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Disefio de un sistema de procedimientos para mejorar el servicio de atencién al cliente
en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala.

INTRODUCCION

Las tendencias actuales en el mundo denotan que un estilo de
administracion adecuado, debe concebir la misidn y los objetivos en
funcion del cliente, no solo aquello que la empresa considera
importante, sino también los requisitos resultantes del proceso de
comunicacién en el campo de atender y eniender, escuchar vy
responder, emitir y percibir, codificar y descodificar las actitudes de los

clientes que evidencien sus expectativas.

El logro de un servicio satisfactorio, involucra a todas ias etapas del
ciclo de la calidad del servicio como un todo, en él intervienen todos
los empleados que integran la empresa y a cada una le corresponde

garantizar la calidad de su trabajo.

Los clientes van a dejar de sentirse impresionados cuando reciban lo
gue hayan pedido; lo van a considerar un derecho adquirido, por tanto
las empresas que no hayan derogado el arte de explicar porque las
cosas no son como las prometieron, no tendran futuro. Es por ello, que
el cliente no se preocupa por el costo del productio que necesita y si

por la calidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Ante tal evidencia, la estrategia a seguir debera considerar la
implantaciéon, mantenimiento y control de Sistemas de Calidad basados
en la aplicacién de estandares que aseguren continuamente la

satisfaccidn del cliente, la organizacion, los trabajadores y la sociedad.

La Calidad es uno de los concepios que mdas desean desarroliar las

organizaciones dedicadas a la prestaciéon de servicios. La calidad en
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Disefio de un sistema de procedimientos para mejorar el servicio de atencion al cliente
en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala.

cualquier empresa es deseada tanio por clienties internos como por
clientes externos, lo cual hace que dicho concepio sea visto y

analizado desde diferentes aristas y puntos de vistas.

El objetivo principal que persigue ia calidad es la satisfaccion plena del
cliente. Se pueden matizar algunos elementios comunes de la calidad
como son:

» Lograr la satisfaccion de clienie medianie un buen servicio.

« Conocer las expectativas de los clientes internos y externos de la

empresa.

» Nivel de excelencia que alcanza una empresa y que se demuestra por

la fidelidad de sus clientes.

« La satisfaccion del cliente por recibir un producto yfo servicio de

maxima calidad.

Autores: Ing. Cleopatra Tello Espinosa - Ec. Agr. Patricio Capelo Pontén 2




Disefio de un sistema de procedimientos para mejarar el servicio de atencién al cliente

en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala.

CAPITULO 1. DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

El incremento del indice delincuencial en la ciudad de Machala, a
originado la expansion de la demanda de articulos contra los
robos de vehiculos, por esta coyuntura del mercado de sistema de
seguridad vehicular ha evolucionado y de ser un mercado
concentrado (pocas empresas) se vuelva un mercado atomizado

(muchas empresas), y de una competencia agresiva.

Nuestra empresa, para mantener el liderazgo en el mercado local,
se ve en la necesidad de adaptarse y evolucionar buscando
formas de contrarrestar dicha competencia agresiva, como se
indicoé anteriormentie, el andlisis de la trilogia empresa — servicio
— cliente, es la piedra angular para aplicar el analisis interno y
externo, identificando los factores afectan nuestro crecimiento,
tales como el cambio de comporiamienio de los clientes, el factor

econdémico y otros.

Debido a la dinamica competitiva del mercado, y de continuar con
el servicio que actuaimente se viene brindando a los clientes,
nuestra empresa perdera el liderazgo adquirido a través del
tiempo, dando oportunidad a que la competencia acapare a los

usuarios de nuestros productos.

Por otro lado, es necesaria y urgente la implantacién de un
sistema de procedimientos orientados a mejorar el servicio que se

esta brindando a los clientes, para corregir ciertas falencias, de
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Disefio de un sisiema de procedimientos para mejorar el servicio de atencion al cliente

en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala.

1.2

no ser asi, la se continuara con un servicio tradicional que

originara la pérdida de clientes activos y potenciales.

Estamos consiente que conforme las empresas crecen y su
volumen de operaciones se incrementan, se tiene la tendencia a
volverse indiferentes con los clientes, dejan de atenderios y su

preocupacién es anicamente fograr ventas.

Los cambios en la economia, como la inflacidn, alta competencia
y las altas tasas de interés bancario, parece que hunde mas el
proceso de querer lograr solo las ventas, sin tomar en cuenta la

tipologia del usuario final.

Hoy en dia donde la globalizacién de |a economia de los paises
es una realidad, el ambiente competitivo hace imperativo pensar
en forma muy creativa para encarar de manera diferente el futuro
para mantener la fidelidad de los clientes, y que no es suficiente
administrar la empresa con una orientacién hacia las ventas, o de
dotar al personal de las herramientas de comercializaciéon que
necesitan para poder competir por una participacién en el

mercado.

PROBLEMA DE INVESTIGACION.

1.2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Las empresas con su estructura administrativa buscan mejorar
los servicios que ofertan a su publico objetivo, en funcién del

servicio y de la forma de mercadeo que tiene, por io que resuita
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Disefio de un sistema de procedimientos para mejorar el servicio de atencién al cliente
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fundamental definir los procedimientos de las areas de trabajo y
las funciones que debe tener cada area. Para optimizar las areas
se deben tomar en cuenta la estructuracion técnica de cada
nivel: la actividad principal, sistema de mercadeo, sistemas de

cobranza, sistemas de distribucidén entre otros.

Sin embargo, asi como hay empresas del sector que se
preocupan por estos factores primordiales para el normal
desarrollo de sus actividades y la consecucion de objetivos
organizacionales, otras no evaltan el alto riesgo que afecta su
estructura administrativa y financiera por la pérdida de

participacién de mercado.

Para lograr una competitividad eficiente y eficaz en el mercado,
se hace imperativo que las empresas implementen sisitemas de
mejoras continuas en areas sensibles como es el servicio de
atencion al cliente, por ello, basandonos en estos aspectos
aspiramos a fomentar una cultura de calidad en el servicio con el

proceso de: planear, hacer, verificar y actuar.

Son factores decisorios para alcanzar los objetivos
organizacionales, la imagen, el servicio de atencidn al cliente, la
distribucién, los sistemas de cobranza, es decir, su cultura

organizacional,

1.2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION.

La empresa Segurisimo S.A. carece en la actualidad de un

sistema de procedimientos de atencion al cliente, lo que ha
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Disefio de un sistema de procedimientos para mejorar el servicio de atencion al cliente

en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala.

1.2.3

provocado pérdidas de clientes, insatisfaccion de los mismos por
la atencién que reciben, teniendo como resultado una

disminucién de las ventas de la empresa.

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION.

1) ¢Qué caracteristicas debe tener el disefio de un sistema de
procedimientos de atencién al cliente en la empresa
Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala, que permita
analizar los grados de satisfaccién e insatisfaccion de los

clientes?

2) ¢Qué tipo de atencién ofrece la empresa Segurisimo S.A. a

los clientes?

3) ¢El personal que utiliza fa empresa Segurisimo S.A. es

calificado para la atencion al cliente?.

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de procedimientos de atencidn al cliente para
ser aplicados en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de
Machala, logrando optimizar la atencidon al cliente y reducir al

maximo la pérdida de clientes.
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Disefio de un sistema de procedimientos para mejorar el servicio de atencién al cliente
en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Establecer qué caracteristicas debe tener el disefio de un
sistema de procedimientos de atencidn al cliente en la empresa
Segurisimo S.A de la ciudad de Machala, que permita analizar

grados de satisfaccidn e insatisfaccion de los clientes.

2) ldentificar el tipo de atencién al cliente que ofrece la empresa

Segurisimo S.A. a los clientes.

3)Establecer qué tipo de personal utiliza la empresa Segurisimo
S.A. para la atencién al cliente, o que va a permitir analizar el
rendimiento de cada empleado en lo que respecta a la atencidén

al cliente.

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

La excelencia en el servicio al cliente es el factor individual mas
importante en la determinacién del futuro éxito o fracaso de la
empresa, y particularmente en un clima econdmico complicado
como el actual. Independieniemente del producto o servicio que la
empresa ofrezca, se estd en la obligacidn de atender a los
clientes. En definitiva, es el cliente el que decide si la empresa

subsiste.

Frecuentemente las empresas enfocan sus energias en "atrapar"
nuevos clientes, poniendoc demasiado o poco esfuerzo en
construir una base soélida de clientes leales. Las empresas

exitosas miran "de afuera hacia adentro” (a iravés de los ojos de
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Disefio de un sistema de procedimientos para mejorar el servicio de atencion al cliente
en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machatla.

sus clientes), no "de adentro hacia afuera” (a través de los

propios ojos).

En lo que respecta a la atencién del cliente se deben tomar en

cuenta lo siguiente:

- Conocer al su cliente. Asigne tiempo para ir a reunirse con los

clientes y conocer sus inquietudes del servicio recibido.

- Garantizar el producto y servicio. Se tiene que respaldar todo lo

que la empresa vende.

- Tomar decisiones a tiempo. Nadie quiere escuchar "A ver,
déjeme consultar con..." o "Mafiana lo llamo.” Un cliente que
viene a usted con un problema y obtiene una respuesta inmediata

va a irse satisfecho.

Recuerde que cada vez que un cliente enira en contacto con
cualquier faceta de la empresa, es una oportunidad de crear una
impresién. Estos "momentos de la verdad" pueden ser vitales para
su negocio. Los clientes tienen ciertas expectativas, y los

momentos de la verdad estan relacionados con esas expectativas.

A continuacién se detallan ciertos aspectos a tomar en cuenta al

momento de atender al cliente:

- Ambiente. Los clientes esperan enconirar unas instalaciones
limpias, confortables y atractivas. Ellos esperan ser recibidos por

el propietario y empleados de aspecioc agradable y profesional.
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- Calidad. Los clientes esperan calidad en cada aspecto de su
negocio, desde la forma en la que son tratados hasta el producto

y/o servicio que son ofertados.

- Soluciones. Se espera que el agente vendedor respalde el
producto y/o servicio que se vende y sea un experto en esa area.

El cliente tendré preguntas y se deben tener las respuestas.

- Confiabilidad. Los clientes esperan que el producto o servicio
sea confiable. Una sensacién de confianza es la base para

futuras ventas.

Cada empresa tiene un nimero limitado de oportunidades para
satisfacer y exceder las expectativas de sus clientes. La clave
estéd en identificar esos momentos desde la perspectiva del
cliente. Si usted tiene éxito en hacerlo, podré ganar la lealtad de

sus clientes.

1.5 MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION.

1.5.1 MARCO TEORICO

En la Provincia de El Oro y en especial en la ciudad de Machala
se han caracterizado por ser un eje de actividades econémicas
muy importantes para el pais, como son la produccién bananera,
camaronera, minera, etc., y en el ambito comercial por ser una

provincia fronteriza y comercial.
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Ademas en los dltimos afios la delincuencia ha crecido
abruptamente llegando a indices realmente preocupantes, por lo
que los comerciantes, productores agricolas, acuicola se han
visto en la necesidad de cuidar su medios de transporie, sean
estos trailers, camiones, furgones, autos, camionetas, en donde
transportan su productos hacia los mercados y consumidores
finales.

Es por eso que la empresa SEGURISIMO S.A. puede medir el
nivel de demanda del servicio de seguridad y rastreos de los
vehiculos, ya que muchas veces han sido objeio de robos y
asaltos, por lo que la empresa les ofrece el servicio de vigilancia
de vehiculos las 24 horas del dia y los 365 dias del afio,
garantizando asi que sus bienes estén bien resguardados contra

la delincuencia.

En las investigaciones preliminares realizadas para el desarrollo
de nuestra tesis de grado, encontramos a las siguientes
empresas como competidoras directas de la empresa Segurisimo
S. A

1) CARLINkK S.A.

2) HUNTER S.A.

3) SHERLOCK

4) CHEVYSTAR
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Disefio de un sistema de procedimientos para mejorar el servicio de atencion ai cliente

en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala.

Estas empresa son una gran competencia por o que la empresa
SEGURISIMO S.A. debera implantar nuevas estrategias sean
estas de marketing, publicidad, promociones, etc. Que le
permitan alcanzar nuevos clientes en el mercado local y

nacional.

1.5.1.1 EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

1.5.1.1.1 EL CLIENTE

Un cliente es una persona u organizacién que demanda
bienes o servicios proporcionados por el productor o el
proveedor de servicios, es decir, es un agente econémico con
una serie de necesidades y deseos, que cuenta con dinero
disponible con la que puede satisfacer esas necesidades y

deseos a través de los mecanismos de mercado.

En el ambito de los negocios o la economia, cuando se habla
de cliente, en realidad, se hace referencia a la persona como

consumidor.

El consumidor es la persona a la que el marketing dirige sus

acciones para orientar e incitar a la compra.

Las empresas invierten en investigar nuevas lineas de
negocio, crean nuevos productos o servicios, después, llega
el momento de dirigirnos al cliente y realizar las acciones

comerciales.
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Para que el cliente esté satisfecho con lo que le estamos
ofreciendo y con lo que en el futuro podamos ofrecerlo, es
necesaria una correcta gestion de la relacidn entre la

empresa — cliente.

Sin embargo, si visualizamos a los clientes de una empresa
en un concepto mas amplio e integral, podriamos decir que
estan constituidos por todas las personas cuyas decisiones
determinan la posibilidad de que la organizacidn prospere en

el tiempo.

Normalmente, cliente, comprador y consumidor son la misma

persona.

1.5.1.1.2 LA IMPORTANCIA DEL CLIENTE

El cliente es el protagonista de la acciéon comercial. Dar una
buena respuesta a sus demandas y resolver cualquier tipo de
sugerencia o propuesta es imprescindible. El cliente es, por
muchos motivos, la razén de existencia y garantia del futuro

de la empresa.

