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Resumen
La presente tesis tiene como objetivo realizar una propuesta de reingenieria aplicada
al proceso del servicio al cliente de “La Mega Tienda del Sur”; para ello se realizoé el
estudio, analisis y observacion del departamento, se pudo determinar los problemas
que se suscitaban dentro del proceso y buscar alternativas de solucién mediante la
aplicacion de la teoria propuesta en los libros estudiados, adaptando, modificando y
reestructurando las actividades en busca de conseguir una sinergia con la cultura
organizacional de la empresa, finalmente se obtuvo resultados capaces de satisfacer

las necesidades tanto de los clientes internos como los externos.

Palabras clases: Reingenieria, servicio al cliente, proceso



Abstract

The aim of this thesis is to propose a reengineering process applied to the process of customer
service in “La Mega Tienda del Sur." For this purpose, a study, analysis, and observation of the
customer service department were carried out. It was possible to detect the problems within
the process and some alternative solutions are suggested by applying the theory proposed in
the books studied and adapting, modifying, and restructuring the activities so as to get a joint
effort with the organizational culture of the company. Finally, results that satisfy the needs of

both internal and external customers were obtained.

Key words: reengineering, customer service, process
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Introduccion
En la actualidad el mercado ha ido evolucionando de una manera muy réapida
obligando a las empresas a adaptarse o morir en el intento, es por este motivo que la
competencia cada vez es mas feroz y busca nuevas herramientas que permitan estar un
paso adelante que su rival, enfocandose principalmente en la innovacién y el servicio
al cliente brindado, ya que, el mercado ha cambiado la perspectiva de la empresa con
el cliente convirtiendo a este en un factor muy importante debido a que es el encargado

de tomar la decision de compra y recompra.

La reingenieria de procesos es una herramienta que ante una correcta aplicacion se
vuelve una fortaleza para la empresa debido a que estudia a profundidad los procesos
que se llevan internamente y toma medidas necesarias que permitan a la organizacion
ser competitiva en el mercado. “La Mega Tienda del Sur” es una empresa cuencana
que en la actualidad ha venido presentando varios problemas con relacion al servicio
al cliente, ya que, ante un crecimiento acelerado de sus ventas ha descuidado por
completo la calidad de servicio brindado y se ha visto envuelta en varios problemas

que han causado pérdidas econdmicas y de imagen.

En los ultimos meses “La Mega Tienda del Sur” ha afrontado a varios problemas
debido al servicio que ofrece al cliente, es por este motivo que la presente tesis trata
de solucionar de la manera mas Optima mediante una propuesta de reingenieria de
procesos los inconvenientes que ha presentado hasta la actualidad y poder prevenir y
disminuir riesgos futuros que puede presentar la organizacion, tratando de cuidar los
recursos debido a que una implementacion de reingenieria de procesos suele ser algo

costosa para una empresa.

Para poder realizar una propuesta de reingenieria de procesos primero se debe conocer
la informacion basica de la empresa que permita saber ¢cual es la razén de ser de la
empresa? y ¢a donde quiere llegar?, para luego estudiar profundamente cuales son los
procesos y actividades actuales que tiene y como estos se relacionan y afectan el
servicio al cliente, ya que, todos los procesos se encuentran vinculados entre si y se
debe buscar desde donde se origina el problema siendo también indispensable conocer

cual es la estructura de la empresa y cuéles son las funciones de cada area.

Seguido de conocer el funcionamiento de la empresa se debe tener en claro los

conceptos que se van a utilizar para el desarrollo de la tesis, ya que, es indispensable

Xi



entender varios términos, herramientas y técnicas administrativas que permitan al
lector entender cémo se realiz6 la identificacion, andlisis, estudio y solucién de los
problemas; y posteriormente como se dio paso para poder realizar la propuesta de

reingenieria de procesos.

Luego de tener claro cada concepto que se utiliza en la presente tesis se puede dar paso
al levantamiento del proceso de servicio al cliente, donde mediante la observacién y
estudios cuantitativos y cualitativos se pudo obtener informacion primordial y saber
ddnde se encuentran los problemas y como afecta a la empresa; también se utilizaron
varias herramientas administrativas que permitieron tener una vision mas amplia de
los fallos que se cometen en la realizacién del proceso y el planteamiento de las

actividades.

Por ultimo, luego de haber encontrado cuales son los problemas y donde se suscitan,
se procedio a realizar una propuesta de reingenieria donde mediante una simulacion y
prueba piloto se pudo observar como seria el nuevo funcionamiento del proceso de
servicio al cliente de “La Mega Tienda del Sur” y como esta beneficiaria a la empresa
en cuanto a la eficiencia y eficacia, ya que se dice que los recursos son limitados y se

deben optimizar para obtener una mayor rentabilidad.

xii



Capitulo 1: Anélisis de la situacion de la empresa.

1.1 Antecedentes de la empresa.

En el afio 2008 la sefiora Consuelo Pachar junto a su esposo vieron la oportunidad en
un mercado desatendido donde las personas necesitaban productos de alta calidad a
precios mas bajos, ya que, la mayoria de los supermercados que se encontraban en la
ciudad tenian costos mas altos haciendo que no todas las personas pudieran acceder a
realizar sus compras habituales, por estos motivos nace la idea de fundar “La Mega
Tienda del Sur” desde el inicio de su actividad se dedicd a la venta masiva de productos
de primera necesidad a precios mas bajo y de alta calidad, esta empresa desde sus
comienzos se ubicd en la ciudad de Cuenca en las calles Av. De las Américas y

Cornelio Crespo.

