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RESUMEN

La investigacion denominada “Atencidn al cliente y su influencia en el volumen de ventas del
comisariato Velbonito del canton Jaramijo en el periodo 2018-2022”, busca dar solucién al
problema que viene presentando actualmente esta casa comercial. Especificamente se trata de
generar cambios que aumente el nimero de ventas, ya que, entre los incidentes que se han
observado es que, no hay una buena predisposicion por parte del personal al momento de atender
al cliente, este tipo de acciones lleva a convertir a un posible cliente fijo en un simple cliente
esporéadico, lo que no garantiza la estabilidad econémica del comisariato Velbonito ubicado en
el cantén Jaramijo. Por lo tanto, el presente trabajo tiene como objetivo analizar los procesos de
atencion al cliente que se viene dando en el comisariato, siendo necesario desarrollar una
investigacion con enfoque mixto, con la utilizacion de técnicas cuantitativas como la encuesta
y la cualitativa como la entrevista semi estructurada, teniendo como poblacion los habitantes
del cantdn Jaramijo, para determinar el tamafio de la muestra que fue de 379, se aplicé una
férmula que indico el nimero de ciudadanos a quién se le realiz6 la encuesta, también se llevd
a cabo una entrevista semi estructurada con el personal que labora en el Comisariato. A partir
de los resultados obtenidos se procedid disefiar un manual de procedimientos para la atencién
al cliente, Teniendo como principales conclusiones que no hay un manual que se acople a la
realidad de la comunidad, también que parte de la afectacion de las ventas se debe al aumento
de la competencia en los Gltimos afos.

Palabras claves: Atencion al cliente, ventas, Manual de procedimientos, economia.
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SUMMARY

The investigation called "Customer service and its influence on the volume of sales of the
Velbonito commissary of the Jaramijo canton in the period 2018-2022", seeks to solve the
problem that this commercial house is currently presenting. Specifically, it is about generating
changes that increase the number of sales, since, among the incidents that have been observed,
there is not a good predisposition on the part of the staff when serving the client, this type of
action leads to converting a possible fixed client in a simple sporadic client, which does not
guarantee the economic stability of the Velbonito police station located in the Jaramij6 canton.
Therefore, the present work aims to analyze the customer service processes that have been
taking place in the commissary, being necessary to develop research with a mixed approach,
with the use of quantitative techniques such as the survey and the qualitative one such as the
semi-interview. structured, having as population the inhabitants of the Jaramijo canton, to
determine the size of the sample that was 379, a formula was applied that indicated the number
of citizens to whom the survey was conducted, a semi-structured interview was also carried out
with the personnel that work in the Commissariat. Based on the results obtained, we proceeded
to design a procedures manual for customer service, having as main conclusions that there is no
manual that fits the reality of the community, also that part of the impact on sales is due to the
increased competition in recent years.

Keywords: Customer service, sales, Manual of procedures, economy.



1. INTRODUCCION

1.1.Introduccién

La investigacion a realizarse busca conocer el volumen de ventas del comisarito el
Velbonito en el cantdn Jaramijo, en relacién al servicio que recibe por parte del personal que
atiende a la comunidad jaramijense, para determinar la influencia que tienen estas acciones en
el aumento de las ventas, si fuese ese el caso, o de lo contrario se observaria la disminucién de
las mismas. En este contexto, las PYMES en Ecuador, han realizado esfuerzos para consolidar
futuras empresas en el mercado; sin embargo, se ha identificado una serie de factores
relacionados con el éxito y permanencia de las PYMES en las actividades econémicas del pais,
factores relacionados directamente con la gestion de calidad y particularmente de servicio al
cliente (Pincay y Parra, 2018). En concordancia con lo antes mencionado, es claro que el éxito
de cualquier empresa indiferentemente de la actividad que realiza dependera de la calidad de los

servicios o productos, pero también de la atencion que reciban sus clientes.

Para algunos autores entre ellos, Sandoval (2012), en el estudio realizado sobre La
calidad en el servicio al cliente, una ventaja competitiva para las empresas, determina la
pertinencia e importancia que tiene la atencion al cliente, estando en concordancia con la
presente investigacion, de tal forma que se llevo un analisis detallado de los resultados obtenidos
de la revision bibliogréafica, la misma que estuvo basada en los estudios de atencion al cliente,
asi como el aumento de ventas en el comisariato Velbonito de la ciudad de Jaramijg, al ser un
elemento clave en el éxito de estas empresas, la recopilacion de la informacion a logrado
esclarecer aquellas brechas existentes desde el punto de vista conceptual. Por otra parte, estos

resultados contribuiran con la ampliacién del conocimiento cientifico inherente al tema en



estudio, convertirse este documento en un referente para otros investigadores interesados en este
tema en particular, tomando en cuenta que la actividad de las ventas moviliza los sistemas
comerciales en el desarrollo econdmico de Ecuador, Manabi y el canton Jaramijo, debido a que

el comisariato tiene sucursales a nivel nacional.

El presente estudio fue direccionado en base a los lineamientos estipulados para la
modalidad de proyecto de investigacion; iniciando por el planteamiento del problema,
continuando por la justificacion, objetivos, marco teorico, disefio metodolégico, analisis de los
resultados, conclusiones y recomendaciones referencias bibliograficas y anexos. El analisis de
los resultados se lo realizé en base a los datos obtenidos de los participantes, mediante la
aplicacion de una metodologia perteneciente a la investigacion mixta, que comprende enfoques
cualitativos y cuantitativos, considerando las técnicas como; la entrevista semiestructurada y la
encuesta, para el proceso de la encuesta fue necesario determinar el tamafio de la muestra a
través de una formula, obteniendo como total seleccionado 379 participantes, que corresponden

a una cantidad de la poblacion del canton Jaramijo.

Entre los resultados esta la poca predisposicion del personal que atiende a los ciudadanos
del cantén Jaramijo, esta falta de atencion hace que los clientes no regresen continuamente a la
casa comercial, y solo lo hagan por alguna razon especifica. La fata de disposicion del personal
no asegura la venta y por ende lo ingresos no seran los mas rentables para el negocio. Por otro
lado, los vendedores no realizan una adecuada asesoria de los productos, es decir, si un cliente,
que es un ciudadano comun necesita cierta marca de producto y en ese monto no hay en percha
0 e bodega, deberia brindarle otras opciones que de pronto serian de mayor satisfaccion para el

cliente, de tal forma que esta persona daria las mejores referencias del comisariato.



1.2.Disefio teodrico
El sistema de atencion al cliente del comisariato Velbonito ubicado en el cantén Jaramijé
viene teniendo algunas falencias, que al ser recurrentes pueden traer complicaciones al
comisarito, ante esta situacion es pertinente indagar en las diversas actividades que se
desarrollan en los horarios de atencién, en funciéon de conocer cual son las dificultades que
representan un peligro, para el aumento de las ventas diarias, siendo asi, se ha podido observar
que no existe en este comisariato un protocolo de atencién al cliente que genere mecanismos de

pertenencia, de manera que sirva de referente para futuro clientes potenciales.

Por lo tanto, es necesario disefiar un manual de procedimientos para la atencién al
cliente, donde se especifique el perfil de los empleados y de las acciones que cada uno debe
desempefiar en las jornadas de atencion del comisariato Velbonito del canton Jaramijé. Basado
en lo anterior, este estudio brinda un concepto nuevo e innovador, que busca en si, garantizar la

estabilidad de los clientes y el aumento periodico de las ventas.

1.2.1. Formulacion del problema
Ante lo mencionado nace la siguiente interrogante:
¢Cudl seria manera mas adecuada de brindar una buena atencional cliente para lograr

aumentar las ventas en el comisarito Velbonito del cantén Jaramijo?

1.2.2. Problemas especificos

Entre los problemas especificos se tiene:
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» Carencia de un manual de procedimientos adecuado a la realidad de la poblacion del
canton Jaramijo

> No existe predisposicién para la capacitacion de los empleados

> Existe falencias en el manejo y atencidn al cliente

» Ausencia de estrategias de ventas.