1.5.1.1.3 TIPOS DE CLIENTES

Se clasifican en dos tipos: clientes actuales y clientes

potenciales.
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Disefio de un sistema de procedimientos para mejorar el servicio de atencién al cliente
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a) LOS CLIENTES ACTUALES.- se dividen en cuairo tipos
de clientes, segliin su vigencia, frecuencia, volumen de

compra, nivel de satisfaccidn y grado de influencia.

v Clientes activos e inactivos: Los clientes activos son
aquellos que en la aciualidad estan realizando compras o
que lo hicieron dentro de un periodo corto de tiempo. En
cambio, los clientes inactivos son aquellos que realizaron

su ultima compra hace bastante tiempo atras.

Esta clasificacion es muy atil por dos razones:

e Porque permite identificar a los clientes que en la
actualidad estan realizando compras y que requieren
una atencidn especial para retenerlos, ya que son los
que en la actualidad le generan ingresos econémicos a

la empresa,

e Para identificar aquellos clientes que por alguna razén
ya no le compran a la empresa, y que por tanto,
requieren de actividades especiales que permitan
identificar las causas de su alejamienio para luego

intentar recuperarlos.

v" Clientes segun frecuencia de compra: Una vez que se
han identificado a los clientes activos, se los puede
identificar segun su frecuencia de compra, en: frecuentes,

promedios y ocasional.

Autores: Ing. Cleopatra Tello Espinosa - Ec. Agr. Patricio Capelo Pontdn 13




Disefio de un sistema de procedimientos para mejorar el servicio de atencidn al cliente

en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala.

o Clientes de compra frecuente:

Son aquellos que realizan compras repetidas a menudo o
cuyo intervalo de tiempo entre una compra y otra es mas
corto que el realizado por el grueso de clientes. Este tipo
de clientes, por lo general, estd complacido con la
empresa, sus productos y servicios. Por tanto, es
fundamental no descuidar las relaciones con ellos y
darles continuamente un servicio personalizado que los

haga sentir "importantes" y "valiosos" para la empresa.

e Clientes de compra habitual: Son aquelios que realizan
compras con cierta regularidad porque estan satisfechos
con la empresa, el producto y el servicio. Por tanto, es
aconsejable brindarles una atencidén esmerada para
incrementar su nivel de satisfaccidn, y de esa manera,

tratar de incrementar su frecuencia de compra.

e Clientes de Compra Ocasional: Son aquellos que
realizan compras de vez en cuando o por unica vez. Para
determinar el porqué de esa situacion es aconsejable que
cada vez que un nuevo cliente realice su primera compra
se le solicite algunos datos que permitan contactario en el
futuro, de esa manera, se podréa investigar (en el caso de
que no vuelva a realizar otra compra) el porqué de su
alejamiento y el como se puede remediar o cambiar ésa

situacion.
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v’ Clientes por volumen de compras: Luego de identificar
a los clientes activos y su frecuencia de compra, se puede
realizar la siguiente clasificacién segin el volumen de

compras:

eClientes con alto volumen de compras: Son aquellos por
lo general, que realizan compras en mayor cantidad que el
grueso de clientes, a tal punto, que su participacién en las

ventas totales puede alcanzar entre el 50 y el 80%.

Estos clientes estan complacidos con la empresa, el
producto y el servicio; por tanto, es fundamental retenerlos
planificando e implementando un conjunto de actividades
que tengan un alto grado de personalizacién, de tal
manera, que se haga sentir a cada cliente como muy

importante y valioso para ia empresa.

oClientes con promedio volumen de compras: Son
aquellos que realizan compras en un volumen que esta
dentro del promedio general. Son clientes que estan
satisfechos con la empresa, el producto y el servicio; por

ello, realizan compras habituales.

Para determinar si vale la pena o no, cultivarlos para que
se conviertan en clientes con alto volumen de compras, se

debe investigar su capacidad de compra y de pago.

oClientes con bajo volumen de compras: Son aquellos

cuyo volumen de compras estd por debajo del promedio,
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por lo general, a este tipo de clientes perienecen los de

compra ocasional.

v Clientes complacidos, satisfechos e insatisfechos:
Después de identificar a los clientes activos e inactivos, y
de realizar una investigacién de mercado que haya
permitido determinar sus niveles de satisfaccion, se los

puede clasificar en:

oeClientes complacidos: Son aquellos que percibieron que
el desempefio de la empresa, el producto y el servicio han
excedido sus expectativas. Segun Philip Kotler (en su libro
Direccion de Mercadotecnia), el estar complacido genera
una afinidad emocional con la marca, no solo una
preferencia racional, y esto da lugar a una gran lealtad de
los consumidores. Por tanio, para maniener a éstos
clientes en ese nivel de satisfaccidn, se debe superar la
oferta que se les hace mediante un servicio personalizado

qgue los sorprenda cada vez que hacen una adquisicion.

eClientes satisfechos: Son aquellos que percibieron el
desempefio de la empresa, el producto y el servicio como
coincidente con sus expectativas. Este tipo de clientes se
muestira poco dispuesto a cambiar de marca, pero puede
hacerlo si encuentra otro proveedor que le ofrezca una
oferta mejor. Si se quiere elevar el nivel de satisfaccién de
estos clientes se debe planificar e implementar servicios
especiales que puedan ser percibidos por ellos como un

plus que no esperaban recibir.
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oeClientes insatisfechos: Son aquellos que percibieron el
desempefio de la empresa, el producto y/o el servicio por
debajo de sus expectativas; por tanto, no quieren repetir

esa experiencia desagradable y optan por otro proveedor.

Si se quiere recuperar la confianza de éstos clientes, se
necesita hacer una investigacién profunda de las causas
gue generaron su insatisfaccién para luego realizar las

correcciones que sean necesarias.

v Clientes influyentes: Un detalie que se debe considerar al
momento de  clasificar a los clientes activos,
independientemente de su volumen y frecuencia de
compras, es su grado de influencia en la sociedad o en su
entorno social, debido a que esie aspecio es muy
importante por la cantidad de clientes que ellos pueden
derivar en el caso de que sugieran el producto y/o servicio

gue la empresa ofrece.

Este tipo de clientes se dividen en:

e Clientes Altamente Influyentes: Este tipo de clientes se
caracteriza por producir una percepcion positiva o
negativa en un grupo grande de personas hacia un
producto o servicio. Por ejemplo, esirellas de cine,
deportistas famosos, empresarios de renombre vy
personalidades que han logrado algdn tipo de

reconocimiento especial.
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e Clientes de reguiar influencia: Son aquellos que ejercen
una determinada influencia en grupos mas reducidos, por
ejemplo, médicos que son considerados lideres de opinidn

en su sociedad cientifica o de especialistas.

e Clientes de influencia a nivel familiar: Son aquellos que
tienen un grado de influencia en su entorno de familiares
y amigos, por ejempio, la ama de casa que es considerada
como una excelente cocinera por sus familiares vy
amistades, por lo que sus recomendaciones sobre ese

tema son escuchadas con atencion.

Para lograr su recomendacion, basta con tenerlos

satisfechos con el producto o servicio que se les brinda.

b) CLASIFICACION DE LOS CLIENTES POTENCIALES

Se dividen en tres tipos de clientes:

v Clientes potenciales segiin su posible frecuencia de

compras:

Este tipo de clientes se lo identifica mediante una
investigacion de mercados que permite determinar su
posible frecuencia de compras en el caso de que se
conviertan en clientes actuales; por ello, se los divide de

manera similar en:
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e Clientes potenciales de compra frecuente

e (Clientes potenciales de compra habitual

e Clientes potenciales de compra ocasional

v" Clientes potenciales segin su posibie volumen de

compras:

Esta es otra clasificacion que se realiza mediante una
previa investigacidn de mercados que permite identificar
sus posibies volumenes de compras en el caso de que se
conviertan en clientes actuales; por ello, se los divide de

manera similar en:

e (Clientes potenciales de aito volumen de compras

e Clientes potenciales de promedio volumen de compras

o Clientes potenciales de bajo voiumen de compras

v Clientes potenciales segin su grado de influencia:

Este tipo de clientes se o identifica mediante una
investigacion en el mercado, que permite identificar a
las personas que ejercen influencia en el publico

objetivo, se dividen en:

)
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e Clientes potenciales altamente influyentes

e Clientes potenciales de influencia regular

e Clientes potenciales de influencia familiar

1.5.1.1.4 EL SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente se define como una actividad o conjunto
de actividades interrelacionadas, casi siempre son
intangibles, que ofrece una empresa a sus clientes en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del

mismo

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la
habilidad para satisfacer las necesidades o deseos de sus

clientes.
1.5.1.1.5 ELEMENTOS EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

Cuando queremos analizar el servicio de atencidn al cliente,

debemos preguntarnos como empresa lo siguienie:
> ¢Quiénes son mis clientes? |

Determinar a quienes va servir la empresa.

i
{

> ¢Qué busc“.arén las personas que voy a tratar?

|

]
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1
i

Es importante precisar las necesidades basicas
(informacion, preguntas, material) de la persona con que se

va a tratar.

» ;i Qué servicios brinda en este momento mi area de atencion

al cliente?
Determinar lo que existe y lo que conviene tener.

> i Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes?
Determinar las fallas mediante un ejercicio de auto

evaluacion.

» ¢ Cbomo coniribuye el area del servicio de atencién al cliente
en la fidelizacién de la marca - servicio y, cual es el

impacto de la gestidén de atencidn al cliente?

Determinar la importancia del proceso de atencién que

tiene la empresa.
» ¢Cbémo puedo mejorar?

Disefio de politicas y estrategias para mejorar el servicio de
atencion al cliente. Nunca seran suficientes las que se
tomen. Debe recordarse que son relaciones entre seres

humanos y por lo tanto sensibles a los errores.
1
:
!

|
!
e
1
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[

1.5.1.1.6 COMPONENTES BASICOS DE UN BUEN SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE.

Se debe dar énfasis a lo basico, si no se cuida, de nada
serviran los detalles y los exiras. Los componentes basicos

de un buen servicio al cliente son:

v Seguridad:

Es bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al
cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el

servicio.

v' Credibilidad:

Hay que demostirar seguridad absoluta para crear un
ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces y

modestos, no mentir con tal de realizar la venta.

v' Comunicacion:

Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un
lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender; si
ya hemos cubierto los aspectos de seguridad vy
credibilidad seguramente serad mas sencillo mantener

abierto el canal de comunicacién cliente-empresa

Autores: Ing. Cleopatra Tello Espinosa - Ec. Agr. Patricio Capelo Pontén 22




Disefio de un sistema de procedimientos para mejorar el servicio de atencién al cliente

en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala.

v' Comprension del cliente:

No se trata de sonreirle en todo momento a los clientes
sino de mantener una buena comunicaciéon que permita

saber que desea, cuando lo desea y como |lo desea.

v Accesibilidad:

Para dar un excelente servicio debemos tener varias vias
de contacto con el cliente, buzones de sugerencias,
guejas y reclamos, tanto fisicamente en sitio, hay que
establecer un conducto regular deniro de la empresa para
este tipo de observaciones, no se trata de crear
burocracia sino de establecer acciones reales que
permitan sacarle provecho a las fallas que nuestros

clientes han detectado.

v’ Cortesia:

Es mas facil cautivar al cliente si le damos un excelente

trato y brindarles una gran atencién.

v' Profesionalismo:

Pertenencias de las desirezas necesarias y conocimiento
de la ejecuciéon del servicio, de parte de todos los
miembros de la organizacidn, recuerde que no solo las
personas que se encuentran en el frente hacen el servicio

si toda la empresa.
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v Capacidad de respuesta:

Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un

servicio rapido y oportuno.

v' Fiabilidad:

Es la capacidad de la empresa de ejecutar el servicio de
forma fiable, sin contraer problemas. Este componente se

ata directamente a la seguridad y a la credibilidad.

v Elementos tangibles:

Se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal
adecuado y los materiales de comunicacién que permitan

acercarse al cliente.

1.5.1.1.7 LOS CICLOS DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

Consiste en determinar cuatro elementos fundamentales:

1) Las preferencias temporales de las necesidades de

atencidn de los clientes.

2) Determinar las carencias del cliente, bajo parametros de

ciclos de atencién.
3) Encuestas de servicio con los clientes.

4) Evaluacion del comportamiento de atencioén.
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1.5.1.1.8 IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente,
porque él es el verdadero impulsor de todas las actividades
de la empresa. De nada sirve que el servicio sean de buena
calidad, a precio competitivo o esté bien presentado, si no

existen compradores.

El mercado ya no se asemeja en nada al de los afos
pasados, que era tan previsible y entendible. La
preocupacién era producir mas y mejor, porque habia
suficiente demanda para atender. Hoy la situacién ha
cambiado en forma dramatica. La presiéon de la oferta de
bienes y servicios y la saturacién de los mercados obliga a
las empresas de distintos sectores y tamafios a pensar y
actuar con criterios distintos para captar y retener a esos
"clientes escurridizos" que no mantienen "lealtad" ni con las

marcas ni con las empresas.

El principal objetivo de todo empresario es conocer y
entender tan bien a los clientes, que el producto o servicio
pueda ser definido y ajustado a sus necesidades para poder

satisfacerlo.

1.5.1.1.9 PRINCIPALES CAUSAS DE INSATISFACCION DEL CLIENTE

1) El servicio se brinda en una forma poco profesional.

2) He sido tratado como un objeto, no como una persona.
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3) El servicio no ha sido efectuado correctamente la primera

veZzZ.