La Mega Tienda del sur en sus inicios ofrecia productos de primera necesidad de
marcas muy reconocidas a nivel nacional, pero con el pasar de los afios empezaron a
fabricar sus propias marcas dando inicio a la comercializacion y distribucion de varios
productos al por mayor y menor. Dentro de los productos que esta empresa empez6é a
comercializar se encuentra el arroz “Grano Especial CLM” que obtuvo una gran
acogida en el mercado cuencano, ya que, la demanda empezd a crecer
exponencialmente obligando a las grandes empresas de supermercados y tiendas

pequefias a adquirir de este producto debido a su precio y calidad.

Enel afio 2011 “La Mega Tienda del Sur” empez06 a expandir su local debido a que la
demanda de sus productos empezé a crecer y el espacio empezé a faltar, abriendo
nuevas secciones y construyendo su propio parqueadero para mejorar la satisfaccion
del cliente. En los ultimos afios se han hecho varias modificaciones, ya que, esta
empresa se ha hecho muy popular en el mercado cuencano y también se han unido
nuevas marcas muy importantes a su catalogo de productos contando en la actualidad

con 38 distintas marcas para la venta al publico.

A lo largo de los afios muchos supermercados han intentado suprimir a la competencia
ya que “La Mega Tienda del sur” ha acaparado un gran publico donde ya no solo

acuden al local personas de ingresos econdmicos medios y bajos; si no también



aquellos que tienen un nivel socioecondmico mas alto demostrando que con el paso de

los afios han crecido en el mercado y se ha ido posicionado en la ciudad.

En la actualidad “La Mega Tienda del Sur” pertenece al grupo “Conorque CIA Ltda.”
y es considerada como una mediana empresa que cuenta con alrededor de 50
empleados que se encuentran distribuidos entre supervisores, percheros, cajeros,
operarios, etc. La gran acogida de este supermercado ha permitido que se pueda
expandir por la ciudad de Cuenca, ya que, en el afio 2017 se apertura un nuevo local
ubicado en Chaullabamba bajo el nombre “Centro Comercial Plaza Sur” que permitio
que gente de otros cantones puedan realizar sus compras de manera mas comoda

debido a que acortaban las distancias ofreciendo la misma calidad al menor precio.

1.2 Mision

“Dentro de nuestro sistema de gestion de calidad, la Mega Tienda del Sur se centrd en
una mision especifica: ofrecer la mejor alternativa comercial mediante el precios bajos
y gran calidad en sus productos, mediante la aplicacion acertada de estrategias,
recursos y experiencias, garantizando calidad y efectividad en los resultados, Por tal
motivo, continuamos con nuestra politica de calidad que consiste en satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, a través de la presentacion de servicios de excelente
calidad y con oferta nuestro servicio agil, oportuno y eficiente, contado para ello con
la infraestructura adecuada, personal competente y proveedores confiables que

permitan la mejora continua de la organizacion y del sistema de gestion de calidad.”

1.3 Vision
“Ser en el 2015 una plataforma de negocios, que permita el libre comercio de
mercancias alimentarias y servicios, con la utilizacion eficiente de recursos

tecnolodgicos y la aplicacion de mejoramiento continuo.”

1.4 Objetivos
e Satisfacer las necesidades de los clientes
e Prestar un servicio agil, oportuno y eficiente

e Mantener ambientes de trabajo saludables y adecuados



e Mejorar continuamente las competencias del personal de la organizacién
e Contar con proveedores confiables

e Mejorar continuamente nuestros procesos de calidad interna. (Quezada, 2019)

1.5 Diagnostico de la empresa

En la actualidad “La Mega Tienda del sur” ha sido una empresa que ha tenido varios
aciertos y desaciertos que han hecho que cada dia su nombre este mas presente en el
mercado cuencano; como pequefio resumen se puede destacar los precios bajos de sus
productos con relacién a la competencia, la empresa puede contar con precios menores
debido a que tienen un buen poder de negociacién con sus proveedores, pero al utilizar
la estrategia de liderazgo en costos la calidad que proyectan ha ido disminuyendo con
el pasar de los afos trayendo consigo varios problemas que han sido percibidos por los
clientes y por las entidades reguladoras que controlan el funcionamiento de “La Mega
Tienda del Sur” uno de los casos mas escuchados en la actualidad es la clausura de su
local por parte de La Agencia Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria,
(A.R.C.S.A), debido a una plaga de ratas en sus bodegas, donde la empresa tuvo que
enfrentar una multa econdémica y perdida de una pequefia cantidad de clientes.

El buen manejo de sus redes sociales y la experiencia que tiene en el mercado ha sido
uno de los factores claves para minimizar el impacto de los erros que han cometido; el
servicio al cliente es una de las principales debilidades de “La Mega Tienda del Sur”
siendo deficiente en su proceso y presentado fallas constantes, es por todos estos
motivos que se precisé la realizacién de un estudio acerca de sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que tiene la empresa en la actualidad y
posteriormente realizar un F.O.D.A cruzado para poder analizar las estrategias que se

podrian utilizar para mitigar errores y resaltar aspectos que favorecen a la empresa.