1.2.3. Objeto y campo de accion
El objeto de estudio comprende una inadecuada atencién al cliente en el comisariato
Velbonito del canton Jaramijo, representando un problema en el aumento de las ventas en los

ultimos afnos.

1.2.4. Objetivo general
Analizar los procesos de atencién al cliente a través de diferentes mecanismos de
investigacion con la finalidad de mejorar el sistema de ventas del comisariato Velbonito del

canton Jaramijo.

1.2.5. Objetivos especificos

1. Fundamentar tedricamente los procesos de atencion al cliente en el comisariato
Velbonito del cantén Jaramijo.

2. Establecer el perfil de una buena atencién al cliente en el comisarito Velbonito del canton
Jaramijo.

3. Indagar en los procesos contables de ingresos y egresos del comisariato Velbonito del

cantdn Jaramijo.
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4. Disefiar un manual de atencidn al cliente con el debido procedimiento de manera que
garantice cubrir las necesidades del cliente en el comisariato Velbonito del cantén

Jaramijo.

1.2.6. Hipdtesis general
El estudio de una adecuada atencion al cliente en el comisarito VVelbonito del canton Jaramijo

contribuiria de manera significativa al aumento de las ventas.

1.2.7. Definicion de variables
La presente investigacion tiene entre las variables independientes y dependientes las

siguientes definiciones:

Variable independiente: Atencion al cliente.

Variable dependiente: volumen de ventas.

Las variables mencionadas hacen referencia que el objeto de estudio va a depender de la
atencion que se le brinde al cliente el aumento de ventas en el comisariato Velbonito del canton

Jaramijo.



1.2.7.1.0peracionalizacion de las variables

Tabla 1.

Variable Independiente ATENCION AL CLIENTE

Conceptualizac
ion

Para una
empresa el
cliente es una
persona fisica o
juridica  que
adquiere  sus
productos 0
servicios de una
manera
satisfactoria.

Dimensiones  Indicadores Items
Atencién al Calidad de ¢Como califica la atencion
cliente atencion en el comisariato?
¢En qué tiempo encuentra
innovacion de ventas en el
comisariato?
Perfil del Competencia ¢Considera que el personal
empleado S debe mejorar sus
profesionales competencias de atencién
al cliente?
¢Como salifica la presencia
de los empleados del
comisariato?
Habilidades Diferencia de ¢Durante el recorrido de
clientes compras y el pago de sus
(internos/exte  productos fue prudente el
rnos) tiempo invertido?
¢Como se siente cuando
sale de realizar sus compras
en el comisariato?
Actitud Autoeducacio ¢El personal que atiende en

n

el comisarito cumple con
un buen perfil?

¢Recibe sugerencias o
asesorias de compras del
personal que le atiende?
¢Logra adquirir todos los
productos que requiere en
el comisariato?

Técnicas/in
strumentos

Técnica de
encuesta/cu
estionario

Nota: Los conceptos establecidos tienen como fuente; De la Cruz, Ormefio y Valverde (2021),
las técnicas e instrumentos son de la autora. (Anexol)



Tabla 2.

Variable dependiente AUMENTO DE VENTAS

Conceptualizacion Dimensiones Indicador items Técnicas/i
es nstrumen

tos
Ventas Ventas ¢Le dieron a conocer los Técnica de

comerciales  internas y procedimientos de atencion entrevista/
externas.  al cliente que son parte de guion de
los valores del preguntas
comisariato?
¢Conoce cuales son sus
competencias dentro el

La venta es una comisariato?

funcion que forma Marketing Estratégias ¢Qué novedades en ventas

parte del proceso de ventas.  a presentado el comisariato

sistemético de la entre el 2018-2022?

mercadotecniay la Ventas

definen como Online

“toda  actividad ¢Se ha visto afectada las

que genera en los ventas del comisariato en

clientes el ultimo los altimos afos?

impulso hacia el Balance de

intercambio”. ventas ¢Existe en el comisariato
un manual de

procedimiento pata la
atencion al cliente acorde a
las necesidades del canton
Jaramijo?
Nota: Los conceptos establecidos tienen como fuente; Fischer y espejo, las técnicas e
instrumentos son de la autora. (Anexo?2).

1.3.Disefio metodoldgico
El disefio metodolégico de la investigacion se define como el procedimiento global de

investigacion que pretende dar de una condicion clara dentro del &mbito investigativo. Teniendo
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como enfoque los aspectos de la investigacion mixta, en procedimientos de tipo cualitativo y
cuantitativo en razon del problema y los objetivos a conseguir, y, ademas, porque en el proceso
se utilizan técnicas cuanti-cualitativas, para la comprensién y descripcién de cada uno de los

aspectos planteados.

1.3.1. Alcance

La investigacion mixta, como se conoce de antemano, comprende aspectos cuantitativos y
cualitativos. Para Hernandez y Fernandez (2015), este enfoque se “Usa la recoleccion de datos
para probar hipdtesis, con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, para establecer
patrones de comportamiento y probar teorias”. En este sentido la investigacion es predominante
al enfoque cuantitativo, porque se aplico las encuestas a la muestra seleccionada dentro de los
ciudadanos del canton Jaramijé, una vez, tabuladas y analizadas se obtuvieron los resultados

que permitieron disefiar una posible solucion al objeto de estudio.

Con respecto a los aspectos del enfoque cualitativo, algunos estudiosos lo plantean como
una manera de desarrollo investigativo que implica, describir, interpretar y teorizar algun
fendmeno. Estos aspectos cualitativos inicialmente se los utilizaba para estudiar comunidades
étnicas y culturales y desde hace algun tiempo lo han acogido a otras disciplinas de las ciencias
sociales (Freire, 2020), en este sentido la relacion de esta investigacion con este enfoque mixto
se dio mediante un trabajo realizado en el campo con los actores locales, mediante la aplicacion
de una entrevista semiestructurada que permitié conocer de cerca la realidad comercial del

comisariato Velbonito del canton Jaramijo.



1.3.2. Modalidad de investigacion

La investigacion cuenta con la siguiente modalidad:

Investigacion Bibliogréafica. - Para la elaboracion del marco teérico del presente proyecto
se ha utilizado la investigacion bibliografica que se usa para acceder a los documentos que tienen
informacion para el trabajo, tales como libros, revistas, periddicos, investigaciones cientificas y

documentos en general.

Investigacion de campo. - Mediante la investigacion de campo el investigador puede
realizar las diferentes mediciones para poder llegar a una conclusion, él debe recoger las
diferentes informaciones para poder realizar un verdadero andlisis del problema de investigacion
con respeto a la atencion al cliente. La investigacion de campo es el estudio sistematico de
problemas, en el lugar en que se producen los acontecimientos con el proposito de descubrir,
explicar las causas y efectos, entender su naturaleza e implicaciones, establecer los factores que
lo motivan y permiten predecir la ocurrencia (Mufioz, 2017). Desde este criterio la investigacion
busca esclarecer todo tipo de acciones que se dan en torno a la atencion al cliente, con detalles

tan simples como el saludo, la presencia, la actitud, la predisposicién, entre otros aspectos.

1.3.3. Poblacién
La poblacion en estudio son los clientes recurrentes y el personal de servicio al cliente del
comisariato Velbonito del cantén Jaramijo, este grupo de participantes conforman a todos los

involucrados en el proceso investigativo. A continuacion, se muestra la poblacion:
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Tabla 3
Poblacién en estudio

Poblacion Total

Cantdn Jaramijo 28.439 habitantes

Empelados del comisariato Velbonito del cantén 8 empleados en total

Jaramijo

Total, de la poblacion 28.447

Nota: Los datos fueron obtenidos del documento sobre la Proyeccion poblacional del Instituto

Nacional de Estadisticas y Censo. (INEC, 2010).