4) El servicio se presté en forma incompetente con pésimos

resultados.

5) La situacién empeord después del servicio.

6) He sido tratado con muy mala educacién".

7) El servicio no se presté en el plazo previsto.

8) El precio pagado fue mayor que el que se pacté al

principio.

9) Otras causas menores.

1.5.1.1.10 RAZONES PARA UN MAL SERVICIO AL CLIENTE.

Si se le preguntara a cualquier cliente las razones por las
cuales las empresas dan un mal servicio, él las dira.
Algunas de esas razones son comunes en muchas

empresas:

1) Empleados negligentes.

La negligencia puede destruir cualquier empresa. Pero hay
elementos para combatirla, por ejemplo un empleado

satisfecho.
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2) Entrenamiento deficiente.

El entrenamiento y la capacitacién no son verdaderos
gastos. Se deben asumir como inversion en activos

intangibles.

3) Actitudes negativas de los empleados hacia los

clientes.

Las actitudes negativas desaparecen cuando el empleado
comprende quien es el cliente y cual debe ser su actitud

hacia él.

4) Diferencias de percepcién entre lo que una empresa
cree que los clientes desean y lo que estos en realidad

quieren.

Esta diferencia de percepcién puede ser contrarrestada

con la capacitacion.

5) Diferencias de percepcion entre el producto o servicio

que cree dar, y lo que creen recibir los clientes.

Generalmente las empresas subestiman los
requerimientos de los clientes, pero sobreestiman la

respuesta que ésta da a sus clientes.
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6) Diferencias de opinion entre lo que la empresa piensa
acerca de la forma de tratar a los clientes, y como los

clientes desean que los traten.

7) Carencia de una filosofia del servicio al cliente dentro de

la compaiiia.

Un mal generalizado es aquel de que las empresas no
cuentan con una filosofia o regla, en cuanto al servicio que

se debe dar al cliente.

8) Deficiente manejo y resolucién de las quejas.

Las quejas que llegan por parte de los clientes no son bien

atendidas, y por lo tanto mal resueltas.

9) Maltrato frecuente a los empleados y a los clientes.

Cuando las empresas nho cuidan su capital humano,

probablemente tampoco cuidaran a sus clientes.

1.5.1.1.11 LOS ERRORES MAS COMUNES EN EL SERVICIO AL
CLIENTE:_

1) Apatia.

La indolencia en el servicio general, repercute en el

servicio al cliente.
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2) Sacudirse al cliente.

Muchos empleados simplemente desechan al cliente y lo

evaden con cualquier respuesta.

3) Frialdad (indiferencia).

A diferencia de la apatia, los empleados atienden a los
clientes pero con un trato frio, casi descoriés sin el calor
humano tan importante en las relaciones

interpersonales.

4) Actuar en forma robotizada.

Los empleados actian en los comunicadores
electrénicos como maquinas, en forma similar a la
frialdad.

5) Rigidez (intransigente).

Olvida el empleado que el cliente siempre tiene la razén
y en ocasiones tiene batallas verbales con los clientes
creyendo que si cede ente él, pierde crédito ante sus

superiores e iguales.
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1.5.1.1.12 REGLAS PARA UN EXCELENTE SERVICIO DE ATENCION

AL CLIENTE.

» No haga esperar al cliente, saliudelo de inmediato.

> Dar atencion total, sin distracciones o interrupciones

» Sea natural, no falso o robotizado

» Demuestre energia y cordialidad (entusiasmo)

> Piense, use su sentido comun para ver cémo puede
resolver el problema del cliente

» Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser
cuestionada)

> Haga que los ultimos 30 segundos cuenten (dejar una
buena impresién)

» Manténgase en forma, cuide su persona.

1.5.1.2 ESTRATEGIAS SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

Las estrategias del servicio al cliente consideran todas

aquellas situaciones que hacen que éste sea mas efectivo y

cubra las expectativas que demanda su ejecucién. Entre las

estrategias a considerar tenemos:
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v La productividad de los empleados impulsa el valor del

servicio.

Al incrementarse la productividad, los servicios se optimizan
y el servicio que se brinda obtiene un mejor valor real, pero

mayor frente al cliente.

v' El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

La mayor calidad del servicio que se entrega no sélo
satisface al cliente sino que simultaneamente produce una

mejor relaciéon cliente - empresa.

v' La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

Los clientes satisfechos siempre regresan a la empresa que
les proporciona satisfaccién en el servicio y son leales a

esa empresa.

v La lealtad del cliente impulsa las utilidades y Ia

consecucion de nuevos clientes.

Los clientes satisfechos, son leales y esto naturalmente
incrementa las ventas y por lo tanto las utilidades de la

empresa.

Pero los clientes satisfechos, ademas, permiten tener

nuevos clientes o un mejor acceso del publico objetivo
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v" Prestaciones.

El cliente considera que las prestaciones recibidas no son

las adecuadas.

v" Alternativas similares a precios distintos.

Adquirir un producto o servicio y luego comprobar que la
misma empresa y otra proporcionan lo mismo a menor

precio.

v' Credibilidad de la fuente de informacion.

Falta de credibilidad de la fuente de informacion. La
credibilidad es un factor fundamental especialmente en los
servicios. El cliente debe percibir al vendedor o al empleado
que le presta el servicio como experto y que le dice la

verdad.

v La comunicacion por parte de otros proveedores.

Cuando el usuario a partir de la informacién recibida del
vendedor espera unas ciertas condiciones o caracteristicas

y estas no se ven satisfechas.

1.5.1.4 PROGRAMAS DE FIDELIZACION DEL CLIENTE.

Existen mdultiples variantes de los programas de fidelizacidn

del cliente:
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v Se tienen programas de recompensa basados en cupones

de descuento.

v Programas basados en trato preferencial.

v Programas de puntos.

Numerosos programas de fidelizacién se basan en acumular

puntos que permiten acceder a regalos.
v Programas basados en condiciones especiales de compra.

Descuentos en servicios, acceso preferente a las rebajas.

£
v Programas basados en la creacién de eventos especiales y

vinculos emotivos.
v" Mediante la vinculacion,

El cliente se siente ligado a la empresa y se percibe un

cierto compromiso que le liga a ella.

El desarrollo de un plan de fidelizaciéon debe incrementar la

frecuencia de compra o del derecho de uso y aumentar el

potencial de utilizacién.

La retencion de clientes permite incrementar las ventas
mediante acciones de venta cruzada. Al cliente que tiene un

cierto producto le vendemos otros productos.
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Un buen ejemplo de programa de fidelizacidon es el que
combina una tarjeta que permite el pago fraccionado sin
intereses, descuentos especiales, preferencia en las
rebajas, cupones de descuento en los cumpleafios y una

revista.

1.5.1.5 CONTROL DE LOS PROCESOS DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE.

Todas las empresas que utilicen el servicio de atencion al
cliente deben mantener un estricto control sobre los procesos

internos del servicio de atencidn al cliente.

Ante esta realidad, se hace necesario que el servicio de
atencian al cliente sea de I|la mas alta calidad, con
informacién, que no solo tenga una idea del servicio, sino
ademas de la calidad del capital humano y técnico con el que

va establecer una relacién comercial
1) Atenciéon de quejas.

Las claves de la eficiencia de un servicio de gestién de no

conformidades:
v" Accesibilidad facil, rapida y de ser posible gratuita.

Numero gratuito o de costo impartido imprescindible, si la
empresa estd en el sector del gran consumo u orientada al

cliente final.
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v Acogida por teléfono o correo ciudadano.

Algunas empresas no dudan en avisar al consumidor de que
se graba la llamada a fin de controlar la prestacién de su

interlocutor.

v Seguimiento rapido de los contactos.

Si el servicio de atencién al cliente se limita a un contestador
con grabadora que se comprueba cada cierto tiempo, méas vale

prescindir de tal servicio de atencidn al cliente.

v" Transmision precisa y rapida de la informacion.

El servicio de atencién al cliente recoge preguntas vy
reclamaciones referidas a los distintos servicios de la empresa
gue, eventualmente, deberan poder tomar el relevo en las

mejores condiciones.

v" Respuestas condicionadas por el objetivo de la fidelizacién.

Los empleados implicados no son simples telefonistas.

v Deben beneficiar, a todos los niveles, de la propuesta

comercial de la empresa.

v Los servicios de la empresa se coordinan alrededor de la

funcién.
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Sin coordinacién del conjunto de los servicios de la empresa,
no se podra aprovechar realmente la informacion obtenida;
ello implica la toma en consideracién a nivel estratégico y una
6ptima interactividad entre los distintos servicios y el del

servicio de atencién al cliente.

2) Quejas personales y/o aspectos de insatisfaccién

v" Si ha cometido algun error, recondézcalo.

v" Disculpese si es necesario.

v Prometa hacer algo al respecto y después hagalo.

v' Tome las medidas necesarias para mejorar.

v Consiga la ayuda de la otra persona para poder seguir su

progreso.

3) Quejas escritas

v' Informe al cliente acerca de lo que ha hecho.

v' Admita que el cliente tiene razoén.

v' Personalice su respuesta.

v Sea simple, pero especifico.
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1.5.1.6

1.5.2

v" Supere las expectativas de los clientes.

v" Compruebe la satisfaccion del cliente.

v Sea muy, muy rapido.

ESTRUCTURA Y SISTEMAS DE LA EMPRESA PARA EL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El sistema de servicio al cliente, puede dividirse en varias
fases criticas. No serd tarea sencilla armonizar las complejas
dependencias, funciones, equipamientos y software que

requiere.

La mayoria de los sistemas - procesos se pueden configurar
autdbnomamente y van a dar lugar a una suma de subprocesos
manuales fruto de procedimientos estandarizados y a menudo,

automatizados.

Desde la llamada del cliente, hasta que se cierra la
reclamacién, cada proceso involucrado en el servicio, puede
aportar grandes beneficios a la empresa, gracias a la

implementacion estratégica centrada en el cliente.
MARCO CONCEPTUAL (GLOSARIO DE TERMINOS).
A continuacion se fundamentara la informacion sustentada en

las conceptualizaciones, las cuales apoyan nuestro trabajo

investigativo y cuyos autores son parte de la bibliografia.
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v Actitud:

Predisposicion del individuo a adoptar una determinada

conducta. Esta a un paso del comportamiento ideal

v Analisis administrativo:

Investigaciéon sistematica de las causas y posibles soluciones
de los problemas administrativos y gerenciales, dentro del

marco del método cientifico.

v Analisis costo-beneficio:

Método usado para cuantificar las relaciones funcionales entre
los aspectos méas importantes de los beneficios, identificado la

estructura del beneficio de una organizacion.

v Analisis de la estructura del mercado:

Analisis de las ofertas de productos competitivos y de las
preferencias del comprador. De esta manera pueden
disefiarse las caracteristicas de los articulos y se determinan

a qué segmentos de consumidores deben dirigirse.

v Analisis de mercado:

Implica medir la extensiéon del mercado y determinar sus

caracteristicas.
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v Base de datos:

Recopilacion de informacién especifica en relacion con una

operacién, negocio o empresa.

v Competencias:

Pericia, aptitud, idoneidad para hacer algo o intervenir en un

asunto determinado.

v Comportamiento del Consumidor:

El proceso de decision mental y fisico relacionados

directamente en la compra de los productos o servicios

v Costos:

Los costos se generan deniro de la empresa y esta
considerado como una unidad productora. El término costo
ofrece multiples significados y hasta la fecha no se conoce
una definicidon que abarque todos sus aspectos. Su categoria
econdémica se encuentra vinculada a la teoria del valor, “Valor

Costo” y a la teoria de los precios, “Precio de costo”.

v Diagrama de flujo:

Diagrama secuencial empleado en muchos campos para

mostrar los procedimientos detallados que se deben seguir al
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realizar una tarea, como un proceso de fabricacion. También

se utilizan en la resolucién de problemas.

v Diagnostico:

Analisis que permite determinar el conjunto de sintomas de
caracteristicas de la evaluacién o el desarrollo de un proceso
determinado, el cual resulta muy util para conocer el grado de
desarrollo y fortalecimiento del sistema de contro! interno de

una organizacioén.

v Distribucion Fisica:

Consiste en el movimiento y manejo fisico de bienes desde el
productor o fabricante al consumidor o usuario, es decir, la
funcién basica de la distribucidn es acercar el producto al

consumidor o usuario final.

v Efecto:

Resulta de la accidén de una causa, dar el resultado adecuado
con su aspecto o presentacién. Fin para hacer una cosa, con

el fin de conseguir o aclarar una cosa.

v Eficiencia:

Capacidad para lograr un fin empleando los mejores medios
posibles".  Aplicable preferiblemente, salvo contadas

excepciones a personas y de alli el término eficiente.
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v Estrategia:

Es una variedad de medidas competitivas y enfoque de
negocios que utilizan los administradores en la direccién y

operacién de una empresa.

v Estrategia de Mercadeo:

Es el arte y la ciencia de emplear y dosificar los recursos
disponibles para conseguir los objetivos marcados por los
ejecutivos de mercadeo, y se aplica a todas las herramientas

del mercadeo.

v Estudio de mercado:

Datos obtenidos a partir de encuestas, sondeos y entrevistas

con el publico objetivo.

Consiste en un analisis profundo, sistematico y ordenado de
los hechos que afectan al mercado, que tienen una seria
incidencia en todas las empresas, y particularmente en las

dedicadas a la venta de determinados productos.

v Estudio de viabilidad:

Investigacién encaminada a establecer las posibilidades de
éxito de una determinada actividad, dados unos recursos

disponibles y una limitaciones existentes.
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v Estadistica:

Matematica de los datos agrupados y los métodos utilizados

para describir y analizar la informacién numérica.