1.5.1 Analisis F.O.D.A:

El analisis F.O.D.A permitird analizar cuales son las fortalezas y debilidades de la
empresa para asi poder tomar acciones y como se encuentra sus oportunidades y
amenazas de “La Mega Tienda del Sur” para poder anticiparse a cualquier cambio en

el mercado.



Tabla1l: F.O.D.A

Fortalezas

Oportunidades

F1.-Precios de venta bajos en relacion a los precios de la competencia
F2.- El local comercial se encuentra ubicado estratégicamente en una zona de
alta afluencia

F3.- Conocimiento del sector en el cual se desarrolla
F4.- Cuenta con sus propias marcas de productos
F5.- Se encuentra posicionado en el mercado Cuencano

F6.- Empresa atractiva en el mercado de los proveedores
F7.- Amplio portafolio de marcas y productos
F8.- Buen manejo de redes sociales

O1.- Crecimiento del mercado a ritmo acelerado
O2.- Precios altos de la competencia

03.- El gobierno actual busca aliviar la carga tributaria
de las empresas

O4.- Mercado mal atendido

O5.- Proteccion del estado a las empresas ecuatorianas
generadoras de empleo

06.- Incremento de la demanda de empleo

O7.- Métodos de comunicacion agiles y directos con el
cliente

Debilidades

Amenazas

D1.- Infraestructura deficiente en cuestion al espacio

D2.- Falta de capacitacion y motivacion al personal

D3.- Problemas en el servicio al cliente

D4.- Mal manejo de los inventarios, lo cual genera productos expirados en
aquellos que son de baja rotacion

D5.- Mala comunicacion dentro de la empresa

D6.- Seguridad ineficiente que hace que los gastos incrementen
D7.-Problemas de etiquetado y ubicacién de los productos

D8.- Problemas en los cuales se ha visto envuelto en la actualidad debido a
plaga de ratas

Al.- Alto nivel de competencia directa

A2.- Incremento de la delincuencia dentro de locales
comerciales

A3.- Fidelizacion de los clientes a supermercados ya
reconocidos

A4.-Tendencias medio ambientales que generan costos
mayores a las empresas

Ab5.-Inestabilidad del gobierno actual

A6.-Reduccion de los ingresos de los cuencanos

AT7.- Incremento de precios en productos de primera
necesidad

Fuente: (Calicchio, 2015)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos



1.5.2 F.O.D.A Cruzado
e Estrategias F.O

F1-O2: “La mega tienda de sur” es una empresa que cuenta con precios mas bajos que
la competencia, siendo esto una ventaja competitiva ya que se puede tener un mayor

alcance dentro del mercado potencial acaparando mas clientes.

F2-F5-O1: “La mega tienda del sur” es una empresa que cuenta con varios afios de
trayectoria dentro del mercado cuencano encontrandose ya posicionada en la mente de
sus clientes potenciales que con el paso del tiempo se han ido fidelizando brindado
buena reputacion para la empresa y recomendado a sus familiares, amigos y personas

conocidas.

F3-O4: La trayectoria con la que cuenta “la mega tienda del sur” es muy importante
dentro del mercado, ya que, conoce de los gustos y necesidades de sus clientes y su

vez analiza a sus futuros clientes.

F4-O7: Las redes sociales han sido un factor muy importante para poder comunicar
los productos que ofertan, sobre todo aquellos que son de su propia marca para que de

esta manera se puedan potencializar y que se posicionen en el mercado.

F6-O1: El crecimiento del mercado cuencano ha hecho que cada vez exista mayor
nimero de competidores y los proveedores buscan las mejores opciones de
supermercados donde se puedan ofertar sus productos, siendo “La mega tienda del sur”

una empresa atractiva ya que cuenta con gran afluencia de personas.

e FEstrategias F.A

F1-Al: Los precios méas bajos que ofrece “la mega tienda del sur” con relacion a la

competencia es una de las mayores estrategias que tiene la empresa

F4-AT7: Al contar con sus propias marcas de productos pueden ofertar a un precio mas

bajo en relacion a otros productos

F1-F5-A3: “La mega tienda del sur” al ser una empresa que se encuentra posicionada
en el mercado cuencano y que tiene precios mas bajos que la competencia puede llegar

a fidelizar a clientes que ya se encontraban leales a otros supermercados.

F3-A4: Las nuevas tendencias medio ambientales han representado un obstaculo para

“La mega tienda del sur” pero con el pasar de los afios se fueron adaptando y buscando
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nuevas soluciones de reciclaje y disminucion de residuos, ya sea mediante la venta o

la reutilizacion de estos materiales.

e Estrategias D.O

D2-06: Al haber un incremento en la demanda de empleo, los ofertantes deberan estar
cada vez més preparados, haciendo que los costos de capacitacion se reduzcan debido

a que Nno se necesitara tanta capacitacion.

e FEstrategias D.A

D6-A2: Se debera incrementar la seguridad mediante capacitacion al personal debido

a que la delincuencia ha crecido en la ciudad.

D3-A3: Mejorar el servicio al cliente para que las personas prefieran “La Mega Tienda
del Sur” siendo como primera opcioén de consumo y dejar de lado los supermercados

a los cuales ya se encuentran posicionados.