1.3.4. Muestra

La muestra es la parte de la poblacion mediante la cual se obtendra informacion que sustenta
el estudio, para la recoleccion fue necesario contar con instrumentos y herramientas
debidamente disefiadas y con el interés apropiado para la colectividad. A continuacion, se
expone la formula aplicada para establecer una muestra apropiada para la recoleccion de

informacion:

Formula:

L ___@®@N
@*P)@) + N’

En donde:
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Z=nivel de confianza= 1.96

p= Probabilidad de ocurrencia = 0,5

g= Probabilidad de no ocurrencia=1-p=1-0,5=0,5.
N= Poblacion = 28.447

e= Error de muestreo: 5% = 0,05

. (196)2(05)(05)28.447
"= (1.96)2(0.5)(0.5) + 28447 (0.05)2

~ 28.447
"= 09604 + 50.0725

= 379,05 = 379

El resultado de la formula determind que se aplicard a 379 habitantes del cantén Jaramijo la

encuesta.
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2. MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la investigacion

Para realizar la investigacion referente al tema atencion al cliente y su influencia en el
aumento de las ventas, fue necesaria la revision de estudios realizados anteriormente, entre los
cuales se encuentra, “La comunicacion comercial y su influencia en el volumen de ventas en
MIC — MANT S.A”. En el afio (2013) realizado por Punguil Diana, el mismo que concluye
manifestando; existe una relacion recurrente en la evaluacién a clientes que no se ha tomado en
cuenta para el crecimiento y posicionamiento de algunos productos, esta relacion se da de
vendedor a distribuidor y de distribuidor a consumidor final, obteniendo mensualmente un
resultado de compra y asistencia que determina promedios de consumo y necesidades. Ademas,
sefiala que no se utilizan técnicas en la gestion comercial lo que debilita el accionar en la
comunicacion que se mantiene con los clientes en el medio. Haciendo una relacion coherente
con el presente trabajo investigativo, las ventas es una influencia que parte de la atencion que

recibe el cliente, gestionada mediante una buena comunicacion.

En la tesis de investigacion de Barrantes (2017), titulada “Calidad de Servicio y Fidelizacion
de Clientes de la empresa GambaruSAC” el autor establece la relacion entre la calidad de
servicio y la fidelidad de clientes de la empresa GambaruSAC; concluyendo que la calidad de
servicio tiene un efecto directo en la fidelidad de los clientes, eso quiere decir que si la empresa
ofrece una calidad de atencion a sus clientes obtendra clientes muy fieles a la empresa y por
ende también un ingreso econdmico. Con respecto a la relacion con dicho proyecto de

investigacion de esta tesis podemos afirmar que cual sea la actividad comercial, una empresa si
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tiene una buena calidad de servicio contara con la fidelidad de sus clientes, lo que representa

influencia en las ventas que seran segura.

Angelica Diaz (2017) en el estudio de investigacion titulado “La satisfaccion del cliente y
su influencia en el nivel de ventas de los productos que ofrece la empresa. Cervecerias peruanas
BACKUS S.A.A — Cajamarca. Entre sus conclusiones manifiesta que no se debe olvidar que el
reto de todo mercaddlogo es el de generar satisfaccion en sus clientes, pero de manera rentable.
Esto exige el encontrar un equilibrio muy delicado entre seguir generando mas valor para lograr
la satisfaccion del cliente. Formas para lograr la satisfaccion del cliente. Lo que implica ofrecer
un producto de calidad, cumplir con lo ofrecido, Brindar un buen servicio al cliente, ofrecer una
buena atencion, un trato amable, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, una
rapida atencion, ofrecer una atencion personalizada, brindar una rapida atencion, resolver

problemas quejas y reclamos, brindar servicios extras.

Ademas, manifiesta que es importante utilizar medios que permitan y animen a los clientes
a que hagan llegar sus quejas o reclamos, por ejemplo, un buzén de quejas o sugerencias, un
numero gratuito para reclamos, o una seccion de sugerencias en paginas web. Aunque teniendo
en cuenta que la gran mayoria de clientes insatisfechos no suelen comunicar sus quejas o

reclamos, sino que simplemente dejan de comprarnos y terminan por pasarse a la competencia.

La tesis de Vega, (2017) en la tesis “"Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
mayorista, del rubro de abarrotes del centro comercial la Unién Canto Grande S.J.L. en el afio
2017”. Concluye la investigacién indicando que una relacion directa y significativa entre la

calidad de servicio y satisfaccion del cliente, brindara mejores beneficios a la empresa, ya que
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obtendra clientes satisfechos y fieles. Al relacionar esta tesis con la presente investigacion
tenemos en claro que la relacion significativa de la calidad de un servicio con el aumento del
grado de satisfaccion a los clientes y de esa manera sera una empresa muy competitiva en el

mercado.

2.2.Bases tedricas

Las bases tedricas de la presente investigacion se apegan a cada una de las variables.

2.2.1. Atencion al cliente

La atencidn al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer,
mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos, con la
finalidad de hacer que los clientes regresen y también de hacer que se vayan felices, para que a
futuro se conviertan en clientes fijos. En este sentido se entiende por atenciéon al cliente como
la accion que se efectlia en beneficio del cliente/publico usuario, mostrando interés y brindando
una atencion especial (Porras, 2019). Prestar un servicio de atencién al cliente implica tener
genuino interés por descubrir las necesidades y deseos de nuestro publico objetivo, siguiendo

las acciones necesarias para lograr satisfacerlas

Las inversiones que se realizan para mejorar el servicio de atencién al cliente no sélo seran
rentables, por tal motivo es importante destinar una cantidad de dinero, para que los clientes
estén contentos de la calidad del servicio que reciben del comisarito. A la vez se convierten en
referentes para nuevos clientes, siendo necesario mantener ofertas para aquellos consumidores

o clientes permanentes (no esporadica).
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El conocimiento de calidad en el servicio por parte de los clientes con que ya se cuenta y los
potenciales, constituye una gran ventaja para el personal de ventas que tendrd mayores
probabilidades de cerrar una operacion si puede decir (sabiendo que es verdad). Porque los
clientes que perciben la calidad del servicio, son los que, en definitiva, determinaran si la

empresa, en este caso el comisariato, tendra éxito o fracasara como empresa. (Tschohl, 2001).

El fundamento esencial sobre el que se debe asentar la orientacién al mercado es la
coordinacion interfuncional, pues esta filosofia empresarial no debe concernir sélo al
departamento de marketing, sino a toda la empresa en su conjunto, respondiendo cada
departamento con consistencia, de forma que sea posible su integracion en la cultura
organizacional, facilitando asi la comprension de las diferentes necesidades y niveles de

urgencia (Gallo-Mendoza, 2017; Murillo-Oviedo et al., 2021).

Por otra parte, la orientacion al mercado es un enfoque organizativo que sitda a los clientes
en el centro de las operaciones de la empresa, con el compromiso de generar para ellos una
continua creacion de valor bajo las premisas de la comprension de sus posiciones y la busqueda
de un aumento de su satisfaccion y lealtad, lo cual contribuird a la generacion de ventajas
competitivas a través de la diferenciacion del producto, la calidad y unos precios competitivos

(Khan y Ghouri, 2018; Sanchez-Jimeénez et al., 2018; Puspaningrum, 2020).

La importancia que en las organizaciones las areas o funciones se desempefien de manera
conjunta, que la informacion fluya con facilidad y eficiencia dentro de ellas y que los empleados
de todos los niveles puedan entender la estrategia o vision (Pouwels y Koster, 2017; Wang et

al., 2019). Con este fin, las organizaciones, por un lado, han de perseguir la consecucion de una
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cultura empresarial uniforme y, por otro, deben desarrollar las necesarias herramientas de
comunicacion interna que permitan una mayor interaccion entre sus trabajadores (Malshe et al.,
2017). Estas acciones logran aumentar cifras absolutas o incrementos anuales de ingresos de

explotacion, ventas o beneficios.

