios en la web para servicios de Correos con
2.Mejores precios en el mercado entrega sea rapida. adquirir nuevos clientes. precios justos y con
calidad de servicio.
Herramientas de trabajo en La utilizacion del internet Personal integro con valores 'y
buen estado para mejorar el en el mercado como una conocimientos de los servicios para
buen desempefio del herramienta de consultas bri A =ef
e ' rindar un mejor servicio
3.Experiencia en el mercado empleado quien ofrece el y dudas que tenga el
servicio. cliente.
Capacitaciones a los Buena distribucion de los Designacién de personal Capacitacion de personal Capacitacion al personal para mejorar la
empleados para mejorar el empleados en las diferentes para el mantenimiento de en el rea de mercadeo. atencién al cliente, capaz de solventar
soporte técnico a brindar en sucursales de Correos de El la pagina web. inquietudes del cliente.
4.Personal para la atencién al cliente el equipo solicitado. Salvador para brindar un
mejor servicio en la atencion al
cliente.
Promoverse en las redes
5.Conocimiento de |a existencia de correos sociales para clientes
por la antigiiedad jovenes.

Promover los servicios

6.Variedad en servicios por la web.
Mantener programas de
B . . mejoras en el sistema
7.Tecnologia avanzada de sistema operativo | gperativo constantes.
Capacitacién constante
N . o de los empleados para
S.Persona] con afios de experiencia (j?fe mejoras de atencién al
con experiencia en el cargo desempefiado) cliente
Programas de ayuda para el Programacion de
equipo informéatico mantenimiento de equipo
9.Ser una instituciéon gubernamental para mejorar el buen

funcionamiento

Incrementar la demanda
L siempre
10. Ofrecer servicio sin importar temporada.
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b. DEFENSIVAS

AMENAZAS

FORTALE.

1. Lacreacion de empresas que
se dediquen arealizar el mismo
giro servicio de envios.

2. Empresas privadas que
adquieran personal para realizar
los envios de sus facturas de
cobros aclientes.

3. Delincuencia en
zonas criticas del
territorio nacional

4. Disminucién de servicio nacional
en lugares de alto riesgo

5. Poco conocimiento de Correos de El Salvador por las
nuevas generaciones

1.Servicio con mayor presencia
territorial

Destacar a Correos de El Salvador
con superioridad por la experiencia
en el giro

Creacion de alianzas con las
empresa que utilizan los servicios

Utilizacién de herramientas (uso de
teléfono) en las cuales el cliente pueda
consultar el proceso que lleva su envié
y pueda presentarse a retirar.

Persona encargada de la publicidad en redes sociales para
consulta del cliente y evitar llegar a las instalaciones.

2.Mejores precios en el mercado

Mantener precios del mercado

3.Experiencia en el mercado

Creacion de estrategias
competitivas

Mantener el buen servicio al cliente
ofreciendo una variedad de
servicios.

4.Personal parala atencién al cliente

Retroalimentaciones sobre la
importancia que se debe de
proporcionar a los clientes.

Capacitaciones a empleados para
formarles competitivos

Realizar capacitaciones a los empleados sobre técnicas para la
captacion de nuevos clientes.

5.Conocimiento de la existencia de
correos por la antigiedad

Incrementar anuncios publicitarios
sobre los servicios de Correos de
El Salvador

Creacion de publicidad en redes sociales para enfocarla a
jévenes

6.Variedad en servicios

Dar a conocer de los servicios que
se ofrecen a través de los medios
de comunicacion

7.Tecnologia avanzada de sistema
operativo

Solicitar capacitacién sobre los
sistemas operativos a utilizar.

8.Personal con afios de experiencia
(jefe con experiencia en el cargo
desempefiado)

Disefiar plan de capacitaciones
sobre la atencion al cliente

9.Ser una instituciéon gubernamental

Mantener el buen servicio al cliente

10. Ofrecer servicio sin importar
temporada.

Mantener medios que faciliten el
conocimiento de los servicios
ofrecidos

Ofrecer promociones enfatizando la
el agradecimiento a los clientes por
preferir los servicios e Correos de El
Salvador
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c. ADAPTATIVAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

1.Insfrestructura no muy adecuada

2. Ubicacion no muy visible

3. No buena relacién en distintas areas que conforman Correos
de El Salvador.

4. Mas presencia en el mercado nacional

5. Promociones paralos clientes

6. Descuentos por servicios

7. Muy pocainformacion de la Institucién en pagina oficial en la

web

8.Poca presencia en redes sociales

9. Solicitudes para mejoras en equipo informatico tardado

10. Filosofia del departamento de atencién al cliente no definido

1.Programas de
ayuda técnica para
mejoras del sistema
operativo

Programacion de
supervision de equipos
para mantenimiento en
tiempos especificos

Realizar promociones
para envios mas
atractivos

2.Realizacién de
adquisiciones para
mobiliario equipo

Monitorear la seguridad
del mobiliario y equipo
con el que los
empleados cuentan

Abastecer con equipo
de trabajo nuevo

3.Mejorar canales de
distribucion

Monitorear los canales
de distribucién para un
mejor uso de los
mismos

Mejor canales de
distribucion para que el
vio sea seguro y rapido

4.Promover el
servicio en redes
sociales

Mantenimiento
constante de
informacién en pagina
web

Creacion de
informacion bésica
necesaria para redes
sociales

5.Lamejoradela
pagina web

Mejora de medios
informaticos.

Vaciar
informacion
necesaria en la
pagina web

6.Expansion en el
mercado destacando el
servicio de calidad que

brinda lainstitucion

Mejorar la pagina web y
destacando la ubicacién

Cotizacion de
promocionales que
incentive al cliente la
preferencia

Proponer un tipo de

descuento cuando se hace

uso frecuente del servicio

Creacion de filosofia para
el departamento de
atencion al cliente

7.Personal con valores

Crear convivios que
mejoren relacién entre
diferentes departamentos

Creacion de proceso mas
rapido para el manejo de
solicitudes para el equipo
informatico
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d. SUPERVIVENCIA

AMENAZAS

DEBILIDADES

1. Lacreacién de empresas
que se dediquen arealizar el
mismo giro servicios.

2. Empresas privadas que
adquieran personal para
realizar los envios de sus

facturas de cobros a clientes.

3. Delincuencia en
zonas criticas del
territorio nacional

4.Disminucion de
servicio nacional en
lugares de alto riesgo

5. Poco conocimiento de Correos de El
Salvador por las nuevas generaciones

1.Insfrestructura no adecuada

Promover la institucion a
empresas privadas

2. Ubicacién no visible

Incrementar publicidad con
banners

3. Malas relaciones en distintas areas que conforman Correos
de El Salvador.

Programacion de
capacitaciones de trabajo en
equipo.

4. Mas presencia en el mercado nacional

Incrementar la
publicidad por medio de
cufias de radio.

Asignar entregas a la
sucursal mas cercana
para el usuario.

Creacion de estrategias para mejorar la
atencion al cliente

5. Promociones para los clientes

Creacion de presupuesto para
promocionales

6. Descuentos por servicios

Proponer la utilizacion del
descuento a clientes frecuentes
en el servicio

7. Muy poca informacién de la Institucion en péagina oficial en la
web.

Responder a las preguntas
realizadas mediante este medio
con la urgencia solicitada.

Enviar notificaciones al
usuario para que pueda
hacer el retiro de su
encomienda.

Dirigir publicidad para jévenes

8.Poca presencia en redes sociales

Postear informacién en redes
sociales que establezca el
proceso de realizacion de
tramites para agilizar el trabajo.

Enfocar la publicidad a jévenes por medio
de las redes sociales

9. Solicitudes para mejoras en equipo informéatico tardado

Innovar en cuanto a tecnologia.

Mejorar el proceso que lleva la
solicitud del mantenimiento de
equipo y maquinaria

10. Filosofia del departamento de atencién al cliente no definido

Definir filosofia para el
departamento de atencién al
cliente
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F. ALCANCES Y LIMITACIONES

1. Alcances

v' Se obtuvo informacion de fuentes primarias, ya que se conté con la colaboracién de la Licenciada

Mercedes Martinez Jefe del Departamento de Atencién al Cliente.

v Al realizar la investigacion de campo, la Jefa del departamento de atencién al cliente autorizé el

acceso a las instalaciones (al equipo de investigacion).

v El personal encuestado tuvo la disposicion de responder el cuestionario, realizado por el equipo de

investigacion.

2. Limitaciones

v' Para obtener informacion de Correos de El Salvador debia elaborarse una solicitud a través de una
carta dirigida a las autoridades competentes y eso perjudicaba al equipo investigador en cuanto al

tiempo que se demoraba en ser autorizada.

v Al realizar la investigacion de campo se redujo la cantidad de personal a encuestar en la unidad de
andlisis de empleado, debido a que el departamento de atencion al cliente Unicamente cuenta con
seis empleados, y al inicio de la investigacién se proporciona la cantidad de siete personas,
sumando al jefe del departamento de atencidn al cliente, se hace la reduccién ya que el jefe fué una

unidad de analisis a investigar por medio de la técnica de la entrevista.

v La incompatibilidad de horarios de trabajo (del equipo de investigacién) dificulté cumplir con la

agenda programada.
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G. CONCLUSIONES

Se identificd que el departamento de atencidn al cliente no posee filosofia propia.

Los equipos de oficina que se les ha proporcionado a los empleados de Correos de El Salvador no

son suficientes ni adecuados.

Los empleados del departamento de atencidn al cliente, no cuentan con estrategias de capacitacion,

lo cual dificulta que estén a la vanguardia de como mejorar la atencion dirigida a los clientes.

El departamento de atencién al cliente no cuenta con estrategias publicitarias que mantengan

informados a los usuarios de los servicios que ofrece Correos de El Salvador.

Los usuarios del departamento de atencién al cliente manifiestan no haber recibido promocionales de

parte de Correos de El Salvador.
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H. RECOMENDACIONES

Crear y plasmar filosofia al area de atencion al cliente en un lugar estratégico que sirvan de

guia para poder alcanzar los objetivos y metas propuestas.

Orientar a los empleados a través de estrategias sobre el uso adecuado del mobiliario y equipo

para un mejor desempefio en sus respectivos puestos de trabajos.

Desarrollar un plan de capacitaciones para los empleados, con el fin de obtener

recursos altamente calificados para un mejor desempefio en su trabajo.

Elaborar estrategias publicitarias que permitan que los usuarios conozcan sobre la gama de

servicios que ofrece Correos de El Salvador.

Disefiar estrategias promocionales para los usuarios tales como: Boligrafos, Tazas,
Calendarios, etc. En épocas especiales como fin de afio, dia de la madre, entre otros, con el

objetivo de premiar su fidelidad y preferencia por los servicios solicitados.


http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Recursos_Humanos/
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
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CAPITULO I

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE PARA PROPORCIONAR UN SERVICIO
EFICIENTE AL USUARIO DE LA DIRECCION GENERAL DE CORREOS DE EL SALVADOR,

A. IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA

Este capitulo es importante porque un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional
para las ventas tan poderosas, los descuentos, la publicidad, entrega de promocionales, etc. Por lo cual, es
primordial que el cliente reciba un buen trato desde la primera visita, esto contribuird a que el cliente desee
volver a tomar un servicio con la Institucién, ya que atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces
mas caro que mantener uno. Se debe destacar que el cliente siempre esta evaluando la forma como la

institucion hace negocios, cdmo trata a los otros clientes y cdmo esperaria que le trataran a él.
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B. OBJETIVOS.

1. General

Presentar a Correos de El Salvador, estrategias de servicio al cliente para proporcionar un servicio eficiente

al usuario.

2. Especificos

a. Elaborar estrategias de servicio al cliente para proporcionar un servicio eficiente al usuario de

Correos de El Salvador.

b. Promover laimagen empresarial y servicios que ofrece Correos de El Salvador.

c. Impartir capacitaciones continuas a los empleados del area de Servicio al Cliente de Correos de El

Salvador.



C. FILOSOFIA DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE.
Se propone la filosofia del Departamento de Atencién al Cliente y ésta se detalla a continuacién:
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Filosofia del D Atencion al .
llosofia de epart.amento de Atencion a Detalle Area sugerida Disefio C(')Stt.) Calculo Costo total
Cliente unitario
1. Mision.
[+
“Ser un departamento frivn '
. stabg ezt
enfocado a cubrir las T_;.ﬂmm
necesidades y e $3.00 $3.00 $9.00
expectativas de nuestros vy
clientes  mediante el i X
ofrecimiento de servicios
eficientes proporcionados 3 afiches
por personal con actitud
de  servicio, mejora
continua y liderazgo
partiendo de nuestros
valores, principios de ética
y profesionalismo.”
Elaborar 3 | Ubicar los afiches
El afiches vistosos | unidos en la entrada
2. Vision para  mision, | principal del
departamento - $3.00
L vision y valores | Departamento  de :
de Atencion al - ) it
. con el logo de | Atencion al cliente,
Cliente no . e X
cuenta con “Convertimos en Comecs de El | en el drea do | N $3.00 $9.00
mision, visién | personas capacitadas en Sz, B2 D LR m’m. f ' ] '
’ medidas de | en la oficina de Jefe wibtp 3 afiches
y valores. ofrecer un  excelente - amaaiy | (10
- A 50x50 de  Atencion  al | psests
Servicio al cliente, i i s i
: centimetros. Cliente.
buscando presencia en el
ambiente global mediante
un servicio e imagen de
eficiencia”
3. Valores.
e Respeto
e Integridad
e Profesionalismo
e Innovacion e $3.00
o Proactividad e ' $3.00 $9.00
Gl .‘ X
ot
: 3 afiches
Total $27.00

Fuente: Mundo Publicitariossassisas

Salvador, teléfono 7468-6543, contacto: Leo Cruz, e-mail: leocruz78@hotmail.comOrganigrama

, Direccién: Alameda y Condominio Roosevelt, Col Flor Blanca 2218 San Salvador, El



mailto:leocruz78@hotmail.comOrganigrama
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4. Organigrama
A continuacion se presenta el organigrama propuesto para el Departamento de atencién al cliente.