D1-Al: Mejorar la infraestructura y la presentacién de los productos dentro del local

para minimizar a la competencia directa

D1-D7-Al: Mejorar la infraestructura y la presentacion de los productos dentro del

local para minimizar a la competencia directa

D8-A4: Actualmente la empresa se ha visto envuelta en problemas debido a que el
ARCSA clausuro “La Mega Tienda del Sur” durante 2 dias por plaga de ratas en la
bodega donde se encontraban los productos de primera necesidad, esto causo pérdida
de imagen, pero se pudo manejar mediante la utilizacién correcta de publicidad y su

buen control de redes sociales.

1.5.3 Analisis P.E.S.T.E.L

Para entender como la empresa se encuentra en la actualidad y poder proyectarse es
necesario realizar un estudio del entorno donde se analicen factores claves como el
ambito politico, econémico, social, tecnoldgico, ecologico y legal de “La Mega Tienda
del Sur” y asi poder tener una ventaja competitiva o contar con un plan de contingencia

ante cambios en el mercado.



e Factores Politicos:

El 24 de mayo del 2017 fue electo para gobernar el pais el Lcdo. Lenin Moreno que
en su candidatura prometio un sin numero de cambios que se realizarian para el
bienestar de los ecuatorianos, sin embargo, luego de 2 afios al poder esas promesas se
han visto reemplazadas por incertidumbre causando miedo e inestabilidad en las
empresas que existen en el pais, debio a que, al no haber un pronunciamiento por parte
del presidente sobre las nuevas medidas que se tomaran en su gobierno, las empresas
no pueden anticiparse a cualquier cambio que se de en el pais. EI desempleo en ecuador
también es uno de los temas mas importantes a tratar, ya que, en los 2 Gltimos afios

hubo una alta tasa de despidos en el sector pablico y privado.

El gobierno actual trata de reducir gastos mediante el incremento de impuestos y la
disminucion de subsidios; en el primer caso el Servicio de rentas internas (S.R.I) en el
primer trimestre del afio recaudo mucho mas dinero que afios anteriores donde se dice
que es por motivos de patentes, regalias, etc. La disminucién de los subsidios de la
gasolina y la luz ha sido uno de los cambios més notorios en el pais, debido a que,
afecto directamente al pueblo ecuatoriano causando molestias y desconfianza en el

gobierno actual.

e Factores Econédmicos

Producto Interno Bruto (P.1.B): En la figura N°1 se puede observar que en la
actualidad el P.1.B ha tenido una disminucion indicando que la produccion de bienes
y servicios dentro del pais ha tenido un retroceso siendo perjudicial para la economia
del pais, uno de los principales motivos de este retroceso es la caida del precio del

petréleo, ya que, es uno de los bienes que mayor ingreso genera en ecuador.

A pesar de que el P.1.B no se encuentre en su punto mas bajo causa preocupacién en
el pais, ya que, el gobierno cuenta con menos dinero y para poder cubrir este déficit se
aumentan los impuestos que se cobran a los ecuatorianos, haciendo que cada vez
tengan menos dinero para el consumo de bienes y servicios, al igual que se aumentan
las tasas de los aranceles haciendo que los productos importados se han mas caros y

disminuyan sus consumo.



PIE Constantes Millones USD 2007

Figura 1: P.1.B
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2019)

Inflacion: Como se puede observar en la figura N°2 la inflacién en el segundo
trimestre del 2019 fue negativa indicando que los precios de los bienes y servicio
ofertados disminuyeron, esto se puede dar debido a que los comerciantes se vieron
obligados a disminuir los precios por la falta de demanda de sus productos, teniendo

gue minimizar sus margenes de ganancias y en algunos casos hasta generar pérdidas
para sus negocios.

Figura 2: Inflacion
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Desempleo: en el pais segun datos presentados por el Banco Central del Ecuador
(2019) el porcentaje de poblacién que cuenta con la edad necesaria para trabajar llega
al 71%, pero de este porcentaje solo el 66% se encuentra econémicamente activa y de
este porcentaje el 3.7% corresponde a la tasa de desempleo presente en el pais, cabe
recalcar que el desempleo tiene mayor presencia en el sexo femenino representado con
un 4.5% del total de mujeres mientras que en los hombres el porcentaje es menor

representado por un 3%.

Las personas al verse inhabilitadas de conseguir empleo, algunas optan por aceptar un
empleo completamente diferente a su especializacion, y otras optan por iniciar un
emprendimiento o negocio propio todo esto con la necesidad de obtener recursos

financieros para satisfacer sus necesidades de vida y la de sus familias.

En los dltimos afios se han tomado medidas de reduccién de personal sobre todo por
parte de empresas publicas esto explica el aumento de desempleo en el pais y pone a
analizar a las empresas sobre los productos que se ofreceran a los consumidores y

sobre cOmo estos podran pagar la compra de los mismos.

Figura 3: Tasa de desempleo
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Para el estudio del entorno de “La Mega Tienda del Sur” es necesario analizar la tasa
de desempleo de todo el Ecuador, debido a que, en los Gltimos afios las personas de
otras provincias han migrado a la ciudad en busca de empleo y una mejor vida, siendo
la empresa uno de los mayores atractivos para toda aquella persona que cuenta con tan

solo titulo de segundo nivel.

e Factores Sociales

Segun el I.N.E.C (2010) en la provincia del Azuay existen 712127 habitantes de los
cuales el 80% se encuentra en edad activa y de esta poblacion el 55% se encuentra
laborando de acuerdo al censo realizado en el afio 2010 donde considera que la edad

para laborar de un ecuatoriano comienza desde los 10 afios en adelante.