2.2.2. Calidad en la atencién al cliente

La calidad de atencion al cliente garantiza que un cliente siempre vuelva, esto se debe al
trato que ha recibido, y un buen trato tiene como eje central la amabilidad y el propésito de
satisfacer las expectativas del cliente. Una empresa que se quiere distinguir y diferenciar debe
fortalecer una ventaja competitiva y esta consiste en ofrecer una atencién de calidad, pero de
forma regular y consistente lo que llevara a la empresa a un mejor desempefio tanto en
productividad como en ganancias netas de la empresa. Se debe sefialar que la calidad de los
servicios siempre variara, dependiendo de las circunstancias del problema, sobre todo, que la

interaccion entre el empleado y el cliente sea buena (Porras, 2019).

La calidad en el servicio juega un papel muy importante dentro de la empresa, porque no
solo se juega la venta, sino que la imagen y la confianza que depositd ese cliente en el producto;
por consiguiente, un cliente insatisfecho representa una pérdida para la empresa tanto en utilidad
como en imagen, y si pasa lo contrario, obtenemos un cliente satisfecho y leal a nuestro servicio,

ademas de una publicidad gratis por sus recomendaciones y mayores ingresos en la empresa.

2.2.3. Calidad en el producto o servicio
Esta es la capacidad de producir satisfactores (sean bien econémico o bienes y servicios)

que satisfagan las expectativas y necesidades de los usuarios. También significa realizar
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correctamente cada paso del proceso de produccion para satisfacer a los clientes internos de la
organizacion y evitar satisfactores defectuosos. Cuya importancia se basa en que la satisfaccion
del cliente aumenta su fidelidad al producto (en organizaciones mercantiles). La calidad del
servicio esta relacionada con la capacidad de satisfacer a clientes, usuarios o ciudadanos, en
forma honesta, justa, solidaria y transparente, amable, puntual, etc., logrando altos grados de

satisfaccion en sus relaciones con la organizacion o institucion proveedora del servicio.

2.2.4. Perfil del personal de atencion al cliente
La imagen del vendedor cumple un rol importante en una empresa, asi como la exhibicién
de productos de buena marca o calidad. A continuacion, se enumeran algunos criterios

planteados por (Herrera, 2015) entre los principales:

ePromesa: hay vendedores que por ganar la venta ofrecen el cielo y la tierra, a sabiendas de
gue no pueden cumplir.

eMirada: la mirada debe ser franca, sincera, leal y dirigida al interlocutor.

ePaciencia: es la habilidad de sortear cierto tipo de circunstancias durante el proceso de la
venta.

ePrejuicios: toda persona es un cliente potencial; no importa su raza, sexo, religion,
nacionalidad, clase social, entre otros.

oVestir: la forma de vestir del vendedor demuestra su autoestima, interés, motivacion, nivel
de éxito, personalidad y ganas de vivir.

ePuntualidad: abarca todos los aspectos dinamicos del vendedor.
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eEmotividad: la venta es una actividad altamente emocional, pues facilmente se pasa del
entusiasmo por el pedido obtenido a la depresion por un negocio que se pierde.

eSociabilidad: la venta es altamente social, se desarrolla entre personas de manera individual
0 en grupos.

eDecision: los vendedores generalmente les tenemos miedo a dos hechos: introducir y cerrar
la venta.

eAtencion: el vendedor debe ser un experto en saber escuchar.

eAnalizar: consiste en descomponer el todo en sus partes, 0 sea, es distinguir cada uno de
los deseos, caprichos, prejuicios, actitudes, palabras, gestos, inquietudes, apetencias, etc.

elniciativa: es una cualidad valiosa del vendedor profesional que le permite anticiparse a los

demaés aspectos relacionados con la satisfaccion total del cliente. (Herrera, 2015).

Conocer las estrategias de ventas aplicadas en los centros comerciales para mejorar la
atencion al cliente. Conlleva a establecer una serie de estrategias. (Abrigo, et, al., 2017), entre

ellas un manual de procedimientos para la atencion al cliente.

2.2.5. Estrategias de ventas

Existen muchas estrategias de ventas incluidas en los proyectos de marketing entre las que
hacen tendencia actualmente estan las estrategias digitales, esta modalidad sea convertido en
una poderosa herramienta al momento de gestionar la informacion de las empresas, su marca y
productos hacia el mercado nacional e internacional. Con el apoyo de la TIC’s las MiPYMEs
pueden optimizar sus procesos Yy atencién al cliente que en la actualidad son tan importantes

como la produccién.
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En Ecuador el fendmeno del comercio digital ha empezado a tomar fuerza gracias a los
avances tecnologicos y a la comunicacion, aunque aun existen rechazo hacia el comercio
electrénico debido a la desconfianza por estafas, sin embargo, son cada vez mas las empresas
que invierten en tecnologia o aplicativos webs para la seguridad de las transacciones electronicas
con el fin de captar la confianza de los usuarios. A pesar de que muchas veces la inversion de
las nuevas tecnologias y aplicaciones web pueden llegar a ser costosas, existen otras que estan
al alcance del presupuesto de las MiPYMEs. Es de vital importancia que los emprendimientos
tomen las nuevas tendencias e inviertan en esta area porque representa una creciente ventaja

competitiva para los negocios nacientes. (Arteaga, et, al., 2018).

Es importante conocer los pasos para elaborar e implementar una estrategia, muy bien
definida, a pesar que comdnmente se aplican a que quien plantea seis pasos a seguir con el

objetivo de lograr ventas exitosas.

Descripcion. - Analizar las oportunidades de mercado En su sentido mas amplio, una
oportunidad de mercado existe siempre que una necesidad humana no esté satisfecha2. Generar
estrategias Generar, estrategias es una tarea creativa. Usualmente se emplean varias estrategias

para alcanzar el mismo objetivo.

Escoger la estrategia son los criterios empleados para elegir la estrategia de marketing mas
promisoria deben estar relacionados directamente con los objetivos a lograr. Programar la
mezcla de marketing. Un programa de marketing combina elementos de la mezcla de marketing

para aplicar la estrategia.
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Revisar y corregir la estrategia, ya que, quienes estan al mando de las areas funcionales del
negocio normalmente se encargan de generar planes para las funciones que supervisan, asi
como, auditar la estrategia y ajustarla al entorno inestable de hoy en dia hace de la planeacién
algo fundamental y también requiere que estos planes sean evaluados periédicamente.
Continuando con la estrategia de ventas, los cuales, consisten en “sustituir la prestacion pasiva
del producto o servicio por una prestacion activa, apelando a todo lo que puede hacerlo méas

atractivo: colocacién, envase y prestacion, exhibicion, instalacion, etc.

Es esencial que todo aquel que trabaje en la industria minorista, se implique en las
principales etapas de la investigacion y realizacion del disefio para reforzar la propuesta visual
de una marca en el punto de venta. Con los criterios establecidos por los autores, se procedio a
estructurar la propuesta de trabajo en base a los productos. Las estrategias de venta permiten la
fidelizacion de los clientes, la cual, debe ser el objetivo final de un nuevo planteamiento de
marketing, con el fin de poder permitir a las empresas ser consideradas excelentes en el mercado
actual. Para lograr obtener la fidelizacion de los compradores, también es importante considerar
una adecuada atencion a los mismos, en este aspecto, la comunicacion con el consumidor
cumple un papel fundamental, se trata de transmitir toda la informacién de un producto o
servicio, para crear un conocimiento de los productos. Pero también suministrar informacion al
cliente para que disminuya el riesgo que supone cualquier compra. Persuadir e inducir a la

prueba del producto, como la muestra gratuita o la reduccion de precios.
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3. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
El analisis e interpretacion de los resultados se dio a partir de la aplico de las técnicas de
investigacion (entrevista y encuesta). Primeramente, se expone los resultados de la encuesta

aplicada a 60 personas que realizan compras en el comisariato Velbonito del canton Jaramijo.