Empresa: Correos de El Salvador

CORRIO-
EL SALVADOR
k= —

1

Simbologia:
Organos 1 Elaborado por: Equipo de Investigacion.
Linea de autoridad lineal —— Fecha: Febrero 2015.



5. Funciones
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Org_jano

Actividades a realizar

Gerencia Comercial

Recibir la correspondencia, dando cuenta de ella al Director General, solicitar
informes a las oficinas respectivas sobre los asuntos a que se refiere la
correspondencia que recibe, preparar datos para la memoria anual. Cuidar la
seguridad de la correspondencia, no divulgar, dar a comprender, ni discutir el
contenido de la que circule al descubierto, aun cuando ya no estén al servicio
del Correo. Llevar con exactitud el movimiento de entradas y salidas de
correspondencia y razén detallada de los ingresos y egresos.

Departamento de
Servicio al Cliente

Ayudar a los clientes a resolver preguntas para generar datos valiosos e incluso
nuevas ventas, el departamento de servicio al cliente ayuda a impulsar el
balance de la empresa a la vez que retiene clientes e incluso obtiene nuevos
negocios. Responder a consultas de los clientes y proporcionar informacion
sobre los servicios que se ofrecen.

Servicios e Informacion

Es el encargado de explicar al cliente la gama de servicios que proporciona la
con el fin de que el cliente obtenga el servicio en el momento y lugar adecuado.
Es toda comunicacién confiada al servicio de correos para su conduccion y
entrega. Asesorar al cliente que opcion se adapta mas a sus necesidades de
envios.

Paqueteria

Realizar informes de entrega de paquetes, informes de entregas de mensajeria,
informes de incidencias con la periodicidad consensuada previamente.
Servicios de entrega de paqueteria en diferentes tramos horarios para los
paquetes nacional o internacional. Todo el flujo de paqueteria es controlado
minuciosamente por las diferentes etapas del proceso, aportando informacion
constante del estado de envio. Las condiciones de entrega de los envios de
paqueteria habran de ser pactadas previamente para garantizar una entrega
satisfactoria.

Recepcion y Solucién de Reclamos

Existen casos en los cuales las preguntas de los clientes se convierten en
quejas. Si la empresa experimenta dificultades para cumplir con el pedido del
cliente, o si los paquetes de entrega llegan rotos. El cliente puede manifestar su
preocupacion por el trato recibido y los agentes de este érgano asumen la
responsabilidad de resolver el conflicto y mejorar la experiencia del cliente.

Seccion de Call Center

Los trabajadores de call center pueden realizar llamadas (para ofrecer servicios,
realizar encuestas, etc.) o recibirlas (para responder a las inquietudes de los
clientes, tomar datos, registrar reclamos). El call center se especializa en una
de las dos tareas (realizar o recibir llamadas) o puede cumplir con ambas
funciones.



http://definicion.de/servicio

D. ESTRATEGIAS DE MERCADEO

1. Producto (servicio)

A continuacién se detallan las estrategias que debe tomar en cuenta Correos de El Salvador, especificamente el Departamento de Servicio al Cliente para

atraer mas usuarios:

MEZCLA DE
MERCADEO

Servicio

ESTRATEGIA

Ampliar el

horario

DETALLE

Ampliar el horario de
atencion en fechas
estratégicas  como
temporada navidefia
y que el cierre sea
una hora mas tarde
de la hora
establecida,  dicho
horario seria de 8:00
a.m. a 6:00 p.m. Este
horario seria
temporal.

Colaboracion del
personal del area de

ventanillas.

DISENO

Horario de Atencion por temporada navidena

De E00AG00pm.

Sera un placer atenderles!

COSTO
UNITARIO

$0.15

CALCULO

$0.15x 3

COSTO TOTAL

$0.45
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MEZCLA DE

MERCADEO ESTRATEGIA DETALLE
PROPUESTA
Nombre del cargo C:r;tri:::afe Sueldo Calculo Total
Ejecutivo de Call Center 10 $400.00 al mes | $400.00 x 10 $4,000.00
Ejecutivo de Reclamos 2 $400.00 al mes $400.00 x 2 $800.00
Supervisor de seccion de Call Center 1 $600.00 al mes $600.00 x 1 $600.00
Supervisor de seccion de Reclamos 1 $600.00 al mes $600.00 x 1 $600.00
Disponibilidad TOTAL 14 $6,000.00
de Recurso
Servicio Humano en
temporadas
altas. PROPUESTA
Cantidad Sueldo por el ,t\lggft'e Aﬁzrte Deducciones Total a p;agar
Nombre del cargo de Sueldo total de por el total de por el N° de
personal empleados pa;t.rsczzal pg.t;g&al empleados empleados
Ejecutivo de Call Center 10 $400 por empleado | $4,000.00 $300.00 $270.00 $570.00 $4,570.00
Ejecutivo de Reclamos 2 $400 por empleado $800.00 $60.00 $54.00 $114.00 $914.00
Supervisor de seccion de Call Center 1 $600 por empleado $600.00 $45.00 $40.50 $85.50 $685.50
Supervisor de seccion de Reclamos 1 $600 por empleado $600.00 $45.00 $40.50 $85.50 $685.50
TOTAL 14 $6,000.00 $855.00 $6,855.00

Nota: Se propone disminuir en el puesto de ejecutivos de atencion al cliente a dos personas y crear cuatro puestos mas, dos supervisores (uno encargado de call center y

otro encargado de reclamos) los cuales estaran a cargo del jefe de departamento de atencion al cliente para incrementar la supervision del servicio que se brinda a los

usuarios el costo total de los 14 empleados seria de $6,885.00.
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Perfil de puestos

A continuacion se detallan los siguientes perfiles:

&

CORREOS
LS008

Titulo del Puesto: Ejecutivo de call center

Fecha de elaboracion: .
Codigo del puesto NUmero de plazas

Febrero 2015

Sexo: Indiferente.
Edad: De 20 a 25 afios
Estado Civil: Indiferente

Estudiante de Licenciatura en Administracion de Empresas o carreras

Requisito Académico:
afines
Experiencia: 1 afio
Sueldo Inicial: Segun propuesta de estrategia de servicio.

Seminarios de Servicio al Cliente

Conocimientos Especificos: Inglés intermedio
Dominio de paquetes Informaticos

Andlisis de problemas, flexibilidad, integridad, tolerancia al estrés,
trabajo en equipo, liderazgo, capacidad de negociacion, auto
Habilidades: N . - . N

organizacion, orientacion al cliente, excelente comunicacion oral y

escrita.

Jefe de Atencién al Cliente Firmas de Aprobacion Recursos Humanos




75

CORRIO-
EL SALVADOR
oAby st

Titulo del Puesto: Ejecutivo de reclamos

Fecha de elaboracién: Febrero
Codigo del puesto NUmero de plazas

2015

Sexo: Indiferente.
Edad: De 20 a 25 afios
Estado Civil: Indiferente

Estudiante de Licenciatura en Administracién de Empresas o carreras

Requisito Académico: afines
Experiencia: 1 afio
Sueldo Inicial: Segun propuesta de estrategia de servicio.

Seminarios de Servicio al Cliente

Inglés intermedio

Conocimientos Especificos: Dominio de paquetes Informaticos

Andlisis de problemas, flexibilidad, integridad, tolerancia al estrés,
trabajo en equipo, liderazgo, capacidad de negociacion, auto
Habilidades: o . - . .

organizacion, orientacion al cliente, excelente comunicacion oral y

escrita.

Jefe de Atencién al Cliente Firmas de Aprobacion Recursos Humanos
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€

CORRIO:

Titulo del Puesto: Supervisor de seccion de reclamos

Fecha de elaboracién: Febrero

2015

Codigo del puesto NUmero de plazas

Conocimientos Especificos:

Sexo: Indiferente.
Edad: De 25 a 40 afios
Estado Civil: Indiferente
Requisito Académico: Licenciado en Administracién de Empresas o carreras afines
Experiencia: 5 afios
Sueldo Inicial: Segun propuesta de estrategia de servicio.

Establecer metas y objetivos, experiencia en estructurar planes de
servicio, negociaciones y alianzas estratégicas, guia y motivacion al
personal, evaluar el desempefio personal, inglés intermedio, dominio

de paquetes Informaticos

Habilidades:

Orientacion al logro de metas, actitud de lider, atencién al cliente,
innovador, creativo, capacidad de negociacion y respuesta, analisis de
problemas, flexibilidad, integridad, tolerancia al estrés, trabajo en
equipo, capacidad de negociacién, auto organizacion, excelente

comunicacion oral y escrita.

Jefe de Atencion al Cliente

Firmas de Aprobacién Recursos Humanos
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CORRLEOS
EL SALVADOR
sl

Titulo del Puesto:  Supervisor de seccién de call center

Fecha de elaboracién: Febrero

2015

Cadigo del puesto NUmero de plazas

Conocimientos Especificos:

Sexo: Indiferente.
Edad: De 25 a 40 afios
Estado Civil: Indiferente
Requisito Académico: Licenciado en Administracién de Empresas o carreras afines
Experiencia: 5 afios
Sueldo Inicial: Segun propuesta de estrategia de servicio.

Establecer metas y objetivos, experiencia en estructurar planes de
servicio, negociaciones y alianzas estratégicas, guia y motivacion al
personal, evaluar el desempefio personal, inglés intermedio, dominio

de paquetes Informaticos

Habilidades:

Orientacion al logro de metas, actitud de lider, atencién al cliente,
innovador, creativo, capacidad de negociacion y respuesta, analisis de
problemas, flexibilidad, integridad, tolerancia al estrés, trabajo en
equipo, capacidad de negociacién, auto organizacion, excelente

comunicacion oral y escrita.

Jefe de Atencion al Cliente

Firmas de Aprobacién Recursos Humanos




2. Precio

En la siguiente estrategia se propone la disposicion de las tarifas a los usuarios que visitan el sitio web:

MEZCLA DE

MERCADEO ESTRATEGIA DETALLE DISENO
SERVICIO |  PRESENTACION FRECD
= s R |
. ) Servicios LN
Se pretende que los precios estén a B4SICOS [ $17.31
Betarmaeian o disposicion del cliente de manera facil Senviios
. ara consultar (en la web) y de esta : $17.31
precios enbasea | Especiales
manera tratar de presupuestar su envid
costos iament Servicio
previamente. Expreso $26.41
Precio de Correo
Servicios
hacia $17.31
el exterior

Nota: Precios establecidos por Correos de El Salvador, no se incurre en costos ya que los precios pueden ser presentados en el sitio web.
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3. Plaza

Se sugiere aplicar las siguientes estrategias que permitiran incrementar la demanda:

MEZCLA DE . COSTO , COSTO
ESTRATEGIA DETALLE DISENO CALCULO
MERCADEO UNITARIO TOTAL
Para la distribucion de los envios se
Medios de debe contar con una motocicleta
distribucion equipada para garantizar el traslado $1,200.00 | $1,200.00 x 1 $1,200.00
adecuado de bienes hacia los clientes.
Mejorar el servicio haciendo entrega al
Plaza
receptor en sus manos, en buenas
condiciones y obteniendo firma de
Entrega recibido, ya que esto ha sido motivo de
personalizada | queja por parte de los clientes que han
sufrido pérdidas por dejarles paquetes en
la entrada de su vivienda sin ninguna
notificacion.
Continua
$ suzuki

Fuente: Suzuki El Salvador Avenida Olimpica y 59 avenida Sur, San Salvador, teléfono 2279-0011, contacto Marlon Torres eallwood@suzuki.com.sv
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MEZCLA DE

ESTRATEGIA DETALLE DISENO
MERCADEO
Se propone realizar un reporte que detalle el mercado alin no
cubierto y establecer un registro de los lugares mas visitados
Amplitud de i : :
dentro del territorio nacional con suficiente potencial para
mercado
incrementar las ventas y lograr la expansion del servicio en el
mercado local.
Plaza
Se propone establecer como politica de ventas e incentivo al
Comision por ventas | personal una comisién del 5% sobre el total de ventas realizadas
que hayan sobrepasado la meta mensual.
Total $1,200.00
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4. Promocion
El objetivo de estas estrategias es promocionar los servicios de Correos de El Salvador posiciondndolos en la mente de las personas, estas se detallan a
continuacion

MEZCLA DE N COSTO ] COSTO
ESTRATEGIA DETALLE DISENO CALCULO
MERCADEO UNITARIO TOTAL

ELDIARIO DE HOY
Publicar eventos en los que Correos de El 6 Realiza $40.00 $40.00 x 2 $80.00