Figura 4 Poblacién econémicamente activa

{CUALES LA ESTRUCTURA DE LA POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA?

1 Poblacion Total (PT)

B Poblacién en Edad de Trabajar (PET)
Poblacién Econdmicamente Inactiva (PEI)

I Poblacion Econémicamente Activa (PEA)

265745 § 178510

305.523

* LaPoblacion en edad de trabajar y la PEA se calculan para las personas de 10 afios de edad y més,

Fuente: (Censos, I.N.E.C, 2010)

En la provincia del Azuay como se puede observar en la figura 5 los habitantes
prefieren o consiguen trabajo con mayor facilidad en el sector privado, ya que, de
acuerdo al I.N.E.C (2010) el 35.4% de azuayos se encuetran laborando en empleos
privados, seguidos de aquellos que prefieren trabajar por su propia cuenta (32,1%),
demostrando que “La Mega Tienda del Sur” es un lugar atractivo para todas aquellas
personas que se encuentran en edad activida de laborar y por ende se debe proyectar
un buen ambiente de trabajo para atraer a todos aquellos ofertantes de empleo y brindar

puestos de trabajo para que la economia de la provincia mejore.
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Figura 5: Sectores de trabajo de los azuayos
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Fuente: (Censos, I.N.E.C, 2010)

e Factores Tecnoldgicos

Hoy en dia todas las empresas estan analizando sus estrategias ya sea para posicionarse
0 para mantenerse como lider del mercado en el que se ubica, con esto busca aduefarse
de toda la demanda obteniendo buenas ganancias mediante la satisfaccion de las

diferentes necesidades de los clientes.

Los avances tecnoldgicos son uno de los principales factores que determinaran el éxito
de una empresa, ya que todo avance tecnolégico que se dio en el transcurso de la
historia ha cambiado la vida de manera enigmatica; aquella empresa que no aplique

avances tecnoldgicos esta destinada a desaparecer.

Los avances tecnoldgicos en el Ecuador son escasos y debido a esto el pais encuentra
dificultades para poder competir con a nivel mundial, y peor que esto muchas veces
esta desventaja ocasiona que el pais dependa de otros paises méas desarrollados que

puedan brindar tecnologia que el pais no posee.

Uno de los avances tecnoldgicos que estan presentes ahora mismo en el Ecuador es el
uso del internet y de los teléfonos inteligentes, ya que estos cada vez llegan a mas
personas generando la oportunidad de conectarse y dar a conocer informacion de
manera mas rapida y eficiente; obteniendo asi la posibilidad de captar la atencion de
nuevos posibles consumidores o de crear nuevos tipos de mercados como por ejemplo
la creacion de transacciones de compra y venta online generando asi la posibilidad de

obtener ventajas como la reduccion de inventarios, reduccion en mano de obre,
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reduccién de tiempo de entrega y sobre todo la posibilidad de hacer mas facil las vida

del consumidor.

e Factores Ecologicos

Uno de los principales factores ecoldgicos que se tiene en cuenta actualmente en el
Ecuador es el del uso y proteccion del agua, Yaku Pérez actual prefecto de Cuenca esta
muy comprometido con la proteccion de este valioso recurso, toda empresa que labore
en la ciudad se compromete a no dafiar ni desperdiciar este recurso por lo que antes de
empezar su actividad empresarial debe de analizar muy bien como seré el desempefio

de su actividad social.

Uno de los altimos eventos de contaminacion que presentd la empresa sobre la cual se
desarrolla este trabajo de titulacion es el de la presencia de plagas, es decir, animales
rastreros (roedores) en contacto con alimentos en la bodega de la empresa,
ocasionando como consecuencia el cierre temporal de la empresa hasta garantizar que
los productos que se ofrecen son de calidad y estdn completamente garantizados para

el consumo humano.

e Factores Legales

De acuerdo al Gobierno de la Republica del Ecuador (2019) el salario basico en el pais
es de 394 ddlares americanos, es decir toda persona que labore debera ganar minimo
esta cantidad en busca de cubrir sus necesidades bésicas.

Toda empresa que se desempefie en el pais tiene que cumplir con ciertos requisitos
tanto con el S.R.1 y el 1.LE.E.S en fin de garantizar un estilo de ambiente de trabajo
Optimo para sus empleados empezando por firmar un contrato de trabajo, afiliar a sus
colaboradores, no maltratar a sus empleados, pagar el sueldo basico, pagar horas extras
y suplementarias, pagar los décimos y otorga utilidades en caso de que la empresa las

obtenga.

La empresa debe de contar con las debidas politicas de seguridad que garanticen que
no se ocasionaran accidentes para los empleados o clientes y en el caso de que estos
sucedan contar con un plan de emergencia que permita contralar la situacion de la

mejor manera y con las menores consecuencias posibles.
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1.6 Andlisis de la Cadena de valor
Tabla 2: Cadena de Valor

Recursos humanos, Compras, Ventas, Finanzas, Servicio al cliente
Seleccion, Reclutamiento, Induccion, Capacitacion

Maquinas registradoras, Datafono, Programa de facturacion
Seleccion de proveedores, Compra de insumos

Margen

Distribucién del

Recepcion de espacio, Ubicacion
productos, Rotacién Control de de perchas, Promociones, Fidelizacion del
de inventarios, productos, Manejo distribucion y Sorteos, Publicidad, | cliente, Servicio
control de de inventarios manejo de la Redes Sociales Post-Venta
productos presentacion de los
productos

Fuente: (Alvarez, 2016)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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1.7 Procesos claves de la empresa

Tabla 3 Procesos de “La Mega Tienda del Sur”

v Fi Servicio
entas IERYES 3l Cliente

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos

e Recursos Humanos:

La empresa se toma muy enserio la administracion de recursos humanos ya que es de vital
importancia para la contratacién, coordinacion y gestion de las personas que ayudan a

conseguir los objetivos propuestos.