La informacion estadistica facilita [a planificacién vy
cuantificacion de los factores a tener en cuenta en el estudio

que se realice.

Los datos suelen estar estratificados en funcién de la edad y
del nivel de ingresos de la comunidad, asi como de otras
variables econdmicas, y son muy utiles para adquirir un
conocimiento mas amplio y profundo posible sobre el mercado

en el que la empresa desarrolla su actividad.
v Gestion Administrativa:

Accidn que se realiza para la consecucién de algo o la
tramitaciéon de un asunto, es accioén y efecto de administrar. Es
la capacidad de la institucion para definir, alcanzar y evaluar
sus propoésitos con el adecuado uso de los recursos
disponibles. Es coordinar todos los recursos dispc;nibles para

conseguir determinados objetivos.
v Héabito de Compra/ de Consumo:

Costumbre, modo de ser de un individuo, modo de actuar de

un individuo, a partir de unas necesidades, que dan lugar a

Autores: Ing. Cleopatra Tello Espinosa - Ec. Agr. Patricio Capelo Pontdn 45




Disefio de un sistema de procedimientos para mejorar el servicio de atencion al cliente

en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala.

acciones repetitivas tendientes a satisfacer dichas

necesidades.

v Imagen:

Impresién residual que un individuo tiene de una cosa, como
consecuencia de la informacién de que dispone, y que puede

ser real o no real.

v La Comunicacion:

Es un proceso de interaccion entre 2 entes (o mas) en donde
se transmite una informacién desde un emisor que es capaz de
codificarla en un cédigo definido hasta un receptor el cual
decodifica la informacién recibida, todo eso en un medio fisico
por el cual se logra transmitir, con un cddigo en convencién

entre emisor y receptor, y en un contexto determinado

v Marketing de Servicios:

“El servicio es el resultado de un acto o sucesion de actos, de
duracién y localizaciéon definidas, conseguido gracias a
medios humanos y materiales puestos a disposicion de un
cliente individual o colectivo, seguin procesos, procedimientos

y comportamientos codificados”

Joseph Chias Suriol
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v Marketing Estratégico:

Es seguir la evoluciéon del mercado de referencia, identificar
los diferentes productos-mercados y segmentos actuales y
potenciales, sobre la base de un analisis de la diversidad de

necesidades y funciones a encontrar”

Jean Lambin

v Mercado Potencial:

Mercado maximo al cual puede aspirar una empresa de
una manera razonable., pretender ir mas alla seria, querer

cambiar la estructura de habitos del mismo.

v Mercado Objetivo:

Es el que la empresa pretende abordar o atacar en un
determinado periodo de tiempo. Se le domina también

mercado blanco.

v Mision:

Es el punto de partida hacia el trabajo diario; forma parte del
Plan Estratégico y se define a partir de las debilidades y
amenazas. La misidon desarrolla tares que deben ejecutarse

para alcanzar la vision.
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v Motivacion:

Razones, por las cuales un individuo se “movera” o se vera
impulsado a una determinada “accién®, de una forma

consciente o inconsciente.

v Muestra:

Se llama muestra a una parte o subconjunto del Universo o

Poblacién.

v Muestra Indicativa:

Es la muesira seleccionada para un estudio, que no ha sido
extraida en forma aleatoria, por lo que no es representativa.

Sélo indica hechos o los apunta.

v Notoriedad:

Nivel de conocimiento que existe en un grupo sobre una
empresa, una marca, etc. Se entiende conocimiento como

“haber oido hablar”.

v Objetivos Empresariales:

Es lo que una empresa desea o pretende conseguir, tratando

de escoger los medios mas acertados para su consecucion.
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v Objetivos de Mercadeo:

Son las metas que nos proponemos alcanzar. Asi podemos
hablar de objetivos de Empresa, objetivos de Producto,
objetivos de Precio, objetivos de Distribucidén, objetivos de

Comunicacién, etc.

v Participacion de mercado:

Proporcién de ventas de determinado producto que absorbe
una marca particular. Es decir, ventas totales de una marca,
divididas entre la suma de los productos de la industria. Se

conoce también como Proporcién de Mercado.

v Percepcioén:

Proceso de interpretacion de las sensaciones que da orden y
significado a los estimulos, es decir, la forma en que

interpretamos el mundo que nos rodea.

v Planificacion:

Cumple dos propésitos principales en las empresas: el

protector y el afirmativo.

El propésito protector consiste en minimizar el riesgo
reduciendo la incertidumbre que rodea al mundo de los
negocios y definiendo las consecuencias de una accion

administrativa determinada.
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El propésito afirmativo de la planificaciéon consiste en elevar el

nivel de éxito empresarial.

Un propésito adicional de la planificacidon consiste en
coordinar los esfuerzos y los recursos dentro de las empresas.
Se ha dicho que la planificaciéon es como una locomotora que
arrastra el tren de las actividades de la empresa, la direccién y el

control.

v Planeacion estratégica:

Es una herramienta que permite a las organizaciones
prepararse para enfrentar las situaciones que se presentan en
el futuro, ayudando con ello a orientar sus esfuerzos hacia
metas realistas de desempefo, por lo cual es necesario
conocer y aplicar los elementos que intervienen en el proceso

de planeacién

v Politicas:

Se consideran como tal todas las disposiciones que de manera
directa afectan el desarrollo de una actividad, son el patrén de
conducta a respetar que limita el accionar de una entidad en

sus diferentes fases de su gestion.

v Posicionamiento:

Se entiende por posicionamiento, a la manera o forma en que

un producto es visto por un segmento del mercado total o lo
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que es lo mismo, la manera en que el producto logra un
SIGNIFICADO para un grupo de la poblacién. Las causas que

provocan un determinado posicionamiento son diversas:

Por ejemplo:

e Las propias caracteristicas del producto o servicio

e La comunicaciéon

e La accion de los vendedores

Las acciones indirectas de la competencia, etc.

Se posiciona un producto en la mente del consumidor, lo que
ocurre en el mercado es consecuencia de lo que ocurre en la

subjetividad de cada individuo.

v Publico objetivo:

Colectivo de potenciales o actuales usuarios o consumidores

finales.

v Precio de un producto o servicio:

En una definicidn simple, el precio es la cantidad de dinero
que se cobra por un producto o servicio. En términos mas

amplios, el precio es la suma de los valores que los
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consumidores intercambian por el beneficio de poseer o usar

el producto o servicio.

v Proceso:

Del latin processus = marchar hacia delante. Es una accion
dindmica que produce cambios a través de una estrategia y

secuencia de trabajo

v Procedimiento;

Bajo este concepto definiremos a la agrupacién légica de
tareas ejecutadas por uno o varios recursos; que llevando una
secuencia definida y basada en las politicas existentes
permiten obtener un resultado tangible, a través de Ia
utilizacién de ciertas herramientas como son los sistemas de

informacidn, formularios; entre otros.

v Procesos Operativos:

Se consideraran aquellos que son propios de un area
especifica y su instrumentacidén es Unicamente ejecutada para

un tema definido.

v Procesos Administrativos:

Se identifican aquellos que se pueden ejecutar indistintamente
por cualquier area de la Organizacién y son considerados

como Universales.
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v Tactica de Mercadeo:

Es la ciencia y arte de disponer y maniobrar los medios
en la puesta en marcha de acciones concretas, y que las

circunstancias del momento estan condicionando.

v Segmentacion de Mercado:

Segmentar un mercado, significa, agrupar una poblacién en
grupos o segmentos, frente a una caracteristica determinada,
de tal forma, que los elementos dentro del segmentio son muy
similares y los segmentos entre si, estan muy distantes. La
segmentacion del mercado depende de varios criterios:
geografico, psicografica, demografica, comportamiento hacia

el producto o servicios.

v Segmentacion demografica:

Segmentacién de mercado basado en la edad, sexo, tamaro
de la familia, ingresos, ocupacién, educacidén, religion,
nacionalidad, nivel socioecondmico, ciclo de la familia
(jovenes solteros, jovenes casados, casados con hijos,

casados sin hijos, etc.)

v Segmentacion geografica:

Es la segmentacion de un mercado basada el tamafio de un

pais, regién, ciudad, densidad poblacional, etc.
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v Segmentacion psicografica:

La segmentacidon de un mercado sobre la base de aspectos del
consumidor tales como: estilo de vida, personalidad,
beneficios buscados, status del consumidor o usuario, calidad,

servicio, etc.

v Servicio:

Es un conjunto de actividades que buscan responder a una o
mas necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las
actividades se desarrollaran con la idea de fijar una

expectativa en el resultado de éstas.

Los servicios son intangibles que necesitan un soporte
tangible, y ademas no se puede dar un servicio estandarizado,

la produccion de un servicio se da con el cliente

v Servicio al Cliente:

Incrementar ingresos, reducir costos, fidelizar clientes,

motivar al personal e innovar.

v Rentabilidad:

Medida comun de la eficacia de la gerencia de una compaifiia:

el cociente de las utilidades netas entre la inversion.
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1.6

1.6.1

v Universo o Poblacion:

Se llama Universo o Poblacién a una coleccion finita o infinita
de personas, hogares, establecimientos de cierto ramo,

productos de gran consumo, etc.

v Variable:

Simbolo que determina un conjunto de observaciones y que
puede asumir cualquier valor entre un conjunto de

variabilidad.

v Variable dependiente:

Variable cuyos cambios dependen de las variaciones en una o

mas variables independientes.

v Variable independiente:

Variable cuyas variaciones no se consideran dependientes de

otras.

FORMULACION DE LA HIPOTESIS Y VARIABLES.

HIPOTESIS GENERAL.

La empresa Segurisimo S.A.de la ciudad de Machala dedicada
a ofrecer servicios de seguridad y rastreos de vehiculos, en la

actualidad no cuenta con un disefio de un sistema de
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procedimientos de atencién al cliente, lo que a conllevado a la
pérdida de clientes situacion que es perjudicial para la
empresa, para lo cual se plantea disefiar un sistema de
procedimientos para mantener la lealtad e incrementar nuevos

clientes.

1.6.2 HIPOTESIS PARTICULARES.

1) Si no se determinan las caracteristicas debe tener el disefio
de un sistema de procedimientos de atencién al cliente en la
empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala, no se
podran medir y analizar los grados de satisfaccion e
insatisfaccion de los clientes, lo que va a seguir causando
pérdidas de clientes por la mala atencién que reciben de

~

parte de la empresa.

2) La empresa Segurisimo S.A.no se caracterizado por la
calidad de servicio que ofrece a los clientes, situaciéon que
dafia la imagen de la empresa por no aplicar sistemas de
atencidn al cliente apropiados y de esta manera mantener a

los clientes y ganar a futuros o nuevos clientes.

3) La empresa Segurisimo S.A. no utiliza personal calificado
para desempefiar las funciones de atencién al cliente, el
personal no tiene la preparacién y experiencia suficiente
para atender a un cliente, que es la causa principal de la
pérdida de clientes.
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1.6.3 VARIABLES (independientes y dependientes)

La empresa Segurisimo S.A. carece en la actualidad
de un sistema de procedimienios de atencién al
PROBLEMA cliente, lo que ha provocado pérdidas de clientes,
insatisfaccion de los mismos por la atenciédn que
PRINCIPAL reciben, teniendo como resultado una disminucion de
| las ventas de la empresa.
La empresa Segurisimo S.A.de la ciudad de Machala
dedicada a ofrecer servicios de seguridad y rastireos
de vehiculos, en la actualidad no cuenta con un
disefio de un sistema de procedimientos de atencién
HIPOTESIS al cliente, lo que a conllevado a la pérdida de
GENERAL clientes situacién que es perjudicial para la empresa,
para lo cual se plantea disefiar un sistema de
procedimientos para mantener la lealtad e
incrementar nuevos clientes.
VARIABLES DESCRIPCION
Vi Sistema de procedimientos de atencion al cliente
VEVI Control sobre los recursos humanos, clientes
VD Gestion de atencidn al cliente
VEVD o _
Optimizacion del recurso humano
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., Qué caracteristicas debe tener el disefio de un

SUB- sistema de procedimientos de atencidén al cliente en
PROBLEMA la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala,
(1) que permita analizar los grados de satisfaccién e
insatisfaccién de los clientes?
Si no se determinan las caracteristicas debe tener el
HIPOTESIS disefio de un sisiema de procedimientios de atencién
PARTICULAR | al cliente en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad
(1) de Machala, no se podran medir y analizar los grados
de satisfaccidon e insatisfaccion de los clientes, lo que
va a seguir causando pérdidas de clientes por la mala
atencion que reciben de parte de la empresa.
VARIABLES DESCRIPCION
Vi
Control de atencidén al cliente
VEVI
Informacidn real del proceso de atencién al cliente
VD Satisfaccion e insatisfaccion del cliente
VEVD Incremento de nuevos clientes
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¢, Qué tipo de atencién ofrece la empresa Segurisimo
SUB- S.A. a los clientes?
PROBLEMA
(2)
La empresa Segurisimo S.A.no se caracterizado por
HIPOTESIS la calidad de servicio que ofrece a los clientes,
PARTICULAR | situacién que dana la imagen de la empresa por no
(2) aplicar sistemas de atencién al cliente apropiados y
de esta manera mantener a los clientes y ganar a
futuros o nuevos clientes.
VARIABLES DESCRIPCION
Vi
Atencidn al cliente
VEVI
Tipos de atencidn al cliente
VD Sistemas de atencion al cliente
VEVD
Grados de satisfaccion
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¢ El personal que utiliza la empresa Segurisimo S.A.
SUB- es calificado para la atencién al cliente?
PROBLEMA
(3) f

La empresa Segurisimo S.A. no utiliza personal
HIPOTESIS calificado para desempefiar las funciones de atencidn
PARTICULAR |al cliente, el personal no tiene la preparacion y
(3) experiencia suficiente para atender a un cliente, que

es la causa principal de la pérdida de clientes.
VARIABLES DESCRIPCION
Vi

Control del personal
VEVI

Informacidn real del proceso de atencién al cliente.
VD Personal capacitado
VEVD

Atencidén al cliente
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1.6.4 INDICADORES

e Incremento de nuevos clientes del presente afio con respecto al

ano anterior.

e % de incremento en ventas del presente afio respecto al afio

anterior.

e Capacitacion y experiencia del personal de atencion al cliente del

presente afio con respecto al afio anterior.