Publicaciones en - . .
Salvador participa 2 veces al afio. o Feria

periddicos

Cufias presentadas en Radio El Camino

Publicidad Duracién: 30 segundos $8.00 $8.00 x 30 $240.00
Cufias al mes: 30
Elaborar 2,000 hojas volantes con medidas de
. Hojas 10x14 centimetros, en papel bond a colores sobre $0.05
Promocién formativas | 108 Servicios que ofrece Correos de EI Salvador. $0.05 ) 6(00 $100.00
Para ser distribuidos en centros comerciales, '
agencia de viajes y hoteles.
Elaboracion de 2 banners con las medidas de
Banners 120x80 centimetros elaborados gn vinyl g full color $25.00 $25.00 x 2 $50.00
para el Departamento de Atencion al Cliente con
los pasos para enviar correspondencia.
Continua

Fuente: El Diario de Hoy FERIESRREROY 44 Calle Oriente y Avenida Cuscatancingo San Salvador, Tel. 2231-7777, contacto Roxana Chavez roxana.chavez@editorialaltamirano.com

Radio el Camino, 17 Avenida Norte poligono K # 26, Bosques de Santa Teresa, Ciudad Merliot, La Libertad, Tel. 2229-6041, contacto Gladys Martinez www.delcamino.org.sv
R Alameda Roosevelt, local 1A, primera planta Colonia Flor Blanca San Salvador, Cel: 7468-6543 contacto Leo Cruz leocruz78@hotmail.com

Mundo Publicitario
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MEZCLA DE . COSTO , COSTO
ESTRATEGIA DETALLE DISENO CALCULO
MERCADEO UNITARIO TOTAL
Elaboracién de 10 rétulos con la informacién
iy CORREOS
de los servicios que se ofrece para colocarlos @ Iy
Elaboracion t q t Fi » LL. SALVADOR
en aeropuertos centros turisticos con T ——
de rétulos P Y $15.00 $15.00x5 | $75.00
medidas de 100x45 centimetros elaborados S ERcorusnmas
en trovicel de 3 milimetros a colores. EEEEEEEZ“‘E;‘;?;:;
Entregar 100 calendarios a los clientes que
Entregade | visiten el Departamento con medidas de
Promocion | cajengarios | 14x18 puigadas y elaborados en material $1.00 | $1.00x100 | $100.00
folcote 10.
ST Elaborar 100 tarjetas para entregar a los lar}mtarieta
aboracion
clientes frecuentes al completar 10 sellos (lleme F’e(ueme _ _
de Tarjeta de Tarjeta Tarjeta $20.00
. obtendra un envio a mitad de precio, con $0.20 $0.20 x 100 :
cliente
medidas de 5 x 7 centimetros y elaborados en
frecuente
material cartoncillo.
Continua

Alameda Roosevelt, local 1A, primera planta Colonia Flor Blanca San Salvador, Cel: 7468-6543 contacto Leo Cruz leocruz78@hotmail.com
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MEZCLA DE

MERCADEO ESTRATEGIA DETALLE

Entrega de 100 lapiceros en
épocas como navidad.

Entrega de loncheras a los 50
clientes con mayor cantidad
de envios realizados.

Entrega de squeez 50 clientes
preferenciales.

Entrega de

Promocion ;
promocionales

Entrega de_tazas de ceramica
a 50 clientes que sepan de
memoria el slogan de Correos
de El Salvador.

Entrega de somobrillas a 50
clientes que han tenido
inconvenientes y presentado
quejas.

Entrega de agendas para los
primeros 50 clientes que
realicen envios a inicio de afo.

Total

Fuente: Mundo Publicitario

DISENO

COSTO
UNITARIO

$0.25

$4.50

$2.00

$1.25

$3.00

$3.00

CALCULO

$0.25x 50

$4.50 x 25

$2.00 x 25

$1.25x 20

$3.00 x 25

$3.00 x 25

COSTO TOTAL

$12.50

$112.50

$50.00

$25.00

$75.00

$75.00

$1,015.00

Alameda Roosevelt, local 1A, primera planta Colonia Flor Blanca San Salvador, Cel: 7468-6543 contacto Leo Cruz leocruz78@hotmail.com
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5. Presentacion.
A continuacion se proponen algunas estrategias que penetren e impacten de manera positiva la mente de los usuarios de Correos de El salvador.

Crear 1,000 estampillas para ser
incorporadas a la paqueteria que
envia Correos de El salvador.

$0.03 $0.03 x 1,000 $30.00
Creacion de
estampilla

Crear un eslogan que permita
posicionarse en la mente del
usuario.

Eslogan: “La importancia de tus
envios es nuestra responsabilidad
Correos de El salvador, te ofrece
la mas alta seguridad”

Creacion de
Eslogan

Redisefiar un logotipo que sea
atractivo y acapare la atencion de
los usuarios que al ver la imagen
se identifiquen con Correos de El
Salvador.

Redisefio del
logotipo

$30.00

Fuente: E. R System, . Calle By pasaje Mayorca No 15 Ciudad Delgado, Tel 2515-2362 ext. 2, Contacto Karla Rivas, Dgrivas61@hotmail.com
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6. Personas
A continuacion se proponen algunas estrategias para alcanzar la satisfaccion del cliente:

85

MEZCLA DE
MERCADEO | ESTRATEGIA DETALLE
Objetivo:
Preparar e integrar al recurso humano en el proceso de servicio al cliente, mediante la
entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor
desempefio en el trabajo.
Importancia:
Contar con el personal altamente calificado para poder responder a las interrogantes de
los usuarios permitiendo solventar sus dudas.
Politicas:
El programa de capacitacion debe estar orientado de tal manera que favorezca
substancialmente, tanto a las personas como a la organizacién. Se promovera el
desarrollo del personal del area de atencién al cliente, tomando en cuenta sus
capacidades fisicas, psicoldgicas y conductuales que le permitiran aspirar a nuevos retos
y responsabilidades.
PLAN DE CAPACITACION PARA MEJORAR EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
Tematica Objetivos T[I)TJTap(:i)éie Periodo de Implementacion
Progrqtma_ Sje Inducir a los
capaci a.CIOI'l Liderazgo fempleados a Un mes Primer trimestre del afio
para mejorar mejorar la atencion
Personas el servicio al al cliente.
lient Fomentar la
cliente Trabajo en Equipo FEREREG M e Un mes Segundo trimestre del afio
en cada uno de los
empleados.
Motivacion Imp(;enjentar_ LETES Un mes Tercer trimestre del afio
e incentivos
SEGUNDO TERCER
PRIMER TRIMESTRE
i TRIMESTRE TRIMESTRE
TEMATICA FACILITADOR HORA Wies Ties Ties Ties VoS Ties Ties Vios Ties
1 2 3 4 5 6 7 8 9
8:00 a.m.
. Recursos
Liderazgo ] — a
12:00 m.
Trabajo en Recursos 8:00aa.m.
Equipo Humanos 12:00 m
8:00 a.m.
L Recursos
Motivacion i ——— a
12:00 m




7. Procesos.

A continuacion se propone la siguiente estrategia, lo cual permitira que las visitas de los usuarios se realicen de forma simple y ordenada.

MEZCLA DE ESTRATEGIA DETALLE DISENO COSTO CALCULO | COSTO TOTAL
MERCADEO UNITARIO
Para poder llevar un registro de visitas de $932.25 $932.25x 1 $932.25
. L usuarios al Departamento de Atencion al @
Satisfaccion al ‘
Procesos . Cliente de forma eficiente, simplificada y
cliente wew:
automatizada, se podra desarrollar en menor £\
tiempo los tramites con la adquisicion de un D—
Toma Turno.
Total $932.25

Fuente: JAKO SOLUTIONS S.A de C.V, Residencial Santa Teresa, Senda 4 # 13 Poligono J-2, Ciudad Merliot Santa Tecla, La Libertad Tel. 2288 2443, Contacto Deysi Rauda,

deysi.rauda@jakosolutions.com
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E. ESTRATEGIAS DE CAPACITACION

1. Liderazgo

87

DEPARTAMENTO DE
ATENCIHYN AL CLIENTE

TEMATICA- LIDERAZGO

Conocer, desarrollar y fortalecer las habilidades, destrezas y conocimientos de cada persona del

OBJETIVO y . . . . ,
departamento de atencion al cliente, para proporcionar un mejor servicio a los usuarios.
++ Administracion por objetivos IMPARTIDO POR: Jefe del Departamento de Atencidn
+«+ Cambio actitudinal al cliente.
+» Asertividad
+ Empatia CUPO: 7 personas.
+«»+ Desarrollo personal y profesional.
CONTENIDO «»+ Autoestima entre otros INVERSION: $3.00por persona (Refrigerio) son 7
personas en total = $21.00
248 33
RECURSOS: Se proporcionara a cada participante
material impreso con los contenidos del taller y
Definicion de conceptos, Administracion por | boligrafo.
objetivos, cambios actitudinal, Asertividad,
Empatia, desarrollo personal y profesional, | DIPLOMAS: Se entregara a cada participante que
. autoestima entre otros. Interaccion entre | apruebe la capacitacion.
METODOLOGIA | capacitador y participantes. Tiempo para
compartir ideas, experiencias propias,
debates, dindmicas y videos. Certificado de Reconocimiento
DURACION Se desarrollara en 12 horas, las cuales seran impartidas los dias sabados en horarios de 8am a

12:00am.( duracion 3 sabados)

La inversion incluye unicamente el costo por el refrigerio de cada persona del departamento de atencion al cliente,
ya que el material impreso sera proporcionado con recursos propios que cuenta Correos de El Salvador.




2. Trabajo en Equipo

88

DEPARTAMENTO DE
ATENCION AL CLIENTE

TEMATICA- TRABAJO EN EQUIPO

Fomentar que la fuerza laboral de toda organizacion radica en la coordinacién que tengan las

OBJETIVO diferentes areas y procesos para trabajar en conjunto, de lo contrario los esfuerzos son aislados y el
trabajo se vuelve individualista.
IMPARTIDO POR: Jefe del Departamento de Atencién al
cliente.
« Lafuerza de integracion y
trabajo en equipo CUPO: 7 personas.
+«+ Formacion de lideres en
equipo INVERSION: $3.00 x 7personas= $21.00
+«+ Formacion, construccion y
CONTENIDO equipos de alto
desempefio
+«+ Cinco “C”
Exposicion de conceptos, | RECURSOS: Se proporcionara a cada participante: material
generalidades e importancia de los | impreso con los contenidos del taller, refrigerio.
temas tales como Fuerza de
integracion y trabajo en equipo, | DIPLOMAS: Se entregara a cada participante que apruebe la
formacion de lideres en equipo, las | capacitacion.
METODOLOGIA | 5 “C", interaccién entre moderador y
participantes, Tiempo para e
compartir experiencias, dinamicas, o
debate. e S
kY =
ucv e
DURACION Se impartira en 12 horas, cada trimestre del afio, los dias sabados en horarios de 8:00am a 11:00am

La inversion incluye unicamente el costo por el refrigerio de cada persona del departamento de atencion al
cliente, ya que el material impreso sera proporcionado con recursos propios que cuenta Correos de El Salvador.




3. Comunicacion

| a— DEPARTAMENTO DE

ATENCION AL CLIENTE

TEMATICA-COMUNICACION CON LOS COMPANEROS DE TRABAJO

Crear bases para que dentro del departamento de atencion al cliente exista una buena
comunicacion de superiores con el personal para que el desarrollo de las actividades se realice

OBJETIVO de la mejor manera y asi tener un grupo de trabajo eficiente.
IMPARTIDO POR: Jefe del Departamento de Atencién
al cliente.
+» Generalidades e importancia de la | CUPO: 7 personas.
comunicacion interna ,
++ Tipos de comunicacion interna INVERSION: $3.00x7 personas =$21.00
CONTENIDO

89

RECURSOS: Se proporcionara a cada participante
Exposicion de conceptos, | material impreso con los contenidos del taller y
generalidades e importancia de la | refrigerio.

comunicacion  interna, tipos de
comunicacion interna, interaccién entre | DIPLOMAS: Se entregara a cada participante que
expositor y participantes, Tiempo para | apruebe la capacitacion.

METODOLOGIA | compartir  experiencias, ~ dinamicas,

debate, videos. DIPLOMA

Excelente comunicacién laboral

@

P

DURACION Se desarrollara en 4 horas, las cuales se impartira el dia sabado en horario de 8:00am a 12:00am

La inversion incluye Unicamente el costo por el refrigerio de cada persona del departamento de atencion al
cliente, ya que el material impreso sera proporcionado con recursos propios que cuenta Correos de El
Salvador.
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4, Motivacion
A continuacion se detallaran dos tematicas para la estrategia de motivacion:

L m—— DEPARTAMENTO DE

ATENCION AL CLIENTE

TEMATICA-Como motivar al personal y mantener a los empleados

OBJETIVO

Aprender a conocer al empleado que sobresale laboralmente y brindar estimulos por su
desempefio.

CONTENIDO «» Ofrece un programa de IMPARTIDO POR: Encargada de capacitaciones del
compensacion competitivo. Departamento de Recursos Humanos.

«» Proporciona una serie de
condiciones ventajosas. CUPO: 7 personas.

+«+ Fomenta un ambiente de trabajo
positivo INVERSION: $3.00por persona (Refrigerio) son 7

< Permite la flexibilidad. personas en total = $21.00

% Dar a los empleados las mejores
herramientas y la capacitacién
para tener éxito.

++ Reconoce y recompensa a los
empleados por su arduo trabajo
y logros.