Al ser una empresa que se dedica al comercio, es decir compra y venta de productos de
la canasta bésica, esta sabe que necesita que todo el personal contratado sea inducido,
entrenado y desarrollado con el fin de optimizar su desempefio y de esta manera asegurar
una rentabilidad para la empresa.

La Mega Tienda del Sur maneja un departamento de recursos humanos en el que logra
que todos los componentes humanos que forman el organigrama empresarial trabajen de
forma conjunta, desde el nivel méas bajo hasta el nivel superior de esté. La persona
encargada de este departamento lleva una relacion interdepartamental con cada empelado
buscando de esta manera tener una comunicacion efectiva y personal con cada individuo.
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Entre los puntos que realiza el departamento se tienen los siguientes:

Capacidad para contratar personas aptas para las vacantes disponibles, es decir
garantizar que cuando exista una vacante esta se ocupara con el personal adecuado
para las necesidades requeridas.

Permitir que los empleados tengan la posibilidad de presentar quejas e inquietudes
que afecten su desempefio en lo que respecta al ambito laboral.

Capacidad para identificar areas que presenten deficiencias en cuanto a
conocimiento y que por lo tanto generan una pérdida para la organizacion, ademas
se busca tratar estas deficiencias mediante el uso de seminarios, talleres,
capacitaciones.

Crear un ambiente optimo de trabajo mediante el desarrollo de interacciones
positivas en busca de aumentar la productividad para la organizacion.

Realizar controles y evaluaciones de desempefio al personal cada seis meses en
busca de identificar debilidades o carencias que pueden ser eliminados mediante
capacitaciones; ademas dichas evaluaciones se toman también en cuenta al
momento que se busca elegir al personal adecuado en caso de que exista una
vacante y que se necesite una promocion.

En el caso de que el personal a pesar de las capacitaciones y el apoyo brindado
por la empresa no de sefiales de mejora el departamento es el encargado de realizar
los despidos, cabe recalcar que para llegar a esta decision la empresa revisa el

desempefio global de la persona.

En la Mega Tienda del Sur este departamento es de vital importancia, pues es esté el

encargado de crear un ambiente de trabajo éptimo para todo el personal, asegurando de

esta manera que los empleados se sientan parte de la organizacion y se mantengan con

una actitud de compromiso logrando trabajar en equipo y de esta manera alcanzando las

metas y objetivos planteados por la empresa.

Compras:

La Mega Tienda del Sur centra su actividad en el comercio de productos, es por esto que

para la empresa el proceso de compras es un punto clave en su desempefio diario, la

empresa encomienda a este proceso la responsabilidad de garantizar que los bienes e
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inventarios se encuentren siempre disponibles en sus bodegas procurando de esta manera
evitar interrumpir la operacion diaria y evitar demoras en los pedidos de los clientes; este
proceso también se encarga de garantizar que los costos de los productos adquiridos sean
los menores y que el nivel de inventario sea el correcto, ademéas de garantizar una

adecuada relacion con los proveedores.

La empresa tiene muy en cuenta que controlar sus costos es importante, ya que, con esto
puede aumentar su productividad y rentabilidad. Gracias a sus volimenes de compras
garantiza un buen costo en todas sus adquisiciones ademas de conseguir un buen plazo
de tiempo para realizar los pagos correspondientes en el cual casi las tres cuartas partes

del pedido ya han sido vendidas.
e Ventas:

El departamento de ventas es uno de los més relevantes dentro de la empresa, ya que, “La
Mega tienda del Sur” comercializa y distribuye productos para el consumo humano
siendo importante tener un especial control de las ventas, ya que, sirve como indicador
para medir el rendimiento de la empresa, y analizar y comparar de acuerdo a datos
histéricos que se han venido recopilando desde el inicio de su actividad.

e Finanzas:

La Mega Tienda del Sur maneja su proceso de finanzas bajo cuatro puntos claves segun
el mercado en el que se desenvuelve, tiene en cuenta que las finanzas se guian en la

planeacién y en que se cumpla esa planeacion:

e Laempresa tiene en cuenta que mantener un conocimiento del entorno en el que
se desarrolla es muy importante debido a que cualquier cambio que se dé ya sea
en términos de costo de materia prima, inflacion, tasa de interés, crisis, tipo de
cambio al generar una variacion pueden afectar de manera significativa el
desemperio empresarial.

e Irdelamano con un presupuesto planteado al inicio de cada periodo es importante
para la organizacién; la empresa tiene en cuenta las posibles situaciones que se
pueden dar y los cambios que pueden traer consigo por lo que fija un presupuesto

para conllevar los imprevistos.
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e La empresa monitorea constantemente como se lleva el control interno a fin de
evitar fraudes como desvios que generen pérdidas, es por esto que la empresa ha
implementado un sistema informatico que le ayuda en los controles.

e Tener sus cuentas claras es otro aspecto importante en el que se centra la
organizacion; la empresa lleva un proceso contable que le permite tener la
informacidn en tiempo y forma de tal manera que se puedan tomar las decisiones

correctas.