Pregunta 1. ; Como califica la atencion del cliente en el comisariato?

Tabla 4.

Atencion al cliente

ATENCION AL N° PORCENTAJE
CLIENTE
EXCELENTE 80 21,00%
MUY BUENA 100 26,00%
MALA 199 53,00%
Total 379 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijé.
Elaborado por la autora

Gréfico 1.

Atencion al cliente

Atencién al cliente

EEXCELENTE =mMUY BUENA =MALA

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijo.
Elaborado por la autora.
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Andlisis e interpretacion. — Los resultados indican que un 53,00% de la muestra
encuestada, manifiestan que es mala la atencion al cliente en el comisariato. Ante lo sefialado

es importante intervenir con un plan de mejora.

Pregunta 2. ;En qué tiempo encuentra innovacion de ventas en el comisariato?

Tabla 5.
Tiempo para las ofertas
TIEMPO PARA LAS N° PORCENTAJE
OFERTAS
DOS VECES AL ANO 182 48,00%
CADA SEMANA 140 37,00%
LOS FINES DE SEMANA 57 15,00%
Total 379 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijé
Elaborado por la autora

Grafico 2.
Tiempo para las ofertas en ventas

Tiempo para las ofertas en ventas

= DOS VECES AL ANO = CADA SEMANA = LOS FINES DE SEMANA

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijé
Elaborado por la autora.
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Anélisis e interpretacion. — El grafico muestra que existe un 48,00% de los encuestados
manifiestan que las ofertas solo se dan dos veces al afio. Es necesario dar una revision a los

canales de marquetin y comunicacion del comisariato.

3. ¢Considera que el personal debe mejorar sus competencias de atencién al cliente?

Tabla 6.

Mejoras en las competencias de atencion al cliente

MEJORAS EN LAS N° PORCENTAJE
COMPETENCIAS DE
ATENCION AL CLIENTE

Sl 265 70,00%
NO 72 19,00%
NO SE 42 11,00%
Total 379 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del canton Jaramijo
Elaborado por la autora

Grafico 3.Mejora en las competencias de atencion al cliente

Mejora en las competencias de atencion al cliente

=S| =NO =NOSE

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijo
Elaborado por la autora
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Anélisis e interpretacion. — EI 70,00% de la poblacion encuestada considera que el personal

de atencion del comisariato debe mejorar las competencias de atencién al cliente.

4. ¢Como califica la presencia de los empleados del comisariato?

Tabla 7.

Presencia del personal de atencion al cliente
PRESENCIA DEL N° PORCENTAJE
PERSONAL DE
ATENCION AL CLIENTE

MUY EFICIENTE 88 23,00%
EFICIENTE 101 27,00%
NADA EFICIENTE 190 50,00%
Total 379 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del canton Jaramijo
Elaborado por la autora

Gréfico 4.

Presencia del personal de atencion al cliente

Presencia del personal de atencién al cliente

= MUY EFICIENTE = EFICIENTE = NADA EFICIENTE

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijé
Elaborado por la autora.
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Analisis e interpretacion. — Los resultados muestran que el 50,00% de los encuestados
sefialan que la presencia del personal de atencion al cliente no es eficiente. Se debe considerar

un Manual donde se determine los roles y funcion de cada empleado.

5. ¢Durante el recorrido de comprasy el pago de sus productos fue prudente el tiempo

invertido?

Tabla 8.

Tiempo para la atencion al cliente

TIEMPO PARA LA ATENCION AL N° PORCENTAJE
CLIENTE
ATENCION INMEDIATA 83 22,00%
MUCHO TIEMPO EN ESPERA 182 48,00%
NUNCA TOMO EN CUENTA EL 114 30,00%
TIEMPO
Total 379 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijé
Elaborado por la autora.

Gréfico 5.

Tiempo para la atencion al cliente

Tiempo para la atencion al cliente

h

= ATENCION INMEDIATA = MUCHO TIEMPO EN ESPERA
NUNCA TOMO EN CUENTA EL TIEMPO

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijé
Elaborado por la autora



26
Anélisis e interpretacion. — Lo expuesto por un 48,00% de los encuestaos es que el tiempo
de espera para cada proceso en la compra fue demasiado. Siendo asi, es importante controlar el

tiempo para la atencién al cliente.

6. ¢Como se siente cuando sale de realizar sus compras en el comisariato?

Tabla 9.

Niveles de satisfaccion del cliente

NIVELES DE SATISFACCION DEL Ne PORCENTAJE
CLIENTE
FELIZ 59 15,00%
EMPATICO 200 53,00%
NO SE 120 32,00%
Total 379 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijé
Elaborado por la autora

Gréfico 6..
Niveles de satisfaccion del cliente

Niveles de satisfaccion del cliente

= FELIZ =EMPATICO =NOSE

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantdn Jaramijé
Elaborado por la autora
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Analisis e interpretacion. — Los resultados sefialan que el 53,00% de los encuestados
se siente empaticos al momento de realizar las compras en el comisariato. Estas acciones se

deben considerar para aplicar estrategias que logren la satisfaccion total del cliente.

7. El personal que atiende en el comisarito cumple con un buen perfil

Tabla 10. Perfil del personal de asistencia al cliente

PERFIL DEL PERSONAL DE No PORCENTAJE
ASISTENCIA AL CLIENTE
PERSONAL ATENTO 162 43,00%
PERSONAL PRUDENTE 171 45,00%
PERSONAL DESAGRADABLE 46 12,00%
Total 379 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijé
Elaborado por la autora

Grafico 7.
Perfil del personal de asistencia al cliente

Perfil del personal de asistencia al cliente

= PERSONAL ATENTO = PERSONAL PRUDENTE = PERSONAL DESAGRADABLE

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijo
Elaborado por la autora
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Anélisis e interpretacion. -El 45,00% de los encuestaos indican que el personal que atiende

en el comisariato cumple con niveles de prudencia. Sin embargo, es importante crear niveles de

confianza en ellos.

8. ¢Recibe sugerencias 0 asesorias de compras del personal que le atiende?

Tabla 11.

Sugerencias 0 asesorias en la atencion al cliente

SUGERENCIAS O ASESORIAS EN No PORCENTAJE
LA ATENCION AL CLIENTE
SIEMPRE 63 17,00%
A VECES 121 32,00%
NUNCA 195 51,00%
Total 379 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijé
Elaborado por la autora

Gréfico 8.

Sugerencias 0 asesorias en la atencion al cliente

Sugerencias 0 asesorias en la atencién al cliente

=SIEMPRE =AVECES = NUNCA

Fuente: Encuesta aplicada a moradores del cantén Jaramijé
Elaborado por la autora
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Analisis e interpretacion. — Los resultaos de la encuesta aplicada a una muestra del canton
Jaramijo indica el 51,00% que nunca recibe sugerencias o asesoria por parte del personal que

atiende en el comisariato. El personal de atencion debe tener compromiso institucional.

Continuando con el analisis de la recoleccion de datos, se presenta la matriz de entrevista
semiestructurada aplicada al personal que atiende a las personas que compran en el comisariato

Velbonito del canton Jaramijo.

Tabla 12.

Matriz de Entrevista semiestructurada

INTERROGANTE

RESPUESTA

APORTE

¢Le dieron a conocer los
procedimientos de
atencion al cliente que
son parte de los valores
del comisariato?

Bueno, me dieron a conocer
los procesos de venta y cierre
de caja, entre otras funciones
que se realiza en el
comisariato, pero no, de
procedimientos.

No existe una informacion
clara de los procedimientos
de atencion al cliente.

¢Conoce cuales son sus
competencias dentro el
comisariato?

Si, las conozco

El nivel de compromiso y de
competencia es visible en el
personal.

¢Qué novedades en
ventas a presentado el
comisariato entre el
2018-2022?