METODOLOGIA
Motivar y retener a los mejores talentos RECURSOS: Se proporcionara a cada participante
q . e material impreso con los contenidos del taller y
e tu empresa es vital. Esto significa .
boligrafo.
garantizar que los miembros del personal,

especiaimente los empleados de alto DIPLOMAS: Se entregara a cada participante que

rendimiento, estén satisfechos con su apruebe la capacitacion.

trabajo, pero motivados para quedarse en GESEnENENEENTIGD

t Miploma _3
tu empresa. Las empresas que 5
comprenden el valor de la moral de g STl §
trabajo fuerte utilizan una serie de B e

estrategias para fomentar la lealtad, el
entusiasmo, la motivacion y en Ultima
instancia, la retencién.

DURACION Se desarrollara en 12 horas, las cuales seran impartidas los dias sabados en horarios de 8am a
12:00am.( duracion 3 sabados)
La inversion incluye unicamente el costo por el refrigerio de cada persona del departamento de atencion al
cliente, ya que el material impreso sera proporcionado con recursos propios que cuenta Correos de El
Salvador.
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DEPARTAMENTO DE
ATENCION AL CLIENTE

TEMATICA- Como motivar a los empleados de bajo nivel

OBJETIVO

Conocer, desarrollar y fortalecer las habilidades, destrezas y conocimientos de cada persona del
departamento de atencién al cliente, para proporcionar un mejor servicio a los usuarios.

CONTENIDO «+ Hacer que los empleados

sientan que se respetan y

confias en ellos.

Usa incentivos, para alentar a

los empleados a trabajar mas.

+«+ Crea una cultura de empresa
que proporcione flexibilidad,
oportunidades para la
creatividad y diversion a los
empleados

«+ Hablay realmente escucha a tus
empleados antes de tomar
decisiones que afecten a sus
puestos de trabajo.

O
0‘0

METODOLOGIA

Motivar a los empleados de menor nivel
requiere un cuidado especial, ya que
deben mirar més alla de las soluciones
tradicionales, de salarios mas altos y
beneficios integrales, para mejorar el
rendimiento de los trabajadores vy

aumentar las tasas de retencion de estos.

IMPARTIDO POR: Jefa del area de servicio al
cliente.

CUPO: 7 personas.

INVERSION: $3.00por persona (Refrigerio) son 7
personas en total = $21.00

5 TU PMI'I'IGII’ABIQ_H;»_—: =

~JES MUY
=~ IMPORTANTE
PARA EL GRUPO

RECURSOS: Se proporcionara a cada participante
material impreso con los contenidos del taller.

DIPLOMAS: Se entregara a cada participante que
apruebe la capacitacion.

o G e s WA W e G )

Miploma

SR W Sy, e, Sy, S S,

DURACION Se desarrollara en 12 horas, las cuales seran impartidas los dias sabados en horarios de 8am a

12:00am.( duracion 3 sabados)

La inversion incluye Unicamente el costo por el refrigerio de cada persona del departamento de atencion al
cliente, ya que el material impreso sera proporcionado con recursos propios que cuenta Correos de El

Salvador.



F. POLITICAS DE MOTIVACION.

AT

CELEBRACION DEL DIA DE LA MADRE

*Fuente: Freund #eaiene soucon

hd A AL

DINAMICA

La actividad sera desarrollada
durante el mes de Mayo.

Las empleadas que son madres
presentaran ~ una  fotografia
creativa, en la que aparezcan con
uno o0 mas hijos.

Las fotografias seran evaluadas
por el departamento de publicidad
y al tener los resultados seran
publicados con 2 dias de
anticipacion a la celebracion

La fotografia de la madre
ganadora sera publicada en el
departamento de atencion al
cliente.

MECANICA

Decorar el mural del
departamento de
atencion al cliente,
con globos, y cada
una de las fotografias
presentadas.

La comunicacion del
concurso debe
realizarse con una
semana de
anticipacion antes de
iniciar el mes de
Mayo.

Motivar a las madres
al sorteo el cual
debera realizarse el
dia de la celebracion.

RESULTADOS

Premio Sorpresa: 1 horno tostador

A la feliz ganadora esto permitira que
la persona favorecida con este regalo
se sienta consentida y agradecida con
la institucion por valorarla y tomarla en
cuenta no solo como empleada sino
como persona.

Inversion: $15.00*

Km 26 % Carretera Santa Ana, Lourdes Colon, Tel 2500-8888, contacto Jose Argueta, Correo: Josee@freundsa.com


mailto:Josee@freundsa.com

&

COIET Y

*Fuente: Freund #ee=mens soncan

DEARTAMENTO Dt
WTEACNAL LB

DINAMICA

La actividad sera desarrollada
durante el mes de Junio.

Los empleados que son padres
presentaran una fotografia creativa,
en la que aparezcan con uno o mas
hijos.

Las fotografias seran evaluadas por
el departamento de publicidad y al
tener  los  resultados  serén
publicados con 2 dias de
anticipacion a la celebracion

La fotografia del padre ganador
sera publicada en el departamento
de atencion al cliente.

CELEBRACION DEL DIA DEL PADRE

MECANICA

Decorar el mural del
departamento de
atencion al cliente, con
globos, y cada una de
las fotografias
presentadas.

La comunicacion del
concurso debe
realizarse con una
semana de anticipacion
antes de iniciar el mes
de Junio.

Motivar a los padres al
sorteo el cual debera
realizarse el dia de la
celebracion.

RESULTADOS

Premio Sorpresa:
hieleras.

Juego de

Al feliz ganador, esto permitiré que
el empleado favorecido con este
regalo se sienta contento y
agradecido con la institucion por
valorarlo y tomarlo en cuenta.

Inversion: $15.00*

Km 26 % Carretera Santa Ana, Lourdes Colon, Tel 2500-8888, contacto Jose Argueta, Correo: Josee@freundsa.com
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DEPARTANENTO O
ATEACONAL LN

DINAMICA

A principios y final de afio la persona
interesada presentara un documento
escrito al departamento de Recursos
Humanos donde exponga las
razones por las cuales desea seguir
estudiando.

Solo se podré otorgar 2 horas diarias
de su tiempo para estudios
universitarios.

Cada fin de ciclo (Enero y Julio)
presentara su constancia de notas
que acredite que aprobd sus
materias cursadas.

Tramitar firma de permiso con su
Jefe inmediato.

ESTUDIOS ACADEMICOS

MECANICA

Presenta  hoja  de
inscripcion con  todos
sus datos
respectivamente.

. Ser puntual con su
horario  laboral de
entrada y salida diaria.

Participar ~ en  los
eventos de capacitacion
realizados  por el
departamento de
atencion al cliente.

Cumplir con sus labores
diarias.

*nota no se incurriran es costos pues esta inversidn sera por cuenta del empleado
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RESULTADOS

Personas mucho mas
capacitadas profesionalmente.

Mejor  desempefio en su
respectivo puesto de trabajo.

Autoestima alta.

Mayor satisfaccion laboral.

Mejores relaciones personales
con su Jefe.




95

G. POLITICAS DE COMUNICACION.

6 DEPARTANENTO D - = 4

AR A L BOLETIN INFORMATIVO
DINAMICA MECANICA RESULTADOS
o R.elallizar una publicacion mensual o I,R’epartir el bolet.in en cada e Conocer mejor a Correos de
dirigida a los empleados del area de ftrabajo y cada E/ Salvador.
departamento de atencion al persona.
cliente informandoles sobre los
asuntos de la empresa. * Mejor desempeiio en sus
labores diarias.

e Motivar a los empleados
actualizandolos con toda la
informacion  que  sea
posible compartir y que de
esta manera ellos se

e Recopilar la informacion
contendida del boletin informativo
por parte de cada encargado de
las édreas de frabajo y el
departamento de publicidad, sera

/ do de imorimir | sientan tomados en cuenta
e. encargaao - de imprimiria por parte de la institucion. Ergate e
primera semana de cada mes. o
— Yonniffr Chaer
PORTADA Safia oz
Baletninformatvo
Actidades Vistacel | Misin

AN prasifentece ¢ i
il oy Vilres
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6 DEMARTANENTO O

mm AL CLIENTE BUZON DE SUGERENCIAS

LML
i1 ALY AL

DINAMICA MECANICA RESULTADOS

o Se realizara todos los dias de la

, e Revisar el buzén cada e Usurarios mas
semana (de lunes a viernes) después
) ] semana para verificar las complacidos ya que
de que el usuario sea atendido por
o dudas o inquietudes del recibiran  respuestas
un ejecutivo del departamento de
By _ cliente  dar seguimiento a positivas  por algin
atencion al cliente.
quejas para que el cliente descontento que
tenga la segquridad que se hubiera sucedido.

e FEl usuario tomard una hoja y la y
o ) presta la atencion a sus
depositara en el buzén para dar a .
. sugerencias.
conocer sus comentarios respecto al INVERSION: $48.00*

servicio recibido. . .
o Motivar a los usuarios a

manifestar sus opiniones por
e Todo usuario siempre y cuando asi lo o o
el servicio recibido.
desee podréa aportar sus comentarios

de manera escrita.

e La Jefa del departamento de atencion
al cliente recopilara semanalmente

foda la informacion recibida de parte

de los usuarios y la dara a conocer a

los ejecutivos de dicho departamento Medidas del buzén: 22cms

por 25¢cm.

*Fuente: Mundo Publicitario, It
Cruz leocruz78@hotmail.com

Alameda Roosevelt, local 1A, primera planta Colonia Flor Blanca San Salvador, Cel: 7468-6543 contacto Leo



mailto:leocruz78@hotmail.com

H. ESTRATEGIA PARA LA ADQUISICION DE MOBILIARIO.

ESTRATEGIA DESCRIPCION DISENO
Estrategia para el mobiliario de  Objetivo:

oficina Obtencién de nuevo mobiliario para que MOBILIARIO UNIDADES COSTO COSTO

_ < UNITARIO TOTAL

cada empleado realice sus actividades ' peca e trabajo para ejecutivo 12 $25.00 $300.00
diarias con su mejor equipo que ayudan = Silia de trabajo para ejecutivo 15 $75.00 $1,125.00

a resguardar la salud de los empleados | Cubiculo para tele-operados 6 $150.00 $900.00

en su rubro a desempefiar. Cubiculo ejecutivo 6 $150.00 $900.00

Mesa de trabajo 1 $25.00 $25.00

Escritorio 1 $200.00 $200.00

Importancia: Puerta plegable 1 $200.00 $200.00
Aire acondicionado (de techo, para ahorro de 2 $700.00 $1,400.00

En cuanto a la disposicion del espacio, = energia con temperatura controlada

apuesta por mesas largas de trabajo,  Extintor de polvo 2 $25.00 $50.00

ya que éstas impulsan el trabajo = Dispensador de agua para oficina 1 $159.00 $ 159.00

colaborativo y la generacion de ideas. = Lamparas fluorescentes de luz blanca 7 $15.00 $105.00
Procurar que haya un espacio abierto TOTAL $5,364.00

DM

*Fuente: Freund #ee=vene oncan

donde los miembros del departamento
puedan reunirse y tomar un poco de
aire fresco, e incluir sillas ejecutivas
para cambiar la postura y procurar
comodidad y ergonomia para los
empleados y mejor ambiente en la
oficina.

TOTAL

$5,364.00

Km 26 % Carretera Santa Ana, Lourdes Colon, Tel 2500-8888, contacto Jose Argueta, Correo: Josee@freundsa.com

)
Holgura antie of borde del asento y rodias

97
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I.  FUENTES DE FINANCIAMIENTO

A continuacion se detallan las fuentes de financiamiento con las que cuenta Correos de El Salvador para capacitar a

su personal:

Correos de EI Salvador cuenta con su propio centro de
capacitacion, con el objetivo de generar espacios de formacién

y capacitacion continua; que contribuyan a mejorar la calidad de

los servicios, equipado con lo necesario para que el aprendizaje

sea impartido de la mejor manera.

CORRLEO
CL SALVADOR

El Instituto Salvadoreio de Formaciéon Profesional, como una

institucion de derecho publico, brinda la oportunidad a que el

personal sea capacitado; para que tengan mejores herramientas

PR 1
I " S a Fn r I] y se destaquen en el competitivo mundo laboral.



J. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE PARA PROPORCIONAR UN SERVICIO EFICIENTE AL USUARIO EN LA DIRECCION
GENERAL DE CORREOS DE EL SALVADOR

Presentacidn y exposicion de las estrategias de

. : Equipo de investigacion
servicio al cliente quip g

Revision de las estrategias de servicio al cliente  Jefe de departamento de servicio al cliente

Envi6 del documento las estrategias de servicio ~ Departamento encargado de verificacion de
al cliente propuestas para mejorar el servicio al cliente

99
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K. COSTOS TOTALES DEL PROYECTO

A continuacion, se detallan los costos totales para la implementacion del proyecto estrategias de servicio al

cliente para proporcionar un servicio eficiente al usuario de la Direccidén General de Correos de El Salvador.

FILOSOFIA DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE $27.00 $27.00
ESTRUCTURA DE ESTRATEGIAS DE MERCADEO $8,323.45 $8,323.45
ESTRATEGIAS DE CAPACITACION $21.00 $21.00
ESTRATEGIAS DE TRABAJO EN EQUIPO $21.00 $21.00
ESTRATEGIAS DE COMUNICACION $20.00 $20.00
ESTRATEGIAS DE MOTIVACION $42.00 $42.00
ESTRATEGIA PARA LA ADQUISICION DE MOBILIARIO $5,364.00 $5,364.00
SUB-TOTAL $13,818.45
IMPREVISTO (10%) $1,381.85
TOTAL GENERAL $15,200.30

*Imprevistos se origina de multiplicar el 10% del sub-total ya que se considerara como un fondo alterno en caso de

existir incrementos en precios de los elementos cotizados.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR @
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A GERENTE DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
DIRECCION GENERAL DE CORREOS DE EL SALVADOR.