La empresa tiene en cuenta que mantener una correcta gestion del proceso de finanzas

puede mantenerla en flote y hace que sea mas sencillo la toma de decisiones.

e Servicio al cliente:

La Mega Tienda del Sur maneja el concepto de que son los clientes la razon por la cual
existe la empresa, es decir, son los clientes los que hacen que sea posible que la empresa
pague sueldos, vacaciones, bonos, entre otros beneficios; también tiene en cuenta que
debido a la alta competencia que existe hoy en dia son los clientes los que deciden donde
comprar y cada vez exigen calidad y servicio mas altos al precios que ellos decidan; la
empresa asegura que antes los clientes eran capaces de aceptar un mal servicio o un precio
alto, pero con la velocidad con la que ha evolucionado el mercado estos cada vez buscan

un mejor servicio por lo que mantener a un cliente satisfecho es cada vez mas dificil.

La empresa indica que el desafio que ahora tienen es el de conseguir clientes con sus
necesidades cubiertas y satisfechos, por lo que rigen su proceso mediante dos puntos: ser
competente para identificar y cubrir sus necesidades, y ser atento para brindarle una
experiencia Unica que genere que estos regresen no solo por los precios bajos sino por la

atencion brindada.

Debido a la estructura de la empresa esta dedica un caunter para manejar sus procesos de

servicio al cliente, en donde se centra principalmente en:

e Identificar qué areas se pueden mejorar.
e Servir como un generador de informacion.
e Captar y mantener a los clientes.

e Resolver sus dudas y atender sus quejas.
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Controlar los precios de venta.
Identificar como se manejan las tendencias del mercado.

Identificar los movimientos de la competencia.

18



1.8 Organigrama

Figura 6: Organigrama de “La Mega Tienda del Sur”

Gerente General
| Supervisor |
|
| |
Becursos Humanos | Departamento Comercial | | Departamento Financiero |
|
| | | | | | | I
Percheros Cajeros Compras Ventas Contabilidad Cobranzas Quejas j‘t:::;: d

Personal de descarga

Fuente: (Quezada, 2019)

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Capitulo 2: Marco Tedrico

2.1 Antecedentes de la reingenieria

La administracion de los negocios siempre se ha basado en los mismos principios desde
hace dos siglos siendo estos obsoletos debido a que el mercado cada vez avanza méas
rapido, es por esto que nace una idea llamada “Reingenieria” que es una nueva
herramienta que ayuda a los gerentes a mejorar los procesos gue se llevan dentro de las
empresas, ya que, analiza a profundidad cada uno de ellos. Esta herramienta se dice que
es una de las soluciones mas rapidas cuando un negocio necesita ser renovado, dejando a
un lado las viejas ideas y modelos de negocios, para dar paso a nuevas ideas de

innovacion. (Champy, 1996)

2.2 Definicién de la reingenieria

La reingenieria de procesos es volver a empezar todo de cero, dejar de lado todos los
conceptos antiguos y olvidarse por completo la época donde las empresas se dedicaban
al mercado masivo, en la reingenieria las viejas estructuras organizacionales dejan de
tener importancia siendo realmente importante las necesidades que tiene la empresa
mediante la organizacion del trabajo debido a que la misma debe adaptarse a las
exigencias del mercado y potenciales tecnoldgicas actuales. La reingenieria parte de la
idea del pensamiento discontinuo que deja a un lado todas las reglas con las que se han
venido manejando la empresa, cambiando a un enfoque donde sea mas eficiente y

competitiva en el mercado. (Hammer & Champy, 1993)

2.3 Tipos de reingenieria

La reingenieria mediante su aplicacion busca transformar un tema o proceso complejo y
gue ya no genera valor en un proceso estructurado y que genere valor al producto o

servicio.
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Segun existen tres tipos de reingenieria que pueden ser implementados por las empresas:

1.- Reingenieria para mejorar costos: hace referencia al manejo de los costos de la
organizacion, es decir, aprovechar cada recurso humano, fisico o monetario al maximo
en busca de lograr que dicho costo a pesar de ser el mismo genere una mayor

productividad a la empresa y de esta manera poder logar un mejor precio.

2.- Reingenieria para ser el mejor de su clase: esta en especial es de vital importancia hoy
en dia debido al fuerte entorno competitivo en el que nos encontramos, la necesidad de
mejorar y de evolucionar igual con el entorno es vital, aquella empresa que no mejore ni
se prepare a los cambios que trae el entorno estd condenada a ser devorada por la

competencia.