En los dltimos afios el
comisariato se ha visto
afectado a causa de la
pandemia, sin embargo, se
llev6 a cabo algunas
estrategias que logro la
sostenibilidad en las ventas.

La crisis de afectacion tras
los desastres naturales.




¢Se ha visto afectada las
ventas del comisariato
en los ultimos afos?

Si, se ha visto afectadas las
ventas Ultimamente, sobre
todo por la competencia.

Nuevas empresas con el
mismo servicio

¢Existe en el comisariato
un manual de
procedimiento pata la
atencion al  cliente
acorde a las necesidades
del cant6n Jaramij6?

Si existe, pero cae mencionar
que no esta estructurado a la
realidad de la poblacién, a que
las necesidades y actividades
de este cantdn son diferentes a
otros.

Actualizacion en el
desarrollo de los procesos.

Fuente: Entrevista aplicada al personal administrativo del comisariato Velbonito del canton Jaramijo

Elaborado por la autora
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Andlisis. — El personal entrevistado indica que no existe claridad en los procedimientos

par la atencidn al cliente, es claro que tampoco se mantiene el compromiso institucional con la

orientacion de llevar a cabo la misio y vision del comisariato. Es importante mencionar que los

eventos ocurridos en los utlios afios han perjudicado notablemente al comercio local del cantén

incluido el comisariato, porque a pesar de tener otras sucursales es inevitable que cada vez

aumente la competencia.

En este sentido los resultados muestran la necesidad de plantear un mecanismo de mejora

que aporte al desarrollo y sostenibilidad del comisariato el Velbonito ubicado en el cantén

Jaramijo.
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4. PROPUESTA

4.1.Nombre de la propuesta

Manual de procedimientos para la atencion al Cliente

Un Manual de procedimientos para la atencién al Cliente es la elaboracién de un plan que
garantice satisfacer las necesidades concretas de los clientes de la empresa tanto actuales como
potenciales, el disefio del manual de procedimientos se convierte en la base para el resto de los
planes de la empresa ya que todos estos siempre deben ir encaminados a los objetivos de la

empresa.

Para poder elaborar un Manual de procedimientos para la atencion al Cliente es necesario
llevar a cabo un estudio de mercado que permita determinar cuales son las verdaderas
necesidades, demandas y deseos de los clientes. Resulta importante comunicarse con los clientes
antes de proporcionales o disefiar el servicio ya que esto permite ser mas competitivo y

diferenciarse de las demas empresas.

En un manual se deben de describir los siguientes puntos:
Nomenclatura de los servicios ofertados

Oferta de cada uno de los servicios ofertados
Indicadores de nivel de servicio a alcanzar

Nivel de recursos demandados

Niveles de inventarios requeridos

v V Vv VYV V V

Definicion de los proveedores de los recursos
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Alianzas necesarias para brindar un servicio mas integral al cliente.
Magnitud de la capacidad requerida para brindar el servicio

Costo del servicio

Y V VYV V¥V

Comunicacién con el cliente: antes, durante y después del servicio (técnicas, medios,

contenido y forma de desarrollar la comunicacion).

Elaborar un Manual de procedimientos para la atencion al Cliente es el final de una serie de
pasos que debe seguir la empresa, debe primero conocer sus fortalezas, debilidades,
percepciones del cliente, deseos del cliente, expectativas del cliente, conocer su cliente interno,
entrenarlo, capacitarlo, conocer procesos y recursos con los que cuenta. Un Manual de
procedimientos para la atencion al Cliente es una herramienta adecuada para los empleados de
una empresa que desempafian sus actividades de ventas diariamente. El manual debe ser basado
en Normas y principalmente OBJETIVOS determinados por la direccion. EI manual es una
herramienta mas que deben tener las empresas de servicios para alcanzar los objetivos del

negocio.

Un ejemplo de Norma que las empresas deben cumplir para obtener certificados de calidad
se da por medio del uso adecuado de manuales de servicio al cliente como lo establece la ISO-

9001:

NORMA ISO 9001, Numeral 8.2.1 Satisfaccion del cliente “La organizacion debe realizar
el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha

informacion.”
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4.2. Contenido del Manual de procedimientos para la atencién al Cliente

4.2.1. Objetivo del Manual

El Objetivo del Manual es proporcionar un instrumento de consulta y guia, con cuya
aplicacion se pueden establecer lineamientos estratégicos orientados a mejorar los procesos de

atencion y servicio al cliente de las empresas.

4.2.2. Alcance del Manual

En el alcance se describe lo siguiente:

1. Aquien vadirigido el servicio (clientes externos)

2. Necesidades del cliente externo (previo, durante y post venta)

3. Region geogréafica a cubrir

4. Areas relacionadas

5. Productos y Procesos

El alcance se establece en base a la conceptualizacion tedrica vertida en el documento, vale
resaltar que el manual es un documento clarificado en las politicas, reglamentacion y procesos

a seguir para dar una buena atencion y servicio al cliente.



4.3. Disefio de la propuesta

Gréafico 9.

Disefio de la Propuesta

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LAATENCION AL CLIENTE

EJES TRANSVERSALES

N

— 1.Enunciado de la Mision

— 1.Politicas de Servicio al Cliente

1.Proceso de Distribucion de productos u
otorgamiento de servicios y Facturacion

I\

Elaborado por la autora

VALORES, ETICA, PRINCIPIOS, MISION Y VISION

34
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4.3.1. Enunciado de la Mision

“Es lo que pretende hacer la empresa y para quien lo va hacer. Es el motivo de su
existencia, da sentido y orientacion a las actividades de la empresa; es lo que se pretende realizar
para lograr la satisfaccion de los clientes potenciales, del personal, de la competencia y la
comunidad en general” (Fleitman, 2000,383).

La responsabilidad Gerencial “En forma general se define como el conjunto de
relaciones, obligaciones y deberes generalmente aceptados que los gerentes tienen con las
organizaciones. La mayoria de las definiciones entienden este concepto como la integracion
voluntaria, por parte de las empresas y sus miembros, de las preocupaciones sociales y
medioambientales en sus operaciones comerciales y en las relaciones con sus interlocutores”.

(Mills, 2000,122)

4.3.2. Politicas de Servicio al Cliente

Las politicas de atencion al cliente deben ser realizadas por la direccién y ser reflejadas en
la mision y en los objetivos generales y especificos de la organizacion. Deben de ser un
compromiso constante de la empresa y ser presentadas a los empleados nuevos y recordadas
constantemente a los antiguos para no perder el enfoque hacia sus objetivos y razon de ser como
empresa, es importante ademas que se dé en todos los niveles de la compafiia, como parte de las

jornadas de motivacién del personal.

Las politicas de atencion al cliente son un elemento dentro de todo el concepto de servicio
al cliente, son una herramienta que ayuda a que esto ocurra como se muestra en la figura
siguiente. Como se observa en la siguiente tabla, las politicas son “el primer paso” para cumplir

con el servicio al cliente, una vez definidas por la direccién y tomando como base que existe
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una estructura organizativa organizada y profesional y que ademas existe una cultura de
compromiso por parte de los empleados para cumplirlas, las politicas son las reglas de juego a

seguir para que se pueda dar un servicio de calidad en una empresa.

La atencion al ante juega un papel primordial en la subsistencia de una empresa y por lo
tanto deben existir politicas solidas y bien definidas, entre muchas otras se describen, por
ejemplo: Requisitos, excepciones, tipo de documentacion, costos, precios, ajustes, etc. Cabe
resaltar que es muy importante que la persona, personas o departamento que crea las politicas
de servicio al cliente deben de conocer a profundidad las necesidades de los clientes y la

capacidad de respuesta de la organizacion.

Antes de la venta

v" Politica de Servicio al Cliente

v" Transmision de la Politica del Servicio alCliente
v Adecuada Estructura organizativa

v Flexibilidad del Sistema

v Servicio de Gestion y Apoyo.