OBJETIVO: Recolectar informacion que permita la elaboracién de Estrategias de servicio al cliente para

proporcionar un servicio eficiente al usuario.

INDICACIONES: las respuestas proporcionadas, seran de uso exclusivo para fines académicos.

1. ¢ Cual de los servicios que ofrece Correos de El Salvador es el mas solicitado?
2. ¢Qué ventajas considera que posee la Direccién General de Correos de El Salvador, en cuanto a los
servicios que ofrece?

3. ¢Quiénes son los principales competidores de Correos de El Salvador?

4. ;Cuales son los atributos que posee Correos de El Salvador que lo diferencian de los demas
competidores?

5. ¢Cuales son las estrategias que utilizan para la captacion de clientes?

6. ¢Existen fechas u ocasiones especiales en los que se incrementa la demanda?

7. ¢ Cuales son los reclamos mas comunes de los clientes?

8. ¢Qué factores de servicio considera que han sido los causantes en la reduccion de clientes en

determinados periodos de tiempo?
9. ¢Debido a la demanda actual, tienen planificado incrementar la cantidad de empleados para el
Departamento de Servicio al Cliente?

10. ¢Qué tipos de beneficios ofrecen a clientes frecuentes?

Para uso exclusivo del entrevistador.
Nombre:

Fecha:

Hora:




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
e FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
P ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A EMPLEADOS DE LA DIRECCION GENERAL DE CORREOS DE EL

SALVADOR DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

Somos estudiantes de la carrera Licenciatura en Administracién de Empresas y solicitamos de su valiosa
colaboracion en contestar las siguientes preguntas, que tienen como objetivo recopilar informacién necesaria
para realizar el trabajo de investigacion titulado “Estrategias de Servicio al Cliente para proporcionar un
servicio eficiente al usuario en la Direccion General de Correos de El Salvador’, no omitimos agradecer su
colaboracion y manifestarle que la informacién proporcionada seré utilizada de manera confidencial para fines

académicos.

Objetivo: Recolectar informacién que permita la elaboracién de estrategias de servicio al cliente para

proporcionar un servicio eficiente al usuario.

DATOS DE IDENTIFICACION
Cargo que desempefia:

Estudios Realizados:

Bésico [ Bachillerato 1  Técnico [

Universitario [ Postgrado [1  Otros, especifique:

DATOS ESPECIFICOS:

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de trabajar para Correos de El Salvador?

a)Menos de unafio [ d) De 7 a 10 afios .
b) De 1 a 3 afios . e) Mas de 10 afios (.

c) De 4 a 6 afios |

2. ¢ Cuentan con el mobiliario y equipo informatico para el buen desempefio de las funciones en su puesto de

trabajo?
a) Si 1 b) No 1

3. ¢ Como describe el soporte informatico cuando el sistema operativo presenta anomalias?
a) Es un proceso engorroso solicitar el soporte ] c) No contamos con soporte []
b) El soporte llega tardado 1 d) Otro, explique:

4. ; Qué diferencia a Correos de El Salvador de otras empresas que prestan el mismo servicio?

a) Eficiencia (. e) Cortesia ]
b) Seguridad [ f) Todas las anteriores ]
¢) Accesibilidad — g) Otro, Mencione:

d) Capacidad de respuesta ]



5. ¢ Cuales son los atributos que posee Correos de El Salvador?

a) Buen servicio - e) Promociones -
b) Seguridad = f) Todas las anteriores .|
c) Eficiencia —_ g) Otros, Mencione:

d) Precios .

6. ¢ La empresa brinda capacitaciones a sus empleados?

a) Si (. b) No (.
7. ¢ Qué temas son impartidos durante las capacitaciones?

a) Motivacionales [ b) Técnicas de atencién al cliente 1  c¢) Otro, especifique

8. ¢ Cada cuanto tiempo asiste a capacitaciones programadas por la empresa?

a) Cada mes [ c) Una vez al afio —
b) Cada tres meses [ d) Cada 6 meses 1

9. ¢ Como considera que son los precios, segun los distintos tipos de servicio en comparacion con la
competencia?
a) Altos (I c) Bajos

b) Iguales 1 d) Desconoce EI
10. ¢ Cual es la razén por la que realizan descuentos?

a) Por temporada 1 c) Cliente frecuente (-
b) Por cantidades 1 d) Otro especifique 1
11. ¢ Realizan servicios al crédito?

a) Si — b) No (-

12. En caso de que realicen servicios al crédito contestar esta pregunta, de lo contrario, pasar a la siguiente
¢;Cual es el plazo que otorgan a los clientes?

a) 30 dias | c) 90 dias [

b) 60 dias — d) 180 dias ]

13. ¢ Considera que el precio del servicio brindado por correos de El Salvador es competitivo?
a) Si (- b) No O
i Por qué?




14. ; Cual es el medio de transporte que utilizan para hacer llegar el servicio a sus clientes?

a) Camiones — d) Todas las anteriores ]
b) Autobus I e) Desconoce (I
¢) Motocicletas | f) Otro, especifique

15. ; Qué medios de publicidad utilizan para dar a conocer el servicio?

a) Volantes impresos [ d) Brouchure ]
b) Banners - e) Cufias de radio |:|
c) Redes sociales | f) Otro, especifique:

16. ; Qué resultados obtienen de las promociones que ofrecen a sus clientes?
a) Incremento en la cantidad de clientes [ c) Fidelidad y preferencia 1

b) Se mantiene la cantidad de clientes [J

17. ¢ Los horarios de atenci6n al publico son puntuales, adecuados y respetados?
a)Si — b) No (-

18. Califique segun su criterio, las condiciones ambientales en el area de atencidn al cliente; asumiendo la
siguiente escala.

1= Excelente 2= Muy Buena 3=Buena 4=Mala

Condicidn Calificacion
Ventilacion
Ruido
[luminacion
Espacio fisico
Humedad
Polvo
Temperatura
Orden y limpieza
Olores

TeoeacTe

~

00 000000g

Para uso exclusivo del encuestador.

Nombre:
Fecha:
Hora:




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR e
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Universidad de El Salvador
Hacla Ia libartad por la cultura

CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES

Somos estudiantes de la carrera Licenciatura en Administracién de Empresas y solicitamos de su valiosa
colaboracion en contestar las siguientes preguntas, que tienen como objetivo recopilar informacién necesaria
para realizar el trabajo de investigacion titulado “Estrategias de Servicio al Cliente para proporcionar un
servicio eficiente al usuario en la Direccién General de Correos de El Salvador”, no omitimos agradecer su
colaboracion y manifestarle que la informacion proporcionada sera utilizada de manera confidencial para fines
académicos.

Indicaciones: Seleccione con una X la opcidn que usted considere conveniente.

DATOS GENERALES:

Género: Masculino [ Femenino [J

Nivel académico: Basico [ Bachillerato 1 TécnicoC1  Universitario C1  Postgrado [
Otro, especifique:

Edad: De 18a30afios 1 De31a45afios 1 Mayorde 45 afios [
DATOS ESPECIFICOS:
1. ¢ Cual es el medio de comunicacion por el cual conocio los servicios de Correos de El Salvador?

a) Internet .| c) Amigos .|
b) Periddico o revistas [ d) Otro, especifique:

2. ¢ Qué medio de comunicacién utiliza para realizar consultas por los servicios proporcionados?

a) Correo electrénico .| d) Ventanilla [
b) Redes sociales O e) Otro, especifique:
c) Via telefonica .

3. ¢ Por qué prefiere ese medio de comunicacion?
a) Me atienden mas rapido [ ¢) Informacion més clara [
b) Es mas accesible (| d) Otro, especifique:




4. ; Cuanto tiempo tiene utilizando los servicios de Correos de El Salvador?
a) Menos de un afio ] c) Més de tres afios .
b) Entre uno 'y tres afios 1

5. ¢ Cuando adquiere los servicios de correos de El Salvador, son realizados como los solicitd?
a) Si (. b) No (.

6. ¢ Los servicios de Correos El Salvador llena satisfactoriamente sus expectativas?
a) Totalmente - b) De ninguna manera L]

7. § Como considera la atencion del personal que le atiende en Correos de El Salvador?

a) Amable (- d) Respetuoso (-
b) Cordial - e) Todas las anteriores L]
¢) Servicial (- f) Ninguna de las anteriores [

8. ¢ Ha realizado quejas por el servicio recibido?

a) Si 1 b) No 1
9. Si su respuesta es si, ¢qué tipo de quejas ha realizado?

a) Tardanza en recibir paquetes [ ¢) Extravio de documentos [
b) Entrega incompleta | d) Otro, especifique:

10. ¢ Cédmo considera la atencion que obtuvo al presentar quejas por el servicio recibido?
a) Excelente 1 ¢) Mala 1

b) Buena (. d) Regular (.

11. ¢ Al utilizar el servicio de call center, como considera que fue la atencién que se le brind6?
a) Excelente (. ¢) Mala [
b) Buena (. d) Regular —_

12. Los precios que cancela por los servicios solicitados a Correos de El Salvador son:
a) Precios justos 1
b) Precios elevados -
c) lguales a otras empresas que ofrecen mensajeria  []

13. ¢ Como califica el tiempo de entrega de sus envios?
a) Tardado - b) Inmediato [ c) Justo [

14. Recibe algun tipo de descuento al utilizar los servicios de Correos de El Salvador?
a)Si ] b) No —



15. Si su respuesta anterior fue si, ¢ Por qué razones recibe descuentos?
a) Por Temporada [ d) Por aniversario de Correos []
b) Por Cantidades [ e) Otro, Mencione:

¢) Por su cumpleaiios [

16. ¢ Recibe algun tipo de promociones al utilizar los servicios de Correos de El Salvador?
a) Si . b) No 1

17. Si su respuesta fue si, ¢ Qué tipo de promociones recibe?

a) Descuentos .| d) Regalias (.
b) Premios | e) Todas las anteriores [
¢) Precio al costo — f) Otro, especifique:

18. ¢ Qué caracteristicas le gustaria que adquiera Correos de El Salvador para preferirlo?

a) Servicio eficiente [ d) Buen precio [
b) Publicidad 1 e) Todas las anteriores []
¢) Promociones O f) Otro, especifique:

20. 4 Considera necesario incrementar la publicidad para dar a conocer los servicios de Correos?
a)Si (. b) No (.

19. ¢ Qué tipo de publicidad considera conveniente para incrementar la demanda de Correos de El Salvador?

a) Volantes impresos[] d) Brouchure (I
b) Cufias de Radio [ e) Ninguno (.
c) Redes sociales [ f) Otro, especifique:

21. ¢ Volveria a solicitar los servicios de Correos de El Salvador?
a) Si . b) No (-
i Porqué?-

Para uso exclusivo del encuestador.

Nombre:
Fecha:
Hora:




ANEXO No.2:

Entrevista realizada a Gerente
del Departamento de Atencion
al Cliente de Correos de El
Salvador.



ENTREVISTA DIRIGIDA A GERENTE DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA
DIRECCION GENERAL DE CORREOS DE EL SALVADOR.

1. ¢ Cuél de los servicios que ofrece Correos de El Salvador es el mas solicitado?

El servicio de Courier, el cual consiste en el envio de paquetes y documentos con confianza y seguridad, a
bajo costo en el ambito nacional e internacional. Este servicio ha sido enfocado para entregar mensajes,
mails, y paquetes para muchas generaciones. Se ha desempefiado su papel en la vida personal y profesional
de las personas. La esencia basica del servicio es para garantizar que la entrega segura de destinatarios no
ha cambiado. El ritmo puede haberse convertido en mucho méas rapido en comparacién con los primeros
tiempos, pero los servicios basicos siguen siendo los mismos. Ha sido capaz de adaptarse bien a las
necesidades cambiantes de los clientes haciéndolos méas que nunca indispensable en la vida diaria. Ningin

otro tipo de servicio puede sustituir totalmente al servicio de mensajeria.

El servicio se dirige a bancos, empresas financieras, instituciones del Estado, comercio y publico en general,
que desee realizar envios de una forma rapida y segura. La sociedad siempre tendra la necesidad de enviar o
recibir cosas que no pueden pasar a través de Internet. Se puede tomar alguna u ofra forma o adaptar un

nombre diferente, pero aun asi sera esencialmente un servicio de mensajeria.

2. ;Qué ventajas considera que posee la Direccion General de Correos de El Salvador, en cuanto a los
servicios que ofrece?

Servir a todo el mundo, existen paises a los cuales ofras empresas de envios no pueden llegar. Tenemos en

el mercado los afios suficientes para que el cliente pueda realizar sus envios con toda confianza de que

haremos llegar todo a su destino final.

También Correos de El Salvador es la forma mas directa que tienen las empresas en El Salvador para vender
mas y llegar diariamente a miles de nuevos clientes cada dia. Contamos con servidores dedicados que
permiten enviar documentos informativos y publicitarios a miles de clientes en poco tiempo. Nuestra oferta de

correos masivos facilita la comunicacion entre empresa y sus potenciales nuevos clientes.



3. ¢ Quiénes son los principales competidores de Correos de El Salvador?

DHL: realiza envios internacionales exprés; expedicion global de cargas por transporte aéreo, maritimo,
terrestre y ferroviario; soluciones de almacenamiento hasta reparaciones y depdsito; todo esto de manera
muy eficiente, pero asi también es el costo a cancelar.