1.7 ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

1.7.1 TIPOS DE ESTUDIO

Los tipos de investigacion aplicados en el presente trabajo son:

v" Segun su finalidad. La investigacion es aplicada, porque, va a la
confrontacién de la teoria del servicio al cliente con la realidad de la
empresa, Estudiando los problemas concretos bajo circunstancias y
caracteristicas concretas. Utilizando los resultados obtenidos para
elevar los niveles de satisfaccion de nuestros clientes mejorando el

estandar de competitividad y participacion del mercado.

v" Segun su objetivo gnoseolégico. Es explicativa, en cuanto Ila
situacion problematica a ser analizada y descrita es nuestra y debe
develarse la explicacién del por qué existe el nivel de insatisfaccion

actual de los clientes vigentes y suspendidos.
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Segun su contexto. Es una investigacion de campo dado que la
investigacion se realiza en el medio donde se suscita la situacion
problematica actual, la empresa SEGURISIMO S. A.

Segin la naturaleza de los objetivos planteados. Es correlacional
puesto que mide el grado de relacidn existente y su influencia entre

dos o mas variables.

También es exploratoria. Puesto que el problema no ha sido

abordado y es el primer acercamiento a los hechos.

Descriptiva, porque busca develar la realidad del problema a través

de la descripcién del problema causa de estudio.

1.7.2 METODOS DE INVESTIGACION

En el desarrollo del presente trabajo de investigacion se

consideraran los siguientes métodos:

a) Hipotético — deductivo, este método permitira la toma como
premisa de una hipdétesis, inferida de principios o leyes
tedricas, o "sugerida" por el conjunto de datos empiricos.
A partir de dicha hipbtesis y siguiendo las reglas logicas de
la deduccién, se llegara a nuevas conclusiones y
predicciones empiricas, las que a su vez, son sometidas a

verificacion.

Autores: Ing. Cleopatra Tello Espinosa - Ec. Agr. Patricio Capelo Pontdn 62




Disefio de un sistema de procedimientos para mejorar el servicio de atencién al cliente

en la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala.

b) Inductivo, deductivo, con el inductivo, permitira definir como
una forma de razonamiento por medio de l|a cual se pasa
del conocimiento de casos particulares a un conocimiento
mas general que refleja lo que hay de comdn en los
fenémenos individuales, mientras que el deductivo permitira
pasar de un conocimiento general a otro de menor nivel

de generalidad.

c) Analitico-sintético, Este método permitira descomponer
mentalmente un todo complejo en sus partes y
cualidades. EIl analisis permitira la division mental del todo
en sus multiples relaciones y componentes. Mientras que la
sintesis que es la operacién inversa, permitira establecer
mentalmente la unién entre las partes, previamente analizadas
y posibilitara descubrir relaciones y caracteristicas generales

entre los elementos de la realidad.

d) Estadistico: este método permitira, que una vez recolectada la
informacién, analizar y procesar para determinar y emitir las

recomendaciones necesarias.

1.7.3 FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE LA
INFORMACION

1.7.3.1 FUENTES DE INFORMACION

e Fuentes primarias (entrevistas personales a usuarios del

sistema de seguridad vehicular actuales y potenciales).
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Los instrumentos utilizados: entrevistas personales directas
(estudio cuantitativo) utilizando un cuestionario
estructurado; para Ila aplicacién de la encuesta se

capacitara a los encuestadores

e Fuentes secundarias (Bibliografica)

Para obtener la informacién que sustenta este trabajo de
investigacion, se asistié a bibliotecas y otros centros de
documentacién como la Biblioteca General de la Universidad
de Guayaquil, Biblioteca de Ila Universidad Tecnoldgica
Empresarial de Guayaquil UTEG, Internet (recopilaciéon de
teoria en general y temas relacionados con el presente

trabajo).

1.7.3.2 TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE DATOS DE LA
INVESTIGACION

1.7.3.2.1 SE UTILIZARON LAS SIGUIENTES TECNICAS:

a) Observacion:

Esta técnica permitira recolectar datos directamente en la

empresa.
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b) Entrevista:

Se aplicaron instrumentos previamente elaborados vy
estructurados a la muestra correspondiente para la obtencién

de la informacién requerida.

1.7.3.3 HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS UTILIZADAS PARA LA
RECOLECCION DE LA INFORMACION:

A continuacién se detallan las herramientas y facilidades
tecnolégicas que se utilizaron durantie el proceso de la

investigacion:

v El Universo.

El Universo lo forman todos los usuarios de sistemas de
seguridad vehicular de la empresa Segurisimo S. A., de la
ciudad de Machala.

v Seleccion de la muestra

En la investigacion se utilizé6 el modelo de estudio descriptivo

(estudio cuantitativo).

El tamafo de la muestra fue estimado a utilizando la base de
datos de los usuarios, mediante el sistema de muestreo

aleatorio simple, utilizando la siguiente férmula
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N

m =

1+(%EAYxN
m = muestra
N = Poblacién universo
1 = valor constante
EA = Error admisible
% = Porcentaje (debe reducirse al decimal)

(% EA)2 = Porcentaje de error admisible

1000
m=
1 +(0.05 )% x 1000
1000
m =
1 + (0.05 )* x 1000
1000
m= _
3.50 mo 286

CONCLUSION.- después de aplicar la formula de la muestra tenemos que
286 clientes sera nuestra muestra representativa de una poblacién de 1000

personas, con un error admisible del 5 por ciento.
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Aplicacién del cuestionario:

Para ejecutar esta actividad lo hicimos en base a las siguientes

reglas:

1.

Una vez capacitado todo el personal de encuestadores se aplicé

el cuestionario.

Se identificaron, explicaron los objetivos y contenidos de la

investigacion.

Fueron amables y respetuosos, se adaptaron al medio y sobre
todo fueron pacientes y escucharon con atencion las respuestas

completas del entrevistado.

Todas las preguntas se realizaron en la secuencia como estan

establecidas en el cuestionario respectivo.

La contestacion del entrevistado fue libre y espontanea, no fue

inducida ninguna repuesta por el entrevistador.

Al terminarse la entrevista, se agradecio al entrevistado y se
revisaron detenidamente los cuestionarios para comprobar que

la informacidén esté totalmente completa.

1.7.4 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION.

En el tratamiento de la informacién que obtuvimos fue Ia

estadistica descriptiva, los resultados fueron ordenados a
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manera de resumen y cuadros comparativos que permiten

analizar las cifras y su comportamiento.

El enfoque de estas entrevistas fue el certificar la importancia de
nuestro trabajo investigativo y evidenciar la viabilidad de nuestra

propuesta.

e Tabulacion y analisis.

Los resultados de la investigacion se presentan en cuadros
estadisticos y graficos multidimensionales, elaborados por
medio de un programa especialmente disefiado en Microsoft
Excel que permitan identificar los resultados para emitir las
soluciones a los problemas presentados y la redaccién del

texto se realizé en Microsoft Word.

Los informes objeto de analisis fue determinado como se

detalla a continuacion:

1) Conocimiento espontéaneo sobre todos los productos y

servicios que ofrece la empresa Segurisimo S. A.
2) Cémo calificaria a la empresa Segurisimo
3) La atencién inmediata cuando necesito nuestros servicios

4) Calificacién que otorga el usuario al servicio de atencién al

cliente

9) Calificacion al servicio postventas de la empresa Segurisimo
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Recursos Humanos.

a. Cuatro personas para la recoleccion de la informacion

b. Una persona para la tabulacién de la informacion

c. Dos maestranies.

e Recursos Fisicos.

a. Un Vehiculo

o

. Un computador

¢. Una oficina

Nuestro objetivo fue obtener Ila informacién debidamente
sistematizada y procesada para el analisis correspondiente en

funcién de los problemas, los objetivos y las hipotesis.

1.8 RESULTADOS E IMPACTOS ESPERADOS

El objetivo fundamental de nuestra tesis de grado, consiste en
disefiar e implementar un sistema de procedimientos de servicio
de atencién al cliente, en la empresa Segurisimo S. A. de la
ciudad de Machala, esto permitira: la fidelizacién de sus usuarios
actuales y también la captacién de nuevos clientes, estos factores

enunciados, en la actualidad se encuentra afectados por un
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deficiente servicio de atencidén al cliente, originados por falta de

coordinacidén y control en el servicio al cliente.

Se espera una mejora sustancial en:

a) Disminucién del namero de usuarios insatisfechos.

b) Captacion de nuevos usuarios.

c) Seguimiento y control de los reclamos recibidos por parte de

los clientes.

d) Eficiente y eficaz coordinacién entre los departamentos de la
empresa.

e) Incremento del crecimiento (comparacion del periodo actual

versus periodo afio pasado),
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CAPITULO 2: ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y
DIAGNOSTICO

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

La empresa “SEGURISIMO S.A.” de la ciudad de Machala, es
una empresa privada, pionera en sistemas de seguridad de
rastreo de vehiculos robados, inicia sus operaciones a partir del
afio 1999 en la ciudad de Machala, cuya localizacion estratégica
garantiza la cobertura del servicio, teniendo una acogida
favorable por parte de propietarios de vehiculos y los diferentes
canales de distribucién como: concesionarios, compafhias de

seguros y empresa de transporte en general.

El crecimiento progresivo de la delincuencia es una realidad por
lo que nuestira empresa ofrece este servicio de seguridad para
los vehiculos las 24 horas del dia y los 365 dias del afio,
haciendo percibir a nuestros clientes de la seguridad que debe

tener al momento de adquirir nuestros servicios.

En investigaciones preliminares se identificé a cuatro empresas
como competencia directa de Segurisimo S. A., que desarrollan
sus actividades en la ciudad de Machala, y que ademadas tienen

cobertura a nivel nacional, son las siguientes:

1) CARLINk S.A. 3) HUNTER S.A.

2) SHERLOCK 4)CHEVYSTAR
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2.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA
SEGURISIMO S.A.

La estructura organizacional del la empresa “Segurisimo S.A.”
esta liderada por el Gerente General cuyas funciones son las de
administrar, dirigir y controlar el normal desarrollo vy

funcionamiento de la empresa.

Desarrolla sus actividades de manera conjunta con el Gerente de
Operaciones, el Gerente Administrativo, el Gerente Financiero,

el Gerente de servicios y con el Departamento legal.

A continuacién se presenta el organigrama de la empresa y
luego se detallaran las principales funciones de los diferentes

gerentes:
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA EMPRESA SEGURISIMO S. A.

GERENTE
GENERAL
DPTO.LEGAL |
SECRETARIA
AUDITORIA
GERENTE DE GERENTE DE GERENTE GERENTE
OPERACIONES MARKETING FINANGIERO GESTION
HUMANA
CONTADOR
‘ ASISTENTE
JEFE ASISTENTE
JEFE DE COMERCIAL SERVICIO AL
SISTEMAS CLIENTE COBRANZA
MENSAJERIA
ASIETENTE VENTAS
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2.3 DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE
LOS GERENTES DE LA EMPRESA SEGURISIMO S.A.

2.3.1 GERENTE GENERAL.

Sus funciones son las de administrar, dirigir y controlar el

normal desarrollo y funcionamiento de la empresa.

Desarrolla sus actividades de manera conjunta con el Gerente de
Operaciones, el Gerente Administrativo, el Gerente Financiero,

el Gerente de servicios y con el Departamento legal.

2.3.2 GERENTE DE OPERACIONES.

Ademas de sus funciones especificas, coordina directamente con

el jefe de proyectos y el jefe de sistema.

1) JEFE DE SISTEMAS.- entre las principales funciones tenemos:

a) Proveer a la empresa “Segurisimo S.A.” soluciones
tecnoldégicas en el area de sistemas de informacion,

computacidon y tecnologias basadas en Internet.

b) Proveer informacién oportuna y eficiente en la toma de

decisiones.

c) Disefiar y desarrollar procedimientos operativos vy

administrativos.
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»GERENTE DE SERVICIOS

Comprende las ventas y el servicio al cliente, las principales

funciones son:

a) Venta de servicios de seguridad de rastreo de vehiculos.

b) Seguimiento de pistas a tramites de clientes.

c) Dar informacidén sobre servicios.

d) Recepcidn de reclamos.

e) Ingreso de informacién de clientes al sistema.

»GERENTE FINANCIERO

Comprende el area del contador, cobranza y mensajeria,

entre sus principales funciones tenemos:

a) Determinar la factibilidad econédmica mediante flujos de caja

para los proyectos de seguridad.

b) Organizar los procedimientos y métodos de funcionamiento.

c) Promocién y venta de servicios.

d) Facturacién y cobranza de los clientes.
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>»DEPARTAMENTO LEGAL

Entre sus principales funciones estan:

a) Desarrollar y ejecutar funciones del &ambito juridico

administrativo para brindar apoyo y asesoria juridica.

b) Analizar y tramitar documentos y contratos.

c) Revisar y emitir opinidn legal de normas, procedimientos y

reglamentos.

» JEFE COMERCIAL.- sus principales funciones son:

a) Elaborar la presentaciéon de propuestas econémicas, planes

y servicios para clientes.

b) Buscar informacidén y asesorar econémicamente para hallar

soluciones.

c) Promover diferentes tipos de planes para los clientes.