Durante la venta
v Disponibilidad de existencias
v Informacion de pedidos
v Precisién en la informacion

v’ Consistencia en el ciclo de pedidos
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v Envios especiales de mercancia
v Transporte
v Facilidad de realizacién de pedidos

v' Sustitucion del producto

Después de la venta
v Trazabilidad del producto
v Reclamaciones, quejas y devoluciones delcliente
v’ Sustitucion temporal de productos

v' Instalacion, reparaciones, etc.

Es necesario que se identifique y controle los documentos del Servicio a Clientes en la
empresa en todos los medios (escritos, informéticos) a través de los cuales se puedan dar a
conocer las politicas de servicio al cliente y las disposiciones desarrolladas en dicho manual, asi
como también documentos y datos suministrados por el cliente a través de encuestas, entrevistas
entre otros, y de igual manera tomar en cuenta otras fuentes que sean utilizados para proveer
productos y servicios que cumplan los requisitos definidos, ya que si al personal de la empresa
se le ha dado a conocer toda esta informacion, y esta ha sido obtenida y desarrollada de manera

correcta, no le resultara dificil entregar al cliente justamente lo que quiere.
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Toda informacion o disposiciones que tome la empresa con respecto a la atencion que
ha determinado deba recibir el cliente, debe ser comunicada a todos los empleamos de la misma,
para unificar y facilitar el desarrollo de un buen servicio al cliente. Previo a la distribucion de
los documentos, todos estos deben haber sido revisados y haber obtenido aprobacién por parte
de la gerencia, tomando en cuenta que se apeguen a las politicas establecidas (por ejemplo, la
ISO 9001). Cada cierto periodo de tiempo, se debe revisar toda la documentacion a fin de hacer
los ajustes necesarios por si se tiene mas informacion del cliente, si han cambiado las
caracteristicas del mercado, entre otros, y todo cambio debe ser informado a todo el personal a

través de los medios disefiados para tal funcion.

4.3.3. Proceso de Distribucién de productos u otorgamiento de servicios y
Facturacion
En esta fase se quiere asegurar que los procesos de Distribucion y Facturacion se
identifiquen, planeen y realicen bajo condiciones contraladas. Para que esto se logre llevar a
cabo bajo condiciones contraladas se tienen que seleccionar a personas responsables de su
monitoreo. El motivo de llevar a cabo este procedimiento es para establecer, elaborar, ejecutar,
documentar politicas y practicas para la facturacion y entrega rapida de los productos o servicios

distribuidos por la empresa.
En esta parte del manual se describen, por ejemplo:
El proceso de facturacion
Solicitud, requisitos, documentacion, analisis y aprobacion de los creditos

La definicion del rol de cada departamento involucrado
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La forma en que debera entregarse al cliente (eficiente, rapido y satisfactorio a los

clientes).

Todo esto es para garantizar la consistencia de un proceso claro de facturacion y
distribucion de productos u otorgamiento de servicios buscando que cada departamento mejore

continuamente.

Manejo de Quejas y Mejoramiento Continuo

El objetivo de definir un buen “Manejo de Quejas” es que la empresa establezca y
mantenga procedimientos bien documentados para implementar acciones correctivas ante algun
reclamo del cliente para con la empresa. Asi como también implementar respuesta a dichas
quejas, como por ejemplo una solicitud de mejoramiento continuo o servicio post-venta para

evitar la recurrencia en las quejas.

Los procedimientos que se deben implementar son acciones especificas a seguir para
eliminar cualquier tipo de causa de conflictos relacionados con un mal servicio al cliente. Para
con esto reducir la magnitud de los problemas y el nivel de riesgo asociado a estos que podria

ser la pérdida de un cliente.

El motivo por el cual se lleva a cabo este procedimiento es establecer, elaborar, ejecutar,
documentar politicas para la toma de decisiones correctivas en respuesta a los reclamos o quejas

de los clientes.
Un manual podria describir los siguientes puntos en cuanto al manejo de quejas:

Como manejar eficazmente las quejas de los clientes.
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La investigacion de la causa de las quejas relacionadas con el producto/servicio, el

proceso Y el servicio a clientes, asi como el registro de los resultados de la investigacion.

La determinacion de una solicitud de mejoramiento continuo necesario para eliminar la

causa de las quejas.

La aplicacion de controles para asegurar la aplicacion de acciones correctivas, y que sean

eficaces.

Garantizar la consistencia en el recibo, analisis y codificacion de quejas para el analisis

periddico y el planeamiento de mejoras continuas.

Es importante enfatizar que, aunque un mal servicio al cliente puede ser el motivo del
inicio de una concientizacion de los problemas, el manejo de quejas no es la herramienta Unica

para arreglar los problemas de calidad.

El manejo de quejas consiste solamente en revisar los sistemas, procesos y
procedimientos del servicio al cliente, entre muchas cosas, para reducir o eliminar el origen de

los problemas.

Para un mejoramiento continuo se debe establecer, elaborar, ejecutar, documentar
politicas para tomar acciones correctivas o preventivas en respuesta a las quejas de los clientes.

Se debe reducir las eficiencias o debilidades detectadas en el Servicio al Cliente.

Establecimiento de Indicadores de Gestion (KPI’s)
Toda empresa debe disponer, calcular y analizar indicadores de gestion de manera que
permita a la direccion la toma de decisiones. Algunos de los principales indicadores de gestion

en relacion al servicio al cliente son:
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o Indice del servicio
o Indice de Satisfaccion
o Indice de rechazo
o Porcentaje de pedidos entregados
o Plazo medio de entrega
o Porcentaje de pedidos que satisfagan completamente
o Porcentaje de devoluciones de clientes por dafios, errores y entregas fuera de plazo

o Plazo medio de resolucion de incidencias

Los indicadores deben de estar recogidos en el manual de servicio de la compafiia, para que
conjunto con el establecimiento de los objetivos, permita el analisis y el seguimiento de los

mismos por parte de la alta gerencia.

Medicion y seguimiento de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el resultado de comparar su expectativa con la percepcion del

producto o servicio recibido.

Procesando la informacion obtenida se obtiene el indice de satisfaccion del cliente,
equivalente a la evaluacion global de la empresa por parte de los clientes. El indice de

satisfaccion del cliente ha de formar parte del sistema de informacion corporativo.

Con los datos recogidos a través de este sistema de medicion se detecta una gran cantidad
de oportunidades concretas de mejora. Para aprovecharlas al maximo en el plazo méas breve

posible sera necesario adoptar algun tipo de metodologia participativa de mejora.

Para medir la satisfaccion de los clientes la formula a utilizar es:
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Indicador de Satisfaccion del cliente:

indice de Satisfaccion del cliente

Porcentaje de clientes satisfechos Total de clientes atendidos

Una de las formulas més utilizadas para medir la cantidad de reclamos y el tiempo en el

que solucionan es:

Reclamos:

Cantidad de Reclamos

Cantidad de Reclamos durante el semestre X 100 Total de Usuarios Atendidos en el semestre

Tiempo Promedio de Resolucién de Reclamos

Supervision y Evaluacion del Servicio al Cliente

Es la forma como la Empresa planea y conduce auditorias internas cada cierto periodo
de tiempo, con el proposito de verificar si las actividades del servicio a Clientes se ajustan a lo
planeado y determinar la efectividad global del mismo ya que todo esto ha sido disefiado

previamente.

Como ya estan determinadas las responsabilidades de cada departamento, el objetivo de
este tipo de auditorias internas es verificar si se estan llevando a cabo estas responsabilidades a
fin de evitar errores. Después de haber sido verificado si cada departamento esta cumpliendo
con sus responsabilidades respectivas, se hacen los cambios, variaciones o correcciones

necesarias a fin de ajustar nuevamente las responsabilidades.
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Estandares de Servicio

Definiremos qué es un “estandar” para luego indicar qué es lo que se debe dejar sentado

en esta seccion del manual.

Un estandar puede ser definido como una unidad de medida que sirve como modelo,

guia o patrén con base en la cual se efectua el control.