TNT: también es una compafiia lider en transporte de distribucion. Su estrategia se fundamenta en ofrecer al

mercado soluciones innovadoras.

La competencia es cada vez mayor; es uno de los principales problemas a los que debemos hacer frente
como toda empresa. Iniciamos operaciones con poca competencia, con el tiempo se da la aparicién de
nuevos competidores (sobre todo, si empiezan a tener éxito) y que haran todo lo posible por arrebatar la de

nuestro mercado.

4. ;Cudles son los atributos que posee Correos de El Salvador que lo diferencian de los demas
competidores?

v’ Poder llegar a todo el mundo, estamos haciendo entregas casi a todos los paises por lo tanto

nuestros clientes pueden preferirnos, ya que solo nosotros contamos con esta ventaja. No hay nada
mejor para nuestro posicionamiento como experto que ser reconocido internacionalmente. Si es
cierto que poder contar con la experiencia de trabajar con clientes en cualquier lugar del mundo, nos
posiciona de una manera totalmente diferente por la diversidad, y esto hace que tengamos que estar

mucho mas preparado para afrontar los desafios.

v' El precio no es solo la cantidad de dinero que se paga por obtener el servicio, también consideramos
el tiempo utilizado para conseguirlo y el esfuerzo para obtenerlos. Es por ello que es un elemento

imprescindible a considerar a la hora de expresar el éxito de Correos de El Salvador.

5. ¢ Cuales son las estrategias que utilizan para la captacion de clientes?

Diferenciarnos de los competidores con precios bajos: La idea principal de ésta estrategia de precios es la de

estimular a nuestros clientes de los segmentos actuales y/o de los segmentos potenciales que son sensibles
al precio. Y esto es vélido ya que la demanda es global, es decir, tanto los consumidores actuales como los

potenciales estan dispuestos a adquirir la oferta. La intencién de ofrecer precios bajos suele buscar un buen



volumen de ventas, una rapida penetracién de mercado, una rapida aceptacién del servicio, 0 que éste se

haga conocido.

Proporcionar_un buen servicio: Esto es lo que buscan en realidad casi todos los consumidores cuando se

relacionan con las marcas, pero ;qué significa ofrecer un buen servicio al cliente? Todo parece ser una

cuestidn de confianza, de calidad y de economia en el tiempo.

A la hora de valorar como bueno el servicio que les ofrecemos, los consumidores tienen también muy cuenta

la asesoria individual y la cortesia en el trato.

6. ¢ Existen fechas u ocasiones especiales en los que se incrementa la demanda?
Dias festivos, realizando envios de regalos o tarjetas especiales.

v' 14 de febrero (dia del amor y de la amistad): Se trata de una celebracion donde parejas de
enamorados expresan su amor y carifio mutuo. Se celebra cada 14 de febrero, y en distintos paises
se conoce como el Dia de San Valentin, Dia de los Enamorados, o Dia del Amor y la Amistad. En
este dia es tradicion regalar rosas a aquellas personas a las que se tiene un especial afecto, los

enamorados preparan regalos, notas y sorpresas para sus parejas.

v" 10 de mayo (celebracién del dia de la madre): El Dia de la Madre o Dia de las Madres es una
festividad que se celebra en honor a las madres en todo el mundo, en diferentes fechas del afio
segun el pais; y en esa fecha rinde tributo especial de reconocimiento y admiracién a todas las

madres de El Salvador.

v Fin de afio, la mayoria quieren enviar un detalle especial a sus seres queridos en el extranjero.

7. ¢ Cudles son los reclamos mas comunes de los clientes?

El reclamo que predomina es la tardanza respecto a los tiempos de entrega. Ofrecemos calidad de servicio

lo cual para nosotros es cumplir con los requerimientos. Y como requerimiento definimos a la relacion
(cliente-proveedor) que se estable de comun acuerdo entre cliente y proveedor respecto del cumplimiento de
pautas o especificaciones acerca de los servicios que seran provistos. Si ambas partes coincidimos en que
las condiciones establecidas son posibles de cumplir, entonces establecemos un compromiso que por

diversos imprevistos en ocasiones no es cumplido el periodo de entrega pactado.



8. ¢Qué factores de servicio considera que han sido los causantes en la reduccion de clientes en
determinados periodos de tiempo?

Consideramos que el factor ha sido que al incrementarse la demanda, las fechas programadas puede que no
sean cumplidas y generen atrasos de uno o dos dias, y esto crea mala impresion para el cliente y puede
ocasionar que deje de preferir nuestros servicios. Un cliente insatisfecho desde la primera vez evitara visitar
nuestra agencia y, en el caso que sea un cliente frecuente y haya solicitado nuestros servicios en muchas
ocasiones de igual manera puede que tome la decisién de nunca mas volver a visitarnos. Pero, lo que es peor

aun, es que es muy probable que hable mal de nosotros y cuente su mala experiencia a otros consumidores.

9. ;Debido a la demanda actual, tienen planificado incrementar la cantidad de empleados para el
Departamento de Servicio al Cliente?

No, nos esforzamos en satisfacer la demanda con el recurso humano con el cual contamos por el momento.
Se implementan acciones en cuanto a horarios de trabajo u otra forma para ofrecer los resultados esperados
por los clientes y por parte de la empresa, realizando entregas a tiempo y atencién al usuario de la manera
mas atenta. Cabe mencionar que hemos realizado una buena planificacién para lograr obtener la mayor

cantidad de beneficios para la organizacion, sin tener la necesidad de contratar mas.

¢Coémo se logra esto? En base a las condiciones de los puestos y a las habilidades que posean los

empleados actuales.

10. ; Qué tipos de beneficios ofrecen a clientes frecuentes?
Adicional a ofrecer los mejores precios no se ofrece algo fisico por el momento, ya que nos hemos basado en
contribuir a su buena economia. Algunos beneficios de descuento son solo a empresas que hacen

negociaciones con nosotros por largos periodos de tiempo.

La determinacion del precio tiene mucha importancia para los salvadorefios. También este afecta la posicion
competitiva de la empresa y su posicion competitiva en el mercado. Como resultado, el precio tiene un efecto
considerable para el bolsillo de nuestros clientes. Con frecuencia sabemos el significado de la palabra precio,

aun cuando se trata de un concepto que resulta muy facil de definir en términos de economia familiar.

Nos esforzamos por ofrecer el mejor servicio al cliente del mundo. No todas las batallas se ganan solo con

precios, razén por la cual también procuramos ofrecer un excelente servicio.



ANEXO No.3:
TABULACION Y COMENTARIO
DE DATOS.



A. ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE DE
LA DIRECCION GENERAL DE CORREOS DE EL SALVADOR.

DATOS DE IDENTIFICACION
Cargo que desempeiia

Objetivo: Identificar el cargo que desempefia el personal del Departamento de Atencion al Cliente.

ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA PORCENTUAL
a) | Auxiliar de atencion al cliente 1 17%
b) | Ejecutivo de atencién al cliente 5 83%
TOTAL 6 100%
r | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | I
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Auxiliar de atencion al cliente Ejecutivo de atencion al cliente I
COMENTARIO

El Departamento de Atencion al Cliente de la Direccién General de Correos de El Salvador posee un total de
seis empleados para atender a los clientes, de los cuales cinco de ellos ocupan el mismo cargo y uno como

auxiliar, cada uno de los empleados esté a cargo de un area especifica de trabajo.




Estudios Realizados:

Objetivo: Determinar el nivel académico que posee el personal del Departamento de Atencion al Cliente.

ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA PORCENTUAL

Basico

()

(=2

Bachillerato

Técnico 2 33%

o

Universitario 4 67%

()

(¢
_— = |~ = |<

Postgrado

=>

Otro, especifique

TOTAL 6 100%

Nivel académico
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Postgrado

Universitario 67%

Técnico

Bachillerato

Bdsico

COMENTARIO

El personal del Departamento de Atencién al Cliente, posee un nivel académico universitario en su mayoria y
los demés poseen estudios técnicos. Estos perfiles determinan que hay un nivel de preparaciéon académica

para ocupar los puestos.



PREGUNTA N° 1
¢, Cuanto tiempo tiene de trabajar para Correos de El Salvador?

Objetivo: Conocer cuanto tiempo tiene de trabajar para Correos de El Salvador.

TABLAN ° 1
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA PORCENTUAL
a) Menos de un afio - -
b) De 1a 3 afios 1 17%
c) De4 a6 afos 2 33%
d) De7a10 afios 2 33%
e) Masde 10 afios 1 17%
TOTAL 6 100%
GRAFICON ° 1
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COMENTARIO

De acuerdo a los datos recopilados se identificd que la mayoria de empleados tienen entre 4 y 10 afios de
trabajar para Correos de El Salvador y una persona con mas de 10 afios convirtiéndose en empleados
conocedores del proceso y han tenido que entrenar a la persona con menos de 1 afio de trabajar en el

Departamento con el fin de ofrecer el mejor servicio como equipo.



PREGUNTA N°2

¢ Cuentan con el mobiliario y equipo informatico para el buen desempefio de las funciones en su puesto de
trabajo?

Objetivo: Conocer si cuentan con el mobiliario y equipo informatico necesario para el buen desempefio de las
funciones en su puesto de trabajo.

TABLA N°2

a) Si - .

b) No 6 100%
TOTAL 6 100%

GRAFICO N°2
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COMENTARIO

Los empleados de Correos de El Salvador en su totalidad expresaron inconformidad con el mobiliario y equipo
que utilizan para realizar su trabajo, y estos deben adaptarse a las necesidades del trabajo y los trabajadores.
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PREGUNTA N°3

¢,Como describe el soporte informatico cuando el sistema operativo presenta anomalias?
Obijetivo: Investigar acerca del soporte informético cuando el sistema operativo presenta anomalias.

CUADRO N°3

ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA PORCENTUAL

a
b
c
d

Es un proceso engorroso solicitar el soporte 2 33%
El soporte llega tardado 4 67%
No contamos con soporte - -

)
)
)
) Otro, explique - -
TOTAL 6 100%

GRAFICO N°3
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COMENTARIO

Los empleados encuestados aseguraron que el servicio que reciben de soporte para el sistema operativo que
utilizan para realizar su trabajo, es muy tardado. Los inconvenientes en los sistemas informéaticos en muchas
ocasiones surgen de manera inesperada e involuntaria y provocan que afecten los procesos diarios para

atender a los clientes.



PREGUNTA N°4

¢ Qué diferencia a Correos de El Salvador de otras empresas que prestan el mismo servicio?

Objetivo: Indagar que diferencia a Correos de El Salvador de otras empresas que prestan el mismo servicio.

TABLA N°4
FRECUENCIA
ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTUAL
a) | Eficiencia - -
b) | Seguridad - -
c) | Accesibilidad 3 50%
d) | Capacidad de respuesta 1 17%
e) | Cortesia - -
f) | Todas las anteriores 1 17%
g) | Otro, Mencione 1 17%
TOTAL 6 100%
GRAFICO N°4
s0% QUE DISTINGUE A CORREOS DE EL SALVADOR
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COMENTARIO

Es relevante mencionar que de acuerdo a la informacién obtenida lo que distingue a Correos de El Salvador
es la accesibilidad, el grado en el que todas las personas pueden visitar el lugar o acceder a sus servicios,
independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o fisicas.




PREGUNTA N°5

¢ Cuales son los atributos que posee Correos de El Salvador?
Objetivo: Conocer cuéles son los atributos que posee Correos de El Salvador.

CUADRON°® 5

ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA PORCENTUAL

a) Buen servicio - -
b) Seguridad - -

c) Eficiencia - -

d) Precios 5 83%

e) Promociones - -

f)  Todas las anteriores 1 17%

g) Otros, mencione - -
TOTAL 6 100%

GRAFICO N°5
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COMENTARIO

El principal atributo de Correos de El Salvador segun los empleados encuestados han sido los precios los

cuales representan un papel importante en la eleccion de los consumidores.



PREGUNTA N°6
¢La empresa brinda capacitaciones a sus empleados?

Objetivo: Investigar si la empresa brinda capacitaciones a sus empleados.

CUADRO N° 6
a) Si 2 33%
b) No 4 67%
TOTAL 6 100%
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COMENTARIO

De acuerdo a los datos recopilados se identificd que la mayoria de empleados de Correos de El Salvador
nunca ha asistido a capacitaciones, la parte que respondié que si lo ha hecho son empleados que tienen la
mayor antigiedad de laborar para ella. La capacitacion es la respuesta a la necesidad que tienen las
empresas 0 instituciones de contar con un personal calificado y productivo, pues ésta procura actualizar sus

conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que garantizan eficiencia.



PREGUNTA N°7

¢ Qué temas son impartidos durante las capacitaciones?

Objetivo: Investigar los temas impartidos durante las capacitaciones.

CUADRON°7
ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA PORCENTUAL

a) | Motivacionales 0 0%

b) | Técnicas de atencion al cliente 0 0%

c) | Otros 2 33%

TOTAL - -
n=6
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COMENTARIO

De la muestra se obtuvo la respuesta de dos personas que asistieron a capacitaciones, los demas
mencionaron nunca haber asistido. El porcentaje que si ha participado son personas con mayor antigliedad
en la empresa y asistieron en sus inicios de actividades, se logrd investigar que las capacitaciones que han
recibido no han sido precisamente temas relacionados a la atencidn al cliente; los cuales son primordiales

para el departamento por el tipo de actividad que realizan.