Debido a que actualmente no existen procedimientos claros y
definidos, algunas de las funciones antes mencionadas no se
realizan con regularidad, lo que con lleva a que sea dificil medir

el desempefio del personal y al no poder medir es dificil mejorar.

Actualmente existen muchas funciones que se necesitan que

sean realizadas por la seccion de servicio al cliente, pero debido
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1. ¢Conoce Ud.

todos

los servicios que ofrece

la empresa

Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala?.

Detalle Frecuencia %
Si 81 25 %
NO 205 75 %
TOTAL 286 100 %
Fuente: elaboracién los autores Cuadro No. 1

NO

2%

# 8
#NRO

Grafico No. 1

INTERPRETACION.- de la pregunta realizada tenemos que el 25%

contestd que Sl conocen los servicios que ofrece la empresa, y un

75% manifestd que NO conocen los servicios que se ofrecen, lo que

nos indica que exite una tendencia a que muchos de los clientes no

conoce por falta de publicidad de los servicios, lo que perjudica a la

empresa.
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2. ¢A través de que medios conocié ud. los servicios que ofrece la

empresa Segurisimo S.A.?.

Detalle Frecuencia %
Amigos 141 49%
Familiar 120 42%
Publicidad 25 9%
TOTAL 286 100 %
Fuente: elaboracion los autores Cuadro No. 2
RUIBLICIDAD
9%
AMIGOA
/ 5%
FAKUGOS
#FANMIAR
# PUBLIGIDAD
FARRLIAR
43%
Grafico No. 2

INTERPRETACION.- el 49% de los entrevistados contestaron
conocen los servicios de la empresa por amigos, el 42% lo conocen
por familiares y el 9% por la publicidad realizada por la empresa, lo
que nos indica que no existe una buena publicidad para hacer

conocer los servicios, lo que causa poca aceptacion de los clientes.
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3. ¢En términos generales cémo calificaria ud. a la empresa

Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala?.

Detalle Frecuencia %
Excelente 50 18%
| Muy Buena 30 31%
Buena 80 28%
Regular 50 17%
Mala 16 6%
TOTAL 286 100 %
Fuente: elaboracion los autores Cuadro No. 3
EXCLLENTE

REGLHAR

17

Laves
B

MALA

/ 18%

HEXCTITNTE
BRAUY RUENA
#BUENA
BREGULAR

#MALA

MUY BUINA

3%

INTERPRETACION.-

Grafico No. 3

notamos que el 18% calificd de excelenie a la

empresa, el 31% de muy buena, el 28% de buena, el 17% de regular y

el 6% de mala, la tendencia es que la empresa cuenta con un nivel de

aceptacion bajo, lo que no le permite competir con otras empresas para

mantener el liderazgo en el mercado.
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6. ¢Como calificaria ud. la atencién que recibié por parte del

servicio de atencion al cliente?

Fuente:

Detalle Frecuencia %

Excelente 20 7%

Muy Buena 25 9%

Buena 60 21%
Regular 120 42%

Mala 61 21%
TOTAL 286 100 %
elaboracién los autores Cuadro No. 6

mala

2 {‘}.z\

Reesiar

$3%

Exvalente

%

My Buana

8%

Ruena
233

/' # facelonte
3% by Buena
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Grafico No. 6

INTERPRETACION.- la calificacion de los servicios que ofrece la

empresa recibio la siguiente calificacion el 7% excelente, el 9% muy

buena, el 21% de buena, el 42% de regular y el 21% de mala, esto nos

da una tendencia de que los clientes se sienten insatisfechos por el

servicio que reciben de la empresa Segurisimo S.A.
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7. ¢El servicio ofrecido por el personal de atencién al cliente

cumplié sus expectativas?

Detalle Frecuencia %
Si 50 17 %
NO 160 56 %
A MEDIAS 76 27 %
TOTAL 286 100 %
Fuente: elaboracion los autores Cuadro No. 7
A BEDIAS ,

B
#WNO
#HANEDIAY

it

Grafico No. 7

INTERPRETACION.- el 17% contestd que la atencién recibida por parte
de la empresa si cumplid sus expectativas, el 56% manifesté que no y
un 27% respondid que a medias satisfizo sus expectativas, lo que

provoca que el cliente no cumplan satisfactoriamente sus expectativas.
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8. ¢Como Calificaria ud. el servicio post — venta que ofrece la

empresa Segurisimo S.A. de ciudad de Machala?.

Detalle Frecuencia %
Excelente 10 4%
Muy Buena 25 9%
Buena 84 29%
Regular 140 49%
Mala 27 9%
TOTAL 286 100 %

Fuente: elaboracion los autores Cuadro No. 8
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INTERPRETACION.- el

servicio post venta

Grafico No. 8

recibio

la siguiente

calificacién por parte de los clientes el 4% excelente, el 9% de muy

buena, el 29% de buena, el 49% de regular y el 9% de mala, lo que nos

da una tendencia de que existe un servicio post venta eficiente lo cual

es un aspecto negativo para la empresa Segurisimo S.A.
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2.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Se acepta la hipdtesis general, se encuentra debidamente sustentada
en los resultados presentados de la investigacion de mercado, los
argumentos van desde inconformidades por la demora en ser atendidos
cuando llevan el vehiculo, mala atencién al cliente, en si una atencidén
gue no satisface a los clientes, la consecuencia, pérdida de mercado
por ineficiente servicio al cliente, falta de campafa publicitaria y de

promociones al usuario final.

La primera hipbtiesis especifica es aceptada, las debilidades que
presenta la empresa por mal servicio al cliente, los clientes no son
atendidos cuando requieren informacion, son algunos indicadores de

ineficiencia

La segunda hipotesis se acepta, la falta de procedimientos efectivos de
servicio al cliente inciden en que los clientes reclaman un servicio agil

y oportuno

La tercera hipotesis se acepta, la reingenieria del departamento del
servicio al cliente es impostergable evidencia una falta de
comunicacién entre los diferentes departamentos, los clientes cautivos
no satisfechos con los servicios que brinda la empresa, definen una

tendencia que para los préximos afios no crecera al ritmo del mercado.
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CAPITULO 3. PROPUESTA

DISENO DE UN SISTEMA DE PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR EL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA SEGURISIMO
SA Y MANTENER LA LEALTAD DE LOS USUARIOS.

3.1.

INTRODUCCION

Nuestra propuesta estd enfocada a disefiar un sistema de
procedimientos que permita mejorar el servicio de atencién al
cliente y mantener la lealtad de los mismos para beneficio de la
empresa Segurisimo S. A. de la ciudad de Machala, para ello se
prevé la implantacidon de procedimientos de servicio de atencion
al cliente y programas de capacitacion dirigidos a fortalecer las
competencias del recurso humano que tiene contacto directo con

los clientes de la empresa.

La excelencia en el servicio al cliente es el factor individual mas
importante en la determinacidén del futuro éxito o fracaso de la
empresa, y particularmente en un clima econdmico complicado
como el actual. Independientemente del producto o servicio que
la empresa ofrezca, se esta en la obligacion de atender clientes.

En definitiva, es el cliente el que decide si su negocio subsiste.
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3.2,

3.3.

3.4.

MISION

Generar servicios de seguridad de rastreo de vehiculos robados
gque cumplan con recomendaciones de organismos nacionales e
internacionales con excelencia de servicio de atencidn al cliente,
para satisfacer al maximo las necesidades del mercado con

eficiencia y responsabilidad.

VISION

Ser la mejor empresa de servicios de seguridad de rastreo de
vehiculos a nivel local, nacional, ofreciendo los servicios de
atencion al cliente con excelencia, con la finalidad de mantener
la lealtad de los clientes que posee la empresa y captar futuros

nuevos clientes para la empresa Segurisimo S.A.

VALORES EMPRESARIALES:

v" Servicio.-

Responder de manera oportuna a las necesidades e los

clientes, propiciando una relacién contintia y duradera.

v' Calidad.-

Hacer las cosas bien y a tiempo para satisfacer las

necesidades de los clientes.
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v Honestidad.-

Mantener un trato ético y profesional hacia los clientes,
agentes, empleados, accionistas y a la comunidad en general a

quienes esta enfocado este servicio.

v' Desarrollo.-

Fomentar el interés por la preparacién, capacitacién y la
actualizacién del personal y promover el desarrollo de sus

colaboradores.

v" Respeto.-

Valorar a las personas que colaboran con la empresa y
brindarles un trato justo a todos aquellos con quienes tienen

relacion.

3.5. LA SATISFACCION DEL CLIENTE

El grado de satisfaccién positiva o negativa determina la
conducta subsiguiente del consumidor. Un consumidor satisfecho
es mas propenso a recomprar el producto y/o servicio que la
empresa ofrece y a dar referencias positivas. Un consumidor

satisfecho es nuestra mejor publicidad.

Por lo tanto, todo el personal de la empresa debe estar
preparado para detectar lo que el consumidor considera por

calidad, tratar de satisfacerlo y deleitarlo.
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Es asi como aparecen en el mundo, y especialmente en estas

Gltimas décadas, cambios que son catalogados como:

v Orientacion al consumidor: como todos los productos se
parecian, se comenzé a diferenciarlos, sean estos en el colora,

tamafo, empaque, etc.

v Orientacién al mercado: Vender un producto que el cliente
necesite. El cliente comienza a ser el rey. Algunos industriales
preocupados, comenzaron a estudiar que es lo que los
potenciales clientes deseaban, para producirlo y luego
venderlo. Comienzan las etapas de encuestas, de escuchar al
cliente, de preparar profesionales de la venta del producto o

servicio.

v Orientacion a la estrategia: Profesionalizacion de las
técnicas de venta para venderle al cliente lo que necesita. El
problema detectado fue que también la competencia sabia lo
que el cliente queria, la diferencia estaba en la estrategia para

llegar mas réapido y profundamente a la mente del cliente.

Entonces el nuevo objetivo pasdé a consistir en buscar y
obtener ventajas competitivas en relacién con los competidores
mediante la realizacion de campafias mas profesionales de
publicidad y promocién, el mejoramiento de la capacitacién a
los vendedores y los canales de distribucion. Todo esto llevé a
una alta competencia.
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v" Orientacion al Servicio: El cliente compra porque encuentra

satisfaccion total.

Lo mas importante ya no es el producto sino para qué sirve y
como debe servir toda la organizacion. Asistir al cliente en
funcién de sus necesidades, como asesor de compras y
solucionador de problemas. Conseguir ademas, una gran
profesionalizacion del equipo de ventas y defender al cliente
como si fuese a uno mismo. Aplicar la filosofia del Marketing
Uno a Uno: iratar de descubrir las necesidades particulares de

cada cliente, y actuar.

El cliente requiere una atencidén perfecta

P ..ROFESIONALIDAD: saber qué hacer, cuando, c6mo y donde.

E ..FICIENCIA: hacerlo bien, con resultados positivos.

R ..APIDEZ: en el menor tiempo posible, con eficacia.

F ..ORMALIDAD: trato ubicado para cada situacion.

E ..XPERIENCIA: Transmision de confianza y sabiduria.

C ..OMPRENSION: Humanidad, sentimientos y raciocinio.

T ..ACTO: respeto en toda ocasion.

A ..MABILIDAD: cortesia y calidez en la atencién.
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3.6 ESTRATEGIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE.

Una forma eficaz de posicionarse en la mente de sus
prospectos es utilizar el servicio de atencién al cliente como
elemento diferenciador, actualmente es este uno de los puntos
mas vulnerables de su competencia, ya que segun estudios
realizados la atencién al cliente por Internet sigue siendo en
muchos casos deficiente, por lo cual puede usar esta debilidad
de su competencia en beneficio de sus clientes y para

fortalecer su negocio.

A continuacién se indican las esirategias para mejorar

sustancialmente el servicio de atencion al cliente.

1 — Responder rapidamente las solicitudes de informacién

Trata de responder las preguntas de sus clientes o prospectos
de ser posible en menos de 24 horas de haberlas recibido, la
rapidez de su respuesta no solo es muy bien valorado, sino que
ademas con ello les demuestra que usted es un autentico

profesional de su sector.

2 — Responder rapidamente las quejas de sus clientes

Si su cliente le presenta una queja o tiene un problema con el
producto o servicio que usted le vendié, trate de responderie

con la mayor rapidez que le sea posible a fin de solucionar su
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solicitud, esta es su mejor oportunidad de transformar un

problema en una oportunidad para conseguir un cliente fiel.

Pidale disculpas y de ser necesario devuelva el dinero, cambie
el producto o servicio, pero haga todo lo necesario para
corregir el error en caso de haberlo, su cliente o prospectio
debe sentirse bien atendido, el tiempo que tarde en responder
las quejas juegan en su contra y generan mala voluntad de

parte de sus clientes o prospectos

3 — Cumplir con lo que se promete al cliente.

Si no quiere hundir su reputacién y la de su negocio, entonces
no trate a sus clientes como discapacitados mentales, no
genere ventas a través de engafios, cumpla siempre lo que
promete. Su producto o servicio no solo debe resolver o
satisfacer al completo el deseo que tenga su cliente sino que
ademéas debe entregarle mas valor de lo que él espera recibir,
por lo cual mi consejo es que sobre pase siempre las

expectativas de lo que esperan de su compra.

4 — Solicite ayuda a sus clientes

Pida la opinion de sus clientes sobre el producto o servicio que
le ha comprado de ser posible haga que le cubran un
cuestionario corto para que les resulte rapido de responder,
hagales saber que el objetivo del cuestionario es mejorar su

producto o servicio a fin de atenderlos mejor. Su encuesta es
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ademés un referente positivo como recordatorio del buen

servicio de atencidn al cliente que su negocio ofrece.