Los estandares representan el estado de ejecucion deseado, de hecho, no son mas que los

objetivos definidos de la organizacion.

Rendimiento de beneficios. Es la expresion de los beneficios obtenidos por la empresa,
que resulta de la comparacion o relacion entre las utilidades y el capital empleado en cada una

de las funciones.

Posicion en el mercado. Estandares utilizados para determinar la aceptacion de algin

producto en el mercado, y la efectividad de las técnicas mercadologicas.

Productividad. Este tipo de modelo debe establecerse no solo para el area de produccion,

sino para todas las areas de la empresa.

Calidad del producto. Este estandar se establece para determinar la primacia en cuanto a

calidad del producto, en relacién con la competencia.

Desarrollo de personal. Su objeto es medir los programas de desarrollo de la gerencia, y

su efectividad.
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Evaluacién de la actuacion. Establece las condiciones que deben existir para que el
trabajo se desempefie satisfactoriamente; sirve para determinar, objetivamente, los limites de

productividad del personal de la empresa.

Un estandar define como deben ser los procedimientos que la empresa llevara a cabo para la
atencion a sus clientes en diversas areas, todo procedimiento debe estar documentado y es lo
que servira como parametro para medir un buen o mal servicio y ser auditados, ya que provienen

de una investigacion previa de las necesidades del cliente.

Dentro de los estandares que deben estar definidos en la empresa, figura la necesidad del
cliente y sus exigencias, ya que para poder proveerle de un alto nivel de satisfaccion es de vital

importancia conocer sus necesidades.

Las empresas deben reconocer que las teécnicas estadisticas son valiosas para evaluar,
controlar y mejorar sus procesos Yy los estandares de servicio, ya que permiten cuantificar los
niveles de servicio y verificar la capacidad de los procesos para poder conocer las areas en las

que la empresa debe concentrar esfuerzos y recursos para mejorar.

Los estandares del servicio son determinados por los resultados de la puesta en practica
de las técnicas estadisticas, ya que verifican la capacidad de los procesos y muestran la

efectividad del trabajo previamente realizado.
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CONCLUSIONES
En conclusion, se logro mediante el analisis reconocer los procesos de atencion al cliente,
que no estan siendo bien llevados, perjudicando de la tal forma al sistema de ventas del

comisariato Velbonito del canton Jaramijo.

Ademas, con la fundamentacion tedrica de los procesos de atencion al cliente en el
comisariato Velbonito del canton Jaramijo, se replanteo nuevas estrategias para la atencion al

cliente.

También se pudo visualizar que no hay establecido un perfil para las personas que dan

atencion al cliente en el comisarito Velbonito del canton Jaramijo.

Se logro conocer como se ha visto afectadas las ventas en los ultimos afios debido a la
pandemia y en este ultimo afio al aumento de la competencia comercial que existe en el canton

con la apertura de nuevos comisariatos.

Se detalla el manual de procedimientos para la atencion al cliente con nuevas expectativas

de mejora, pero sobre todo que cubra las necesidades de la poblacion y la estabilidad comercial.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda dar seguimiento al manual de procedimientos una vez que se ejecute los
procesos planteados, es importante que se realiza un FODA, antes de que se lo institucionalice.
Por otra parte, es importante que la poblacion califique los cambios que se ejecuten en el

comisariato de tal forma que se pueda buscar otras estrategias acordes a la comunidad.

Para el mejoramiento del Manual de procedimiento para la atencién al cliente se debe
programar la revision de las indicaciones establecidas, considerando nuevos acuerdos

comerciales, de manera que se mantenga actualizado.

El personal administrativo y de ventas debe visualizar estratégicamente los lugares de
publicacion a nuevas ofertas, de manea que la comunidad conozca y realice sus propias

comparaciones.

El manual disefiado para la atencion al cliente puede ser utilizados en otras casas
comerciales, siempre que se adapte a sus necesidades, en este sentido puede aprovecharse este

recurso para el area comercial y administrativa de manera micro o macro.
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ANEXOS

ANEXO 1
CUESTIONARIO

ENCUESTA A LOS CIUDADANOS DEL CANTON JARAMIJO

UNIVERSIDAD ULEAM
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Conocer la atencién al cliente y su influencia en el volumen de ventas del comisariato
Velbonito del cantén Jaramijo

Instrucciones: Maque con una x la opcién que considere apropiada como respuesta para
cada pregunta de la presente encuesta.

Preguntas:

Pregunta 1. ;Como califica la atencion en el comisariato?

EXCELENTE |:|
MUY BUENA |:|

MALA |:|

Pregunta 2. ¢En qué tiempo encuentra innovacion de ventas en el comisariato?

DOS VECESALANO [ ]

CADA SEMANA []

LOS FINES DE SEMANA [ ]
3.¢Considera que el personal debe mejorar sus competencias de atencion al cliente?

Sl []
NO ]
NOSE [ ]

4.,Como salifica la presencia de los empleados del comisariato?
MUY EFICIENTE [ ]
EFICIENTE []
NADA EFICIENTE |:|
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5. Durante el recorrido de compras y el pago de sus productos fue prudente el tiempo invertido?

ATENCION INMEDIATA |:|
MUCHO TIEMPO EN ESPERA |:|
NUNCA TOMO EN CUENTA EL TIEMPO |:|

6. ¢COmo se siente cuando sale de realizar sus compras en el comisariato?

FELIZ []

EMPATICO |:|

NO SE
[l

7. El personal que atiende en el comisarito cumple con un buen perfil?

PERSONAL ATENTO |:|
PERSONAL PRUDENTE |:|
PERSONAL DESAGRADABLE |:|
8. ¢Recibe sugerencias 0 asesorias de compras del personal que le atiende?

SIEMPRE []

AVECES  []
NUNCA [ ]
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ANEXO 2
GUION DE PREGUNTAS
ENTREVISTAS A EMPLEADOS DEL COMISARIATO VELBONITO DEL CANTON
JARAMIJO

UNIVERSIDAD ULEAM
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estimado Experto

Este guion de entrevista tiene como propdsito recopilar informacion relacionada con mi tesis de
maestria titulada “ATENCION AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL VOLUMEN DE VENTAS DEL
COMISARIATO VELBONITO DEL CANTON JARAMIJO EN EL PERIODO 2018-2022".

Dicha informacion se utilizard para dar respuesta a las interrogantes de la investigacién, la cual
presenta como objetivo Analizar los procesos de atencion al cliente a través de diferentes mecanismos
de investigacion con la finalidad de mejorar el sistema de ventas del comisariato Velbonito del cantén
Jaramijo.

Cabe resaltar que los datos obtenidos seran tratados con responsabilidad, prudencia y confiabilidad. La
informacién aportada sera utilizada sélo con fines investigativos, manteniendo el anonimato del
entrevistado(a).

Gracias por su colaboracion

Atentamente
Maria José Rodriguez Soledispa
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Guion de preguntas

Empleado:

Titulo de Pregrado:

Nombre del comisariato:

ARos de servicio:

Lugar de la Entrevista:

Fecha: Duracion:

PREGUNTAS

1. ¢Le dieron a conocer los procedimientos de atencion al cliente que son parte de los

valores del comisariato?

2. ¢Conoce cuales son sus competencias dentro el comisariato?

3. ¢Qué novedades en ventas a presentado el comisariato entre el 2018-2022?

4. ¢Se ha visto afectada las ventas del comisariato en los ultimos afios?

5. ¢Existe en el comisariato un manual de procedimiento pata la atencion al cliente acorde

a las necesidades del cantén Jaramijo?
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ANEXO 3
FOTOGRAFIAS DE LA ENCUESTA

S \._‘__'7ung Quad Camera
N Miriljose A7
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Samsung Quad Camera
- M@riijose” A7)

3

ANEXO 4
FOTOGRAFIAS DE LA ENTREVISTA

Samsung Quad Camera
" M@rijjose™” AT1