PREGUNTA N°8

¢ Cada cuénto tiempo asiste a capacitaciones programadas por la empresa?

Objetivo: Indagar cada cuénto tiempo asiste a capacitaciones programadas por la empresa.

CUADRON° 8
ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA | FRECUENCIA PORCENTUAL
a) | Cada mes 0 0%
b) | Cada tres meses 0 0%
c) |Unavez al afio 2 33%
d) | Cada 6 meses 0 0%
TOTAL - -
n=6
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COMENTARIO

El recurso humano es lo mas valioso para una empresa y el otorgar capacitacion conlleva a invertir en ellos.
No existe una programacion establecida por Correos de El Salvador para realizar este tipo de actividades. Es

asi que el area de atencion al cliente expreso que muy poco han recibido capacitaciones.



PREGUNTA N°9

¢ Como considera que son los precios, segun los distintos tipos de servicio en comparacion con la
competencia?

Obijetivo: Investigar como se consideran los precios, segun los distintos tipos de servicio en comparacién con
la competencia.

CUADRON°9
ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA PORCENTUAL

a) | Altos 0 0%
b) | Iguales 0 0%
c) | Bajos 6 100%
d) | Desconoce 0 0%

TOTAL 6 100%
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COMENTARIO

En su totalidad los empleados respondieron que Correos de El Salvador posee los mejores precios en el
mercado, razon por la cual es un gran rival para las demas empresas de envios y esto es una ventaja para
ellos. Fijar precios bajos suele ser una buena forma de competir; sin embargo, es recomendable utilizar esta
estrategia solo cuando se cuenta con un mercado objetivo amplio y se es capaz de disminuir los costos a

medida que aumenta el volumen de ventas.



PREGUNTA N°10

¢ Cual es la razon por la que realizan descuentos?

Objetivo: Investigar cual es la razén por la que realizan descuentos.

CUADRON° 10
ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA PORCENTUAL
a) |Por temporada 0 0%
b) |Por cantidades 2 33%
c) |Cliente frecuente 0 0%
d) |Otro, especifique 2 33%
TOTAL - -

n=6
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De los empleados encuestados solo cuatro afirmaron que se otorga crédito solo en algunos casos cuando se

realizan contratos con empresas. Pero a consumidores finales nunca han aplicado esta estrategia ya que

consideran que por ofrecer los precios mas bajos del mercado no seria util implementarla.




PREGUNTA N°11

¢ Realizan servicios al crédito?

Obijetivo: Investigar si realizan servicios al crédito.

CUADRO N° 11
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTUAL
RELATIVA
a) | Si 1 17%
b) | No 5 83%
TOTAL 6 100%
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COMENTARIO

Se observd que casi la totalidad del personal encuestado expresé que Correos de El Salvador no otorga
créditos para que el pago se realice a corto, mediano o largo plazo. Los procedimientos del tramite del crédito
suelen ser complicados y los gastos de la tramitacion son altos.




PREGUNTA N°12

En caso de que realicen servicios al crédito contestar esta pregunta, de lo contrario, pasar a la siguiente

¢ Cual es el plazo que otorgan a los clientes?

Objetivo: Conocer cuél es el plazo de créditos que otorgan a los clientes.

CUADRO N° 12

ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA PORCENTUAL

30 dias 1 17%

60 dias 0%

0
90 dias 0 0%
180 dias 0 0%

TOTAL
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COMENTARIO

De los empleados encuestados solo uno expreso que se otorga crédito, pero cuando se establecen contratos
con empresas el cual es de 30 dias. A medida que aumenta el tamafio del grupo, existe un mayor riesgo de

que se produzca una falla de coordinacion para el pago.



PREGUNTA N° 13
¢ Considera que el precio brindado por Correos de El Salvador es competitivo?

Objetivo: Determinar si el precio brindado por correos de El Salvador es competitivo.

CUADRO N° 13
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA PORCENTUAL
a) S| S 83%
b) NO 1 17%
TOTAL ¢ 100%
GRAFICO N°13
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Los empleados de Correos de El Salvador opinaron que el precio establecido es competitivo y este determina

en parte la aceptacion que tengan los futuros clientes.



PREGUNTA N° 14
¢, Cual es el medio de transporte que utilizan para hacer llegar el servicio a sus clientes?

Objetivo: Indagar cuéles son los medios de transporte que utilizan para hacer llegar el servicio a sus
clientes.

CUADRO N° 14
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA PORCENTUAL
a) | Camiones 1 17%
b) | Autoblis 1 17%
c) | Motocicletas - -
d) | Todas las anteriores 4 67%
e) | Desconoce - -
f) | Otro, especifique - -
TOTAL 6 100%
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De acuerdo a los resultados obtenidos Correos de El Salvador tiene distintos medios de transporte para
realizar entregas. Con el fin de hacerlo en el menor tiempo posible y de la forma més segura, los medios de
transporte han alcanzado una mayor importancia, pero también se han incrementado los gastos en este
rubro.



PREGUNTA N° 15
¢ Qué medios de publicidad utilizan para dar a conocer el servicio?

Objetivo: Investigar cuales son los medios de publicidad utilizan para dar a conocer el servicio.

CUADRO N° 15

a) | Volantes impresos 2 33%
b) | Banners = -
c) | Redes sociales 1 17%
d) | Brouchure = -
e) | Cufias de radio = -
f) | Otro especifique 3 50%
TOTAL 6 100%
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COMENTARIO

De acuerdo a las respuestas obtenidas la mayoria hizo referencia a que Correos de El Salvador hace

publicidad por otros medios los cuales no fueron descritos. También mencionaron que en algunas ocasiones

han entregado volantes impresos y también poseen redes sociales.

convencer a una persona para que adquiera un servicio.

La publicidad estd disefiada para


http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml

PREGUNTA N° 16
¢ Qué resultados obtienen de las promociones que ofrecen a sus clientes?

Objetivo: Conocer los resultados obtenidos de las promociones que ofrecen a sus clientes.

CUADRO N° 16
NE T FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA PORCENTUAL
a) | Incremento en la cantidad de clientes 2 33%
b) | Se mantiene la cantidad de clientes 3 50%
c) | Fidelidad y preferencia 1 17%
TOTAL 6 100%
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De acuerdo a los resultados obtenidos se pudo observar que para los empleados las promociones traen como
resultado mantener o incrementar el nimero de clientes, ya que se sienten consentidos y valorados. Su
opinion se deriva al ocupar ellos el lugar de los clientes ya que Correos de El Salvador no ofrece

promociones.



PREGUNTA N° 17
¢ Los horarios de atencion al publico son puntuales, adecuados y respetados?

Objetivo: Conocer si los horarios de atencion al publico son puntuales, adecuados y respetados.

CUADRO N° 17
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA PORCENTUAL
a) Sl 5 33%
b) NO 1 17%
TOTAL 6 100%
GRAFICO N°17
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Los datos recopilados muestran que casi en su totalidad se cumple con los horarios establecidos de atencion
al cliente, lo cual es de suma importancia ya que los clientes pueden solicitar sus servicios sin ningln

problema.



PREGUNTA N° 18.

Califique segun su criterio, las condiciones ambientales en el &rea de atencion al cliente; asumiendo la
siguiente escala.
Objetivo: Conocer las condiciones ambientales en el rea de atencion al cliente.

CUADRON° 18
CALIFICACION
Excelente Muy Buena Buena Mala
ALTERNATIVA | Frecuencia | Porcentual | Frecuencia | Porcentual | Frecuencia | Porcentual | Frecuencia | Porcentual | Total
a) | Ventilacion 4 67% 0 0% 1 17% 1 16% 6
b) | Ruido 2 33% 1 17% 2 33% 1 17% 6
¢) | luminacién 3 50% 2 33% 1 17% 0 0% 6
d) | Espacio fisico 0 0% 2 33% 1 17% 3 50% 6
e) | Humedad 1 17% 2 33% 2 33% 1 17% 6
f) | Polvo 0 0% 4 67% 1 17% 1 16% 6
g) | Temperatura 4 67% 1 17% 1 17% 0 0% 6
Ordeny
h) | limpieza 3 50% 1 17% 1 17% 1 16% 6
i) | Olores 3 50% 1 17% 1 17% 1 16% 6
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Como se puede observar en el grafico, existen excelentes condiciones ambientales en el area de atencion al

cliente como ventilaciones adecuadas, no hay mucho ruido, iluminacion excelente, sin embargo consideran

que el espacio fisico es demasiado pequefio por lo cual hay un poco de incomodidad.




B. ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL

CLIENTE DE LA DIRECCION GENERAL DE CORREOS DE EL SALVADOR.
DATOS GENERALES.

Género

Objetivo: Determinar la cantidad de clientes entre hombres y mujeres que posee Correos de El Salvador.

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVA
RELATIVA PORCENTUAL
a) Masculino 61 47%
b) Femenino 70 53%
TOTAL 131 100%
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COMENTARIO

De acuerdo a los datos obtenidos se observd por un minimo porcentaje que la mayoria de clientes de

Correos de El Salvador pertenecen al género femenino.



Nivel académico

Objetivo: Determinar el nivel académico de los clientes de Correos de El Salvador.

a) Basico 26 20%
b) Bachillerato 38 29%
c) Técnico 19 15%
d) Universitario 46 35%
e) Postgrado 2 2%
f) Otro, especifique - -
TOTAL 131 100%
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COMENTARIO

El nivel académico en la mayoria de clientes es universitario, son personas que han contado con la
accesibilidad para poder continuar sus estudios, lo cual les ayuda para establecer relaciones de negocios o

familiares en el extranjero con quienes intercambian encomiendas.



Edad

Objetivo: conocer el rango de edades de los clientes de Correos de El Salvador.

a) De 18-30Afios 33 25%
b) De 31-45 Aios 64 49%
c) Mayor de 45Arios 34 26%
TOTAL 131 100%
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COMENTARIO

En la encuestas realizadas las personas que mas han adquirido los servicios oscilan entre 31 a 45 afios,
posteriormente se encuentran los clientes mayores de 45 afios y con un porcentaje menor los clientes entre
18 a 30 afios de edad. Las empresas cada dia compiten en mercados mas globales y la movilidad de

personas no solo se diferencia en cuanto a edad.



PREGUNTA N°1

¢, Cual es el medio de comunicacion por el cual conocid los servicios de Correos de El Salvador?

Objetivo: Conocer cuél es el medio de comunicacion por el cual el usuario conocid de los servicios de
Correos de El Salvador.

TABLA N°1
FRECUENCIA FRECUENCIA

ALTERNATIVA RELATIVA PORCENTUAL
a) Internet 39 30%
b) Periodico o revistas 13 10%
¢) Amigos 74 56%
d) Otro, especifique 5 4%
TOTAL 131 100%
GRAFICON° 1

Medios de comunicacion

ki FRECUENCIA PORCENTUAL
56%

Internet Periadico o revistas Amigas Otro, especifique

COMENTARIO

En el gréfico se muestra que las personas interrogadas conocieron los servicios de Correos de El Salvador
por medio de amigos. Lo cual se logra cuando el cliente ha recibido atencion que ha satisfecho sus

expectativas para poder compartir su experiencia con los demas.



PREGUNTA N°2
¢ Qué medio de comunicacion utiliza para realizar consultas por los servicios proporcionados?

Objetivo: Conocer qué medio de comunicacién utiliza para realizar consultas por los servicios proporcionados

TABLA N°2
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVA RELATIVA PORCENTUAL
a) | Correo electronico 15 11%
b) | Redes sociales 18 14%
c) | Ventanilla 59 45%
d) | Otro, especifique 3 2%
TOTAL = =
n=131
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Del total de la muestra solo 95 clientes respondieron, de los cuales la mayoria han utilizado ventanillas para
realizar sus consultas y solicitar los servicios que ofrece Correos de El Salvador; la informacion proporcionada
por los empleados es mas clara, se les atiende mas rapido y es el medio por el cual describieron ser mas

seguro para aclarar sus dudas.



PREGUNTA N°3
¢ Por qué prefiere ese medio de comunicacion?

Objetivo: Conocer porque el usuario prefiere el medio de comunicacion que utiliza.

TABLA N°3
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVA
RELATIVA PORCENTUAL

a) Me atienden mas répido 40 31%

b) Es mas accesible 39 30%

c) Informacion mas clara 50 38%

d) Otro, especifique 2 2%

TOTAL 131 100%
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COMENTARIO

Llevando la secuencia de la interrogante anterior y de acuerdo a la informacion obtenida los clientes
expresaron que prefieren dicho medio para realizar consultas en primer lugar debido a que la informacion es
mas clara, en segundo lugar porque se les atiende mas rapido y en tercer lugar porque es accesible. De esta
manera, cada cliente crea su propio estilo a la hora de empatizar con los empleados y éste hecho se traduce

en un aumento de su motivacion para permanecer como clientes.




PREGUNTA N°4
¢, Cuanto tiempo tiene utilizando los servicios de Correos de El Salvador?

Objetivo: Conocer cuanto tiempo tiene utilizando los servicios de Correos de El Salvador

TABLA N°4

T FRECUENCIA FRECUENCIA

RELATIVA PORCENTUAL

a) Menos de un afio 36 27%
b) Entre uno y tres afios 32 24%
c) Mas de tres afios 63 48%
TOTAL 131 100%
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Es relevante mencionar que la mayoria de los clientes llevan mas de 3 afios de utilizando los servicios de
Correos de El Salvador. Normalmente lo que el cliente busca son empresas que, ademas de proveer servicios
de forma duradera en el tiempo, también transmita confianza. El mantenimiento de la lealtad del cliente es un

punto importante para la entidad.