Soliciteles ademas que le envien sus comentarios, preguntas y
sugerencias para mejorar su negocio o sus productos o
servicios, mantener comunicacidon permanente con sus clientes
0 prospectos, ayudara a que su negocio se mantenga como un

lider del sector.

5 — Nunca diga “No” a sus clientes

Trate siempre por todos los medios de satisfacer las
necesidades de sus clientes, elimine las palabras oscuras o
negativas del vocabulario suyo y de su personal, estas generan

rechazo a nivel subconsciente en la mente de sus clientes:

No lo creo

No se preocupe

¢No le importa, verdad?

Eso no es posible

No, de ningan modo

Es mas barato retener un cliente que perderlo y tener que
gastar tiempo y dinero para atraer a uno nuevo, trate de buscar

la forma de ayudar a satisfacer las solicitudes de sus clientes
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3.7

siempre de manera proactiva, la mejor opcién es tener a mano
personal cualificado y con muchos recursos dialécticos que le
ayuden a salir con audacia de peticiones imposibles sin darles
un no rotundo, simplemente enfocandolo en la direccién que le
ofrezca la solucién que mas beneficie a su cliente, con un poco
de esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, su cliente se
sentiré satisfecho y que ha conseguido lo que él desea.

6 — Entrega rapida

No prometa entregas demasiado rapidas si usted realmente no
puede cumplir, solo por que su cliente quiere escucharle decirle
que si, este el camino mas corto para conseguir problemas y
arruinar la reputacién de su negocio. Incluya siempre un
pequefioc margen de tiempo adicional a su servicio de entrega,
de esta manera su servicio sera percibido como una entrega

anticipada, como un esfuerzo adicional y positivo de su parte.

SISTEMA DE PROCEDIMIENTOS DE ATENCION AL CLIENTE

La empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala por no
poseer un sistema de procedimientos de atencién al cliente, nos
ha dado la pauta para disefiar y aplicar el sistema de atencién al
cliente, lo que va a coadyuvar a la solucién de este problema,

incorporando nuevas politicas y formas de atencidn al cliente.

A donde se quiere llegar con la aplicacion de este nuevo sistema

de atencién al cliente es lograr mantener la lealtad de los
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clientes actuales y captar nuevo clientes para la empresa

Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala.

Los resultados esperados se veran en un corto plazo situacién
que crea buenas expectativas entre los directivos y empleados

de la empresa.

A continuaciéon se explican y detallan los sistemas de
procedimientos de atencidn al cliente que van a ser aplicados en

la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala:
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vl NN AREA COMERCIAL

FENCION:

CENTRODE SEE VIS

POLITICA GENERAL DF ATENCION AL CLIEENIE

e Toyarie fogee Cxea L vn e
S BL. TRIEGRD SEY —iaiw

Fo, Revizisn: Ere- 20

No.

ACTIVIDAD

UNIDAD DE
TRABAJO

OBJETIVOS

Crear normas de conirol y lineamientos que dirijan el
comportamiento interno y externo de los empleados y
colaboradores del Departamento de atencidn y servicio al
cliente.

ALCANCE

Dirigido a todos los empleados del Departamento de
Servicios y atencién al cliente. (SAC).

RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del Jefe de atencidn y servicio al

cliente:

e Comunicar a todo su personal a cargo sobre la
interpretacion de las politicas y el cumplimiento de las
mismas.

e Cumplir con las politicas establecidas de modo que
sirva de ejemplo para el personal que tiene bajo su
cargo.

Es responsabilidad del personal de Servicio al Cliente,

Asistente de Servicio Telefénico:

e Cumplir con las politicas establecidas en este
documento y las funciones encomendadas por su jefe
inmediato.

POLITICAS Y NORMAS DE APROBACION, USO Y
CONTROL INTERNO

El horario de enirada para los empleados del
Departamento de Atencién y Servicio al Cliente, es:
Oficina en Machala a partir de las 08:30 hasta las 17:00.
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Los permisos deben ser puestos a consideracién con un
dia de anterioridad al Jefe de Recursos Humanos,
presentando la respectiva justificacion que le impida
asistir a cumplir con su jornada laboral, en caso
presentarse una emergencia durante las horas
laborables, queda a juicio del Gerente, el respectivo
permiso y el reemplazo del cargo durante su ausencia.

Para los empleados que falten a su jornada de trabajo o

lleguen atrasados, sin justificacién alguna, el Gerente
debe notificar al Departamento de Recursos Humanos la
 infraccidn cometida por el empleado para que adopte las
medidas necesarias para la sancién correspondiente.

La presentacion y cuidado personal de los empleados que
laboran en el Departamento de Atencion y Servicio al
Cliente es de mucha importancia y como carta de
presentaciéon de la empresa ante nuestros clientes, deben
de permanecer siempre bien uniformados. Sdlo se
excluye el uso del uniforme los dias sabados y domingos.

La imagen que presenten, el personal y el lugar de
trabajo, ante los clientes y visitantes debe ser pulicra,
mostrando ante todo el aseo y el orden.

La asignacidbn de tareas adicionales al personal del
Departamento de Atencidn y Servicio al Cliente solamente
las podra realizar el Jefe del area y debera ser de forma
justa y equitativa, de igual manera el acatamiento y
ejecucion de las mismas se las realizara con la eficiencia
y responsabilidad.

Para los clientes o personas interesadas que vayan en
busca de informacién de los servicios o a realizar algin
reclamo, la atencidn que se brinde debe ser con carisma y
cultura, de tal manera que nuestros visitantes se sientan
en un ambiente ameno y se lleven la mejor impresién de
la empresa Segurisimo S.A. De igual manera seran
atendidos en el orden que vayan llegando sin brindar
preferencias de ningun tipo.

El personal del Departamento de Atencién y Servicio al
Cliente debe colaborar con los proyectos de la empresa,
brindando soporte a las actividades que se realicen en
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elios (Difusion de Campanas Publicitarias, Informacién de
Proyectos,otros.)

Los empleados deben apegarse a las politicas y controles
del resto de departamentos de modo que no afecte el
normal desemperio de las actividades que realizan todos
los colaboradores de la compaiiia.

2 - o -
Elaboratic par: Ravizady pars Revicada per: Aprebade pus Forla:

Iz Cizepaa Telic Erers 3012

E5 Betizie Condin Pizivg 1423
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Yintsgsd

MANUAL DE POLITICAS Y FROCEDIMIENTOS
AREA COMERCIAL

FUNCION:

PROCEDROENTO: Asencidn Informativa al cliente vy personas interesadas,

Fec. Emisions Ene

Inicia: Conla llegada dal Cliente o Persona interesada.
Termina: Registro del servicto realizado. Fec, Revisfon: Fne
UNIDAD DE
No. ACTIVIDAD TRABAJO
1. | OBJETIVOS
Estas politicas tienen por objetivo informar los nuevos
servicios y/o productos de que ofrece la empresa
Segurisimo S.A. a todos los clientes, contactos,
candidatos y personas interesadas.
2 ALCANCE
Estos procedimientos se aplican a todos los usuarios del
Departamento de Atencibn y Servicio al Cliente,
encargados de atender a las personas desde que
solicitan un servicio (informacién o reclamos) hasta el
cumplimiento y registro del mismo.
3. | RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad del Personal de Atencién y Servicio al
Cliente:
e Brindar informacién promocional a los clientes
interesados.
e Registrar casos y reclamos en el sistema de atencién
al cliente (atencion brindada).
e Regisirar a los candidatos potenciales (personas
interesadas) en la base de datos de la empresa.
e Elaborar y enviar al Jefe del Departamento de
atencion y Servicio al Cliente un informe semanal de
actividades y gestiones realizadas.
Es responsabilidad del Jefe de Atencién y Servicio al
Cliente:
e Supervisar la atencién que brinda el personal de
atencion y servicio al cliente.
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POLITICAS Y NORMAS DE CONTROL INTERNO

Toda la atencién que se brinde sea por informacion de
proyectos o por resolucién de casos y problemas a todas
las personas sean éstas Clientes, Contactos o Candidatos
debe quedar registrada en la base de datos de la
empresa.

Toda la informacién que se pueda brindar a los Clientes,
Candidatos y Contactos se la puede realizar por correo
electréonico, via telefénica o mediante la entrega de
folletos o revistas que publique la empresa, cabe
mencionar que la informacidn a entregar debe estar
autorizada por el Gerente de la empresa Segurisimo S.A.

La atencion informativa a Clientes, Contactos o
Candidatos se la realizara en la oficina de la empresa
Segurisimo ubicada en la ciudad de Machala, en las
calles Marcel Laniado y callejéon Guayaquil.

Cinco puntos importantes que debe tener en cuenta el
personal de Atencidon y Servicio al Cliente:

1. Mostrar interés.

2. Presentacidn adecuada.

3. Atencién personal y amable.

4. Informacién adecuada.

5. Expresion corporal y oral adecuada.

La presentacién y cuidado personal de los empleados que
laboran en la atencién informativa del Cliente es de
mucha importancia por ello el personal de Atencion y
Servicio al Cliente como carta de presentacion de la
empresa ante nuestros clientes deben permanecer bien
uniformados.

Los Clientes seran atendidos de acuerdo al orden que
van llegando sin tener preferencia de ningun tipo, y para
eso se establecera una etiquetera para mantener el orden
en los turnos de atencion.
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5.1

5.2

5.3

54

5.5

detectadas anomalias de este tipo el Gerente tiene que
comunicar al Jefe de Recursos Humanos para que adopte
las medidas correctivas que amerite el caso.

PROCEDIMIENTO

Realiza la solicitud de la Base de Datos de Clientes a
través del correo electronico dirigido a la Gerencia de la
Empresa.

Recibe solicitud de Base de Datos de Clientes, analiza ios
soportes del requerimiento; si no esta de acuerdo con la
solicitud, la rechaza, emite sus comentarios y responde el
correo al usuario solicitante; si estd de acuerdo con la
solicitud, la aprueba y comunica al Departamento de
sistemas para que realice la entrega.

Recibe el correo de aprobacion y procede a filtrar la
informacion de la Base de Datos de Clientes segun lo
descrito en el requerimiento y la entrega al usuario
solicitante a través del correo electrénico.

Recibe la informacion de la Base de Datos de Clientes y
revisa que cumpla con el requerimiento aprobado; si esta
de acuerdo con la informaciéon recibida, informa al
Coordinador CRM que esta conforme con la entrega; caso
contrario, emite sus recomendaciones para la informacién
se ajuste a la solicitud realizada.

Con la satisfaccion del usuario solicitante, procede a
informar al Gerente y Jefe de atencion y servicio al cliente,
que la entrega de informacion fue realizada a satisfaccion,
recoge la firma en el Acta de Entrega-Recepcion y luego la
archiva.

Usuario
Solicitante

Gerente de la
empresa

Jefe de
atencién y
servicio al

cliente

Usuario
Solicitante

Jefe de
Sistemas

" Ehborado por:

Revisado por:
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Wooesegs) | MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

AREA COMERCIAL

FUNCION:

PROCEDIMIENTGO: Adanejo de Telemercades .

Inicia:

Con la racepcidn de nuevos provectosicampaiiaspromoniones.

Fec. Emision: o

Terniina: Con el envio de Iz informacién a2 los clientes.

Fer. Revisidn: Ene 2

No.

ACTIVIDAD

UNIDAD DE
TRABAJO

1.

OBJETIVO

Dar a conocer a Clientes, Contactos y Candidatos de la
empresa, informacién de producios y servicios nuevos,
campanas publicitarias y/o promocionales; a través de los
distintos medios de comunicacién autorizados por la
empresa.

ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los empleados del
Departamento se Atencidn y Servicios al Cliente e inicia
con la enirega de la informaciéon de nuevos proyectos o
campafas y culmina con la difusion de los mismos a
todos los Clientes de la empresa.

RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del Gerente de la empresa:

e Receptar y revisar informacién de nuevos proyectos
de la empresa Segurisimo S.A. enviada por el Jefe de
Ventas.

e Enviar informacién de nuevos proyectos, camparias,
promociones al personal de atencién y servicio al
cliente para su difusion.

e Monitorear y supervisar las actividades del personal
de atencidn y servicio al cliente.

Es responsabilidad del Personal de atencion y servicio al
cliente:

e Recibir informacién de nuevos proyectos de la
empresa.

e Realizar la difusién de la informacidén por los medios
tecnoldgicos disponibies.
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Toumsmnsd

REANIIAL: DE PQ}ITK:A.S ¥ FROCERINHENTOS
Area Comercial

PROCEDRMIFNTO: ATENCION DE RECEAMOS ¥70 SERVICIOS AL

Inicia: Con la Recepcidn del reclamo y/o servicio por pante def cliente. Fec, Emisin; Ene
" Fermina: Lon la Resolucidn v Comunicacidn af Cliente. Fec, Revision: Fos
UNIDAD DE
No. ACTIVIDAD
TRABAJO
1. | OBJETIVOS
Estas Politicas tienen por objetivo receptar los reclamos
y/o solicitud de servicios por parte del Cliente, ademas de
realizar el seguimiento respectivo para la resolucién de
los mismos.
2. | ALCANCE
Este procedimiento se aplica para todos los empleados
del Departamento de Atencidén y Servicio al Cliente y
areas relacionadas con la actividad desde que se recepta
el reclamo y/o servicio hasta la resolucidon del mismo.
3. | RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad del Personal de atencién y servicio al
Cliente:
e Atender y receptar los reclamos y/o solicitud de
servicios de los clientes.
e Verificar que las normas establecidas por el
Departamento sean cumplidas para la recepcién del
reclamo y/o solicitud de servicio.
e Llevar un control en el registro de reclamos mediante
el Formulario de Reclamos.
e |llamar al cliente e informar sobre la resolucion de su
reclamo.
Es responsabilidad del Departamento Técnico:
e Solucionar los reclamos y/o solicitudes de servicios de
la empresa en la brevedad posible.
e Revisar y enviar informes de los reclamos atendidos.
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Es responsabilidad del Gerente del Ceniro de Servicio:

e Conocer los movimienios que se realizan a diario
sobre la atencién de reclamos.

o Realizar seguimiento a los reclamos que no han sido
atendidos.

e Coordinar informacién adecuada al cliente sobre
resolucion de su reclamo y/o atencidn de servicio.

o Llevar estadisticas de recepciéon de reclamos y/o

 servicios con tiempo de resolucion.

A POLITICAS Y NORMAS DE CONTROL INTERNO

e Los reclamos y/o solicitud de servicios se los podran
realizar:
o Personalmente

o Via Telefénica
o Via Mail

e Para efectuar los reclamos y/o servicios de ventas el
cliente presentara su Cédula de ldentidad.

e En caso de no formar parte de la Base de Datos de la
empresa se procedera a ingresarlo en el Sistema de la
base de datos de ia empresa.

e Toda peticion de servicios debera estar correctamente
registrada en un formato estandar; para cuyo efecto se
debera implementar la utilizacién de Formularios para
la Prestacion de Reclamos y para la Solicitud de
Requerimientos Varios (solicitudes de servicios).

e Todos los reclamos y/o solicitud de servicios
presentadas en los centros de Atencidn al Cliente, por
concepto de facturacidén, fraude, servicios no
brindados, dafios, etc.; deberan ser correctamente
registrados en el Sistema, debiendo procurar su
solucién en forma inmediata; salvo los casos que
requieran andlisis, investigacion y soporte de ofras
areas, para cuyo efecto el plazo no debera ser mayor a
15 dias habiles.
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e Los reclamos receptados, deben ser atendidos a la
mayor brevedad posible. Si el reclamo no fue atendido
dentro del plazo estipulado, deberé llamarse al Cliente
y explicarle las causas de la demora.

e Se realizar4 seguimiento a las distintas clases de
quejas ylo solicitudes de servicios al Dpto.
responsable de su resolucién para la pronta
satisfaccion del cliente.

e En caso de que el cliente pase directamente al Dpto.
responsable de su queja y/o solicitud de servicio, éste
tendra la obligacién de enviarlo a Servicios al Cliente
para que quede registrado sus datos asi como su
queja y/o servicio en el sistema .

5. | PROCEDIMIENTO

5.1 | Recepta y revisa el reclamo y/o solicitud de servicio Auxnl.la_r de
efectuado por el cliente. Ser‘_"c'o al
Solicita 6 verifica datos personales del cliente para su Cliente

5.2 | identificacion

5.3 | De no formar parte de la Base de Datos se ingresa datos | Dpto. Técnico/
del cliente en el Sistema . Dpto. de Ventas/

5.4 | De formar parte de la Base de Datos se registra los datos
del cliente y de la solicitud presentada.

5.5 | Se envia El Formulario de Registro de Reclamos y/o
servicios al Dpto. Correspondiente para su resolucion Gerente

5.6 | Recepta formulario de Registro de Reclamos y/o servicios
y se realiza andlisis para su pronta solucién.

5.7 Envia informe de Reclamos atendidos via correo

" | electrénico al personal de servicio y atencién al Cliente.

5.8 | Elabora informe de atencion a reclamos y lo envia al

Gerente de la empresa Segurisimo S.A.
Elaborad par: B Revisado por: iprbadoper Techa:
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Susseosy | MANUAL DE POLITICAS ¥ PROCEDIMIENTOS

Area Camercial

FUNCION:
CEXTRO DE SERVICIO

PROCEDEIMIENTO: Ragistre delnivel de salisfaccionpor
resolucion de problemas.

Inicia: Con lallamada at cliente para medir el nivel de satfsfaccion Fec, Emisidn: Ens
Termina: Con el registro dela evalnacion por el servicio prestado. Fec. Revisidu: Ene
UNIDAD DE
No. ACTIVIDAD
TRABAJO
1. | OBJETIVOS
Los objetivos de estos procedimientos estan encaminados
a llevar un regisiro de satisfaccion del cliente por la
resolucion de su queja y/o servicio prestado.
2. | ALCANCE
Estas Politicas se aplican para los empleados del
departamento de Atencién y Servicios al Cliente
responsables por la evaluacion del cliente por el servicio
prestado.
3. | RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad del personal de atencién y servicio al
cliente:
e Llamar al cliente e informarse sobre el grado de
satisfaccion por la resolucion del reclamo y/o servicio
prestado.
Llevar un registro de las llamadas efectuadas.
Realizar informe de Satisfaccién por resoluciéon de
reclamos y/o servicios prestados.
Es responsabilidad del Jefe de atencién y servicio al
cliente:
e Asignar al personal de Servicios al Cliente para que
realice las llamadas al cliente.
o Llevar un registro del nivel de satisfaccién de cada
cliente por la resolucién de su reclamo y/o servicio.
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POLITICAS Y NORMAS DE CONTROL INTERNO

4. Se puede realizar la medicion de la satisfaccidon del cliente
por un reclamo y/o servicio prestado de manera:

e Telefénica

e Personalmente
e Mail

®

Para medir la satisfaccion del cliente, se debe evaluar
varios aspectos respectos del servicio que recibe de la
empresa, por lo que entonces al medir el nivel de
satisfaccién no la podemos llevar a cabo sélo con una
pregunta.

El servicio que recibio fue:
Pésimo

Malo

Regular

Bueno
Excelente

Después de comprar los productos y servicios de la
empresa Segurisimo S.A. y recibir atencién a su reclamo
y/o servicio usted se encuentra:

Muy Satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

Los clientes consideran varios aspectos (tangibles,
cumplimiento de expectativas, actitud del personal,
habilidades del personal y Empatia) para evaluar la
calidad en el servicio que recibe, entonces debemos
buscar medir varios o todos los aspectos de estos, de no
ser asi, la medicion no sera muy Util para tomar acciones
de mejora, por que no representara la realidad de la
opinion del cliente.
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La investigacidn sugiere evaluaciones con escalas de
mediciones impares es decir del 1 al 5. Se puede utilizar
lo siguiente:

1 =Pésimo
2 = Malo

3 = Regular
4 = Bueno

5 = Excelente

Un cliente satisfecho atraera mas clientes, debido a
que éste comunicé las ventajas frente a las de la
competencia y todos querran probarlas.

5 | PROCEDIMIENTO

5.1 | Comunica al Auxiliar de Servicio al Cliente cuando se han Asistente
atendido los reclamos de los Clientes. Técnico

5.2 Se _gontacta Ic'?gcn e_l Cliente y certifica la informacion Auxiliar de
emitida por e ico. Servicio al
Nota: En caso de no encontrar conformidad comunica al Cliente
Técnico que el Cliente no se encuentra conforme

5.3 | Lleva un registro de clientes encuestado, registra la .
satisfaccion del Cliente y cambia el estado del Caso a | Jefe de atencion
cerrado, luego comunica al Jefe de atencién y servicio al | Y Servicio al
cliente que el caso ha sido atendido. cliente

5.4 Recibe el informe y lo revisa luego de esto comunica al
Técnico la respuesta emitida por el cliente

Ehaborada pozs | “Revisado pox: ' '.-i'gvmbadd-én;': Techa: |
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CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE PROCESOS DE SERVICIO

A continuacion se detalla el

AL CLIENTE

cronograma de

implementacion de

procesos de servicio de atencién al cliente, con lo que se pretende

lagrar una eficaz atencion al cliente de la empresa Segurisimo S.A. de

la ciudad de Machala.

LROROGRAMA BE IMPLE FENTACION BE PROCESDS DE 3ERW
DECRPOONDE TATEAS | BEMPG| B0 it | mesomie | Db sl | prente Siub | 22veh M |058mi BV
Imeemsmma
ELSERTE it | oo | naes
CATAEST ADON &
SOIBIRADOR Y
REPUINEIEL 1oaue | @ieen | mesne
7. O ST ACION DE
FOLTIOAS Y FROCED B jotis | meen | e
EDUMERTOALPROIES | dd | mipes | mcses
ARRSINE Y FREIERTADON OE
RENRTADOS fdm | D65 | Mt
SO ALCLERTE
DEICRPOONDE TAREAS | REMPO| 2500 PN |25 | @mae | W-Rectiite | GRoetix | SSabro TRz | 2oWor Dt | DSWwyi TRy | Moy « Ay
FROCE ST IEVISR AL
CLENTE g | svoacer | ooz |
CAPABTREOHA
SNOLUORADOR Y
SEPONIADIES 10z | 2150 | BiessE
MR METACOREE
SOUTICAL T FROCESDS iodin | e | Mcaem
EOUMIHTO ALFRODESD R | aenm | suswes
AMLIBEY FREIERTACOROE i
FE Bt TADDY Edin | 2NG.05.05 | BN006 i i i i
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CONCLUSION.

Se puede concluir que la empresa Segurisimo S. A. de la ciudad de
Machala, cuenta con grandes oportunidades de desarrollarse
organizacionalmente. Sus clientes lo conocen y lo recomiendan, cuenta
con marca lider, el incremento de la delincuencia e inseguridad
ciudadana, el segmento de mercado le brindan oportunidades, debido

al crecimiento del uso de los sistemas de seguridad.

La aplicacién de los procedimientos de atencién al cliente ayudara a
mantener la lealtad de los clientes y a captar nuevos usuarios de los
servicios que ofrece la empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de

Machala,

La aplicacién de este sistema de procedimientos de atencién al cliente
sera muy beneficioso para la empresa Segurisimo S.A., ya que el costo

beneficio seran muy importante para la empresa.
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RECOMENDACIONES.

La empresa Segurisimo S. A., debera brindar un servicio de excelencia
a los clientes para hacerlos sentir satisfechos por el servicio que

reciben.

Para ello deben tomarse medidas administrativas que viabilicen el
ordenamiento, sistematizacion y estandarizacién de procesos formales
en las é&reas de: servicio de atencién al cliente, ventas, recursos

humanos, etc.

Aplicar las estrategias descritas en el proyecto, prestando principal
atencién a la ejecucion y control de atencion al cliente que permitiréa

viabilizar la consecucién de metas y objetivos.

La posibilidad de generar los cambios estratégicos y operativos dentro
de la empresa, dependera unicamente, de la voluntad gerencial para
cambiar de un negocio rentable a una empresa posicionada y de

prestigio local.

Finalmente se sugiere capacitar continuamente al personal que labora
en la empresa Segurisimo S.A. en especial a los del servicio de
atencién al cliente para mejorar su profesionalismo para atender a los

clientes y estos se sientan satisfechos.
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ANEXOS
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ANEXO No. 1

1) Alarma marca Sherlock

Grafico No. 9

2) Alarma marca Hunter

Grafico No. 10
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ANEXO NO. 2
GUIA DE ENTREVISTA

OBJETIVO DE LA ENTREVISTA: Conocer la situacidon de atencién al cliente de la
empresa Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala, lo que nos permitira encontrar
las falencias y aplicar las debidas mejoras para dichas falencias.

DATOS GENERALES:
EDAD . ettt ettt et n ettt e e nre s e

PREGUNTAS

1. ¢Conoce Ud. todos los servicios que ofrece la empresa

Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala?.

Sl | NO

2. (A través de qué medios conocié ud. los servicios que ofrece la

empresa Segurisimo S.A.?.

Amigos

Familiar

Publicidad
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3. ¢En términos generales como calificaria ud. a la empresa

Segurisimo S.A. de la ciudad de Machala?.

Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

Mala

4. ¢Indique que aspectos no le satisfacen de Ia empresa

segurisimo S.A. de la ciudad de Machala?.

Demora en atencion

No cumple con la fecha
de entrega
Disponibilidad de
técnicos

Ninguna

5. ¢Recibié la atencion de manera inmediata cuando necesito los

servicios de la empresa Segurisimo S.A.?

Si NO
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6. ¢Como calificaria ud. la atenciéon que recibié por parte del

servicio de atencion al cliente?

Excelente

Muy Buena

. Buena

Regular

Mala

7. ¢El servicio ofrecido por el personal de atencién al cliente

cumplié sus expectativas?

Sl NO A MEDIAS

8. ¢Como Calificaria ud. el servicio post — venta que ofrece la

empresa Segurisimo S.A. de ciudad de Machala?.

Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

Mala
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ANEXO N° 3

FORMATO PARA MEDIR EL GRADO DE SATISFACCION
DE LOS EMPLEADOS

ASPECTO LABORAL

Siempre |A Veces |Nunca

1. ¢Las disposiciones de su jefe inmediato

son dadas correctamente?

2. ¢ Toma en cuenta las recomendaciones o
sugerencias de sus comparfieros para

cumplir una disposiciéon?

3. ¢Las disposiciones verbales o escritas

las cumple a cabalidad?

4. ;Usted cree que las sanciones que

aplica la empresa han sido justas?

5. ¢Se siente a gusto de pertenecer a esta

institucion?
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REMUNERACION

Muy
Excelente Buena | Regular | Pésimo
Bueno
6. ¢EI sistema de
sueldos de la
empresa es?
CAPACITACION
Siempre |A veces |Nunca
7. ¢Con que frecuencia se capacita al
personal?
8. ¢Las clases que dictan los facilitadores
son dinamicas y motivadoras?
9. ¢(Las habilidades y desirezas adquiridas
en las capacitaciones han influido
positivamente en el desarrollo de sus
actividades?
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