PREGUNTA N°5

¢ Cuando adquiere los servicios de correos de El Salvador, son realizados como los solicitd?

Obijetivo: Investigar si los servicios de Correos de El Salvador, son realizados como se solicitan.

TABLA N°5
FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVA RELATIVA PORCENTUAL
a) Si 127 97%
b) No 4 3%
TOTAL 131 100%
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La mayoria de clientes se mostraron satisfechos por los servicios recibidos. Para obtener la lealtad del cliente
un concepto clave es la safisfaccion, cuando los clientes se sientan satisfechos con su eleccién la lealtad

pasa faciimente. “Un cliente satisfecho es un cliente fiel.”




PREGUNTA N°6
¢ Los servicios de Correos El Salvador llenan satisfactoriamente sus expectativas?

Objetivo: Verificar si los servicios de Correos de El Salvador llena satisfactoriamente sus expectativas.

TABLA N°6
T FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA PORCENTUAL

a) Totalmente 97 74%
b) De ninguna manera 34 26%
TOTAL 131 100%
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Es relevante mencionar que para los clientes de Correos de El salvador han sido satisfechas sus
expectativas, esto deberia recibir gran atencién por parte de la empresa. Y es necesario que estén siempre
innovando, manteniendo cualidades adquiridas y siempre estar atento a las criticas para poder cambiar los
puntos negativos. Es mas barato mantener a un cliente que captar uno nuevo. El esfuerzo en la retencion de

clientes es una inversion que garantizara mayores ventas y la reduccion de los costes de una empresa.



PREGUNTA N°7
¢, Como considera la atencién del personal que le atiende en Correos de El Salvador?

Objetivo: Conocer como se considera la atencidn del personal que le atiende en Correos de El Salvador.

TABLA N°7
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA PORCENTUAL
a) Amable 23 18%
b) Cordial 11 8%
c) Servicial 13 10%
d) Respetuoso 4 3%
e) Todas las anteriores 78 60%
f) Ninguna de las anteriores 2 2%
TOTAL 131 100%
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Para este caso la entidad fue bien evaluada ya que los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo
buscan calidad y precio, sino también una buena atencion, un ambiente agradable, una répida atencién, un
trato personalizado. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencién recibida es muy probable que

hable mal de la empresa y cuente su mala experiencia a otros consumidores.




PREGUNTA N° 8

¢ Ha realizado quejas por el servicio recibido?

Objetivo: Determinar si el cliente ha realizado quejas.

CUADRO N°8
ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA PORCENTUAL
a) Si 21 16%
b) No 110 84%
TOTAL 131 100%
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De acuerdo a la informacién obtenida, Correos de El Salvador muy poco ha recibido quejas por parte de sus
clientes y el porcentaje recibido tiene un origen, en algunas ocasiones no dependen de la administracion de la
empresa de envios sino de las retenciones de encomiendas provocadas por Aduanas. Cabe mencionar que

en todo negocio siempre existiran las quejas y reclamos por parte del cliente, ya sea que se trate de un cliente

muy exigente, o sea la entidad la que haya cometido algun error.




PREGUNTAN®°9

Si su respuesta es si, ¢qué tipo de quejas ha realizado?

Objetivo: Determinar los tipos de quejas realizadas.

TABLA N°9
ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA | FRECUENCIA PORCENTUAL
a) | Tardanza en recibir paquetes 15 71%
b) | Entrega incompleta 14%
c) | Extravio de documentos 10%
d) | Otro, especifique 5%
TOTAL 21 100%
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Fueron 21 clientes los que se han quejado. La tardanza en la entrega de paquetes es la razon principal de las

quejas, de acuerdo a los procesos que se utilizan para atender al cliente al realizar su envio; se le indica la

fecha en la que estara recibiendo la encomienda el destinatario, pero en caso de la que la fecha estipulada no

se cumpla se generan quejas.




PREGUNTA N° 10
¢ Como considera la atencién que obtuvo al presentar quejas por el servicio recibido?

Objetivo: Investigar la percepcion del usuario al realizar quejas.

TABLA N°10
ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA PORCENTUAL
a) Excelente 3 14%
b) Buena 12 57%
c) Mala 2 10%
d) Regular 4 19%
TOTAL 21 100%
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COMENTARIO

En esta gréfica se muestra las veces que el cliente ha visitado las oficinas para realizar quejas, la atencién
recibida ha sido calificada como buena. Una queja o reclamo es una oportunidad para que el cliente se sienta

escuchado y util.



PREGUNTA N° 11
Al utilizar el servicio de call center, §cé6mo considera que fué la atencién que se le brindé?

Objetivo: Investigar la percepcion del usuario al utilizar el servicio de call center.

TABLA N°11
Excelente 26 20%
Buena 61 47%
Mala 7 5%
Regular 6 5%
TOTAL - -
n=131
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COMENTARIO

Cien clientes han utilizado el servicio de call center, calificando dicho servicio la mayoria como bueno y en

segundo lugar como excelente.



PREGUNTA N° 12
Los precios que cancela por los servicios solicitados son:

Objetivo: Conocer la opinion del usuario respecto a los precios por los servicios solicitados

TABLA N°12
FRECUENCIA FRECUENCIA

ALTERNATIVA RELATIVA PORCENTUAL
a) Precios justos 115 88%
b) Precios elevados 3 2%
c) lguales a otras empresas que ofrecen mensajeria 13 10%
TOTAL 131 100%
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COMENTARIO

Los clientes opinaron que obtienen precios justos por parte de Correos de El Salvador razén por la cual
guardan fidelidad. Han contado con la experiencia de comprobar el funcionamiento y proceso de los servicios

por lo tanto prefieren seguir pagando un precio justo por el servicio que ya conocen.



PREGUNTA N° 13
¢ Como califica el tiempo de entrega de sus envios?

Objetivo: Determinar el tiempo de entrega de los envios realizados.

TABLA N°13
FRECUENCIA
ALTERNATIVA FRECUENCIA RELATIVA PORCENTUAL
a) Tardado 28 21%
b) Inmediato 19 15%
c) Justo 84 64%
TOTAL 131 100%
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COMENTARIO

De acuerdo a la informacién obtenida la mayoria de clientes han considerado que los tiempos de entrega
asignados por Correos de El Salvador al momento de realizar los envios son cumplidos a cabalidad. También
se obtuvo la opinién de 28 clientes que describen que por ser una empresa de envios con los precios mas
bajos lo hace mas tardado.



PREGUNTA N° 14
¢ Recibe algun tipo de descuento al utilizar los servicios de Correos de El Salvador?

Obijetivo: Conocer si el usuario ha recibido descuentos al utilizar los servicios de Correos de El Salvador.

CUADRO N° 14
a) Si - -
b) No 131 100%
TOTAL 131 100%
GRAFICO N°14
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COMENTARIO

Los resultados revelan que ningun cliente ha recibido descuentos jamas. Lo que indica que para Correos de

El Salvador no es una estrategia realizar descuentos por ningtin motivo en particular.



PREGUNTA N° 15
Si su respuesta anterior fue si, ¢ Por qué razones recibe descuentos?

Objetivo: Conocer las razones por las cuales el usuario recibe descuentos.

CUADRO N° 15

FRECUENCIA
RELATIVA'Y PORCENTUAL

ALTERNATIVA

a) Por temporada -

c) Por su cumpleafios -

)

b) Por cantidades -
)
)

d) Por aniversario de correos -

e) Otro mencione -

n=131

COMENTARIO

Como se puede observar en la tabla, los 131 encuestados no reciben ningin tipo de descuento en ninguna

época del afio, por lo tanto no se grafica.



PREGUNTA N°16

¢ Recibe algun tipo de promociones al utilizar los servicios de Correos de El Salvador?

Objetivo: Conocer si reciben promociones los clientes de Correos de El Salvador.

CUADRO N°16

a) Si - -
b) No 131 100%
TOTAL 131 100%
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COMENTARIO

La totalidad de personas encuestadas respondieron que del tiempo que tienen solicitando los servicios nunca

han recibido un articulo promocional como una sombrilla, lapiceros, efc.



PREGUNTA N°17

Si su respuesta fue si, ¢ Qué tipo de promociones recibe?

Obijetivo: Determinar el tipo de promociones que reciben los usuarios de Correos de El Salvador.

CUADRO N°17

FRECUENCIA
RELATIVA'Y PORCENTUAL

ALTERNATIVA

a) Descuentos -

b) Premios -

d) Regalias -

)
)
c) Precio al costo -
)
)

e) Todas las anteriores -

f) Ninguna de las anteriores -

n=131

COMENTARIO
Para esta pregunta no se obtuvo respuesta de ninguno de los 131 encuestados, debido a que Correos de El

Salvador no brinda ningln tipo de promociones a sus clientes.



PREGUNTA N°18
¢ Qué caracteristicas le gustaria que adquiera Correos de El Salvador para preferirlo?

Objetivo: Conocer las caracteristicas que el cliente desea que adquiera Correos de El Salvador.

CUADRO N°18

a) Servicio Eficiente 16 12%
b) Publicidad 2 2%
¢) Promociones 35 27%
d) Buen Precio 25 19%
e) Todas las anteriores 53 41%
f) Otra especifique - -
TOTAL 131 100%
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COMENTARIO

Es relevante para los clientes encuestados encontrar caracteristicas como promociones, buen precio y contar

con el servicio deseado ya que cada una es importante y distinta de las demas.



PREGUNTA N°19

¢ Considera necesario incrementar la publicidad para dar a conocer los servicios de Correos?

Objetivo: Determinar la necesidad de incrementar la publicidad.

CUADRO N°19
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA PORCENTUAL
a) Si 113 86%
b) No 18 14%
TOTAL 131 100%
GRAFICO N°19
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Conforme a los resultados obtenidos Correos de El Salvador casi no invierte en publicidad, razén por la cual

los clientes opinaron que es necesario incrementarla, ya que es un requisito indispensable para ganarse un
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lugar en la mente de los clientes.




PREGUNTA N°20
¢ Qué tipo de publicidad considera conveniente para incrementar la demanda de Correos de El Salvador?

Objetivo: Determinar qué tipo de publicidad consideran conveniente los clientes para incrementar la demanda

de Correos de El Salvador.

CUADRO N°20

a) Volantes impresos 32 24%
b) Cufias de radio 27 21%
c) Redes sociales 42 32%
d) Brouchure 9 7%
e) Ninguno 12 9%
f) Otro, especifique 9 7%
TOTAL 131 100%
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COMENTARIO

Los clientes expresaron sus preferencias publicitarias, siendo estas redes sociales las cuales se deben
mantener actualizadas, volantes impresos fue la opinién de personas de la tercera edad, como también cufias

de radio cuya probabilidad de ser escuchadas es muy elevada.



PREGUNTA N°21
¢ Volveria a solicitar los servicios de Correos de El Salvador?

Obijetivo: Determinar si el usuario volveria a solicitar los servicios de Correos de El Salvador.

CUADRO N° 21
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA PORCENTUAL
a) Si 129 98%
b) No 2 2%
TOTAL 131 —
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COMENTARIO

Como se observa en el gréfico, las personas encuestadas expresaron satisfaccion por el servicio recibido, por
tal razén volverian a solicitar los servicios de Correos. El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.
Por tanto, comunica a otros sus experiencias positivas con esto la empresa obtiene como beneficio una

difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.



ANEXO No.4:
Fotografias
de la
investigacion.



FOTOGRAFIAS

Etapa de realizacién de encuestas a
clientes de Correos de El Salvador.

Estudiante encuestando a Pablo Rosales,
del grupo de mdusica cristiana Radicales 51.




FOTOGRAFIAS

b
ATENCION AL CLISWTE

FACHADA DE ATENCION AL CLIENTE

(SENALIZACION DE UBICACION AL
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL
CLIENTE).

FACHADA DE ATENCION AL CLIENTE

(FOTOGRAFIA TOMADA DE LA PARTE
FRONTAL DEL DEPARTAMENTO).

OPERADORA DANDO INFORMACION
USUARIO




ANEXO No.5:

Fechas de recopilacion de
informacion.



TEMA: “ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE PARA PROPORCIONAR UN SERVICIO EFICIENTE AL USUARIO EN LA DIRECCION

UNIDAD DE ANALISIS

Jefe del Departamento de Atencién
al Cliente

Empleados

Clientes

Clientes

Clientes
Clientes
Clientes

Sandra Elizabeth Ruiz Valencia.
Docente Director

GENERAL DE CORREOS DE EL SALVADOR”

INSTRUMENTO

Guia de entrevista

Cuestionario

Cuestionario

Cuestionario

Cuestionario

Cuestionario

Cuestionario
TOTAL

FECHA DE RECOPILACION DE

DATOS

Lunes 06/10/2014

Lunes 06/10/2014

Lunes 06/10/2014

Martes 07/10/2014

Miércoles 08/10/2014

Jueves 09/10/2014
Viernes 10/10/2014

ENTREVISTA

CANTIDAD DE PERSONAS

ENCUESTA

18
18
18
16
16
16
10
10

137

RESPONSABLE

Sonia Martinez

Yenniffer Chavez
Sonia Martinez
Erika Gémez
Yenniffer Chavez
Sonia Martinez
Erika Gémez
Yenniffer Chavez
Sonia Martinez
Erika Gémez
Sonia Martinez
Erika Gémez
Yenniffer Chavez
138