3.- Reingenieria para realizar un punto de innovacion radical: este tipo de reingenieria es
de vital importancia y debera ser aplicada por todas aquellas empresas que trabajan y
dependen en gran medida de la tecnologia, ya que estas empresas deben estar
constantemente innovando si desean mantenerse en la cumbre y bien posicionadas.
(Johansson, McHugh, Pendlebury, & Wheeler, 2003)

2.4 Ventajas y desventajas de una reingenieria

e Ventajas

1. La reingenieria ayuda a incrementar la productividad haciendo que la
organizacion sea competitiva en el mercado

2. Optimiza los recursos al méximo

3. Analizay restructura la informacion para satisfacer las necesidades del cliente

4. Capacita a la organizacion para afrontar cualquier cambio que se dentro de la
empresa

5. Reduce costos a largo plazo debido a que suprime procesos incensarios que se
estén dando dentro de la organizacion.

e Desventajas

1. Al implementar una reingenieria puede haber ciertas resistencias ante la
reestructuracion de los procesos

2. Riesgos generados ante una reestructuracion total de los procesos
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3. Altos costos de aplicacion
4. Los resultados suelen verse en el largo plazo. (Bravo, 2009)

2.5 Etapas de una reingenieria de negocio:
La reingenieria como cualquier otro proyecto sigue las fases de ciclo de vida de un

proyecto.

e Fase 1: Concepcién

La idea de un proyecto se basa en plantear objetivos enfocados en lo que la empresa quiere
hacer, mas no en lo que ella quiera evitar, por este motivo la reingenieria parte de la
planificacion estratégica, debido a que es indispensable conocer la visién integradora de
la misma, para que de esta manera se pueda replantear las estrategias y solucionar
problemas, teniendo en cuenta que estos siempre se encuentran interconectados haciendo
necesario tener en claro cuél es la mision de la empresa y que esta sirva de direccion. Para

esta primera fase se necesita plantear 3 pasos

1. Un estudio general donde se entienda el enfoque de la empresa
2. Buscar un objetivo donde se plantea ¢Qué es lo que la empresa quiere?
3. Analizar si el objetivo es alcanzable

e Fase 2: Invencién

La invencidon nace de innovar, buscar nuevas formas de hacer las cosas, con el fin de

solucionar problemas que permiten llegar al objetivo deseado.

e Fase 3: Disefio detallado

El disefio detallado consiste en identificar los recursos que se van a utilizar y como se va
a hacer, es decir plantea, identifica, dimensiona, y aplica al entorno de la empresa en el

cual se va a trabajar.

e Fase 4: Construccion

La construccion se refiere a probar, es decir que cada que se construya un plan o estrategia
se debe probar para estudiar la factibilidad tiene eta idea con el fin de lograr los objetivos

deseados en relacion a la empresa. En esta fase es muy importante la capacitacion a los
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empleados, para que estos se encuentren actualizados de los nuevos cambios y mejoraras

que se daran en la empresa

e Fase 5: Mejoramiento continuo

Todos los cambios y mejoras que se implementaron en la empresa deben tener un

constante mejoramiento, estudiando cada cierto tiempo las estrategias implementadas

2.6 Procesos de negocio:

Es un conjunto de actividades con el fin de satisfacer al cliente, los procesos se enfocan
de manera directa con la mision de la empresa cumpliendo con los objetivos de esta. En
empresas pequefias 0 nuevas se utilizan entre 1 y 3 procesos, y en empresas grandes o
mas establecidas se usan hasta 8 procesos. (Johansson, McHugh, Pendlebury, & Wheeler,
2003)

Levantamiento de procesos:

Identificacidn de los procesos relevantes
Identificacion de los subprocesos
Identificacion de actividades

Identificacidn de los objetivos especificos del departamento

o~ w0 DN e

Modelamiento de los procesos (Bravo, 2009)
Organizacion

Una organizacion es el conjunto de personas que persiguen un objetivo en comun,
actualmente existen varios sin6nimos para la misma, como empresa o unidad de trabajo

cuyo fin es satisfacer necesidades de los clientes y ganar dinero.
Finalidad de la organizacion

En los siglos pasados las empresas solo se enfocaban en generar utilidades, en la
actualidad la empresa es vista como un organismo cuyo fin es crecer y ser sostenible en
el tiempo. (Valdez, 2016)
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2.7 Factores criticos de éxito
Los factores criticos de éxito dependen de la mision de la empresa, ya que sirve para la
toma de decisiones gerenciales, debido a que afecta de manera directa al futuro de la

empresa, es por esto que es muy importante para la misma.

e Clasificacion de los factores criticos de éxito

1. Permanentes: Son factores que dependen al tipo de industria y se mantienen
atreves del tiempo.
2. Temporales: Son actividades que se mantienen por corto tiempo, es decir sirven

de manera transitoria para la obtencion de un objetivo. (Bravo, 2009)

2.8 Las 3Cs, Clientes, Competencia 'y Cambio

e Cliente

Con la llegada del capitalismo las personas adoptaron un modo de vivir diferente en donde
el poder adquisitivo les brindaba status social, por lo que las industrias se centraron en

campanas para inducir a la compra.

Con el paso del tiempo la el mercado consumista también evolucionado y con ello se han

generado grandes cambios en los habitos de compra,

El consumidor ha evolucionado de tal manera que es el quien decide que es lo quiere,
como lo quiere, para cuando lo quiere y en ciertos casos hasta cuando esta dispuesto a

pagar por el producto.

Hoy en dia la demanda es cada vez més exigente por lo cual algunas organizaciones ya
capacitan a sus empleados para que estos sean versatiles y se adapten a cada cliente y

entorno buscando cubrir sus necesidades y deseos.

Al analizar esta situacion se observa que el mercado esta dividido y que cada persona es
un cliente y de hecho un mercado diferente, es él quien toma ahora las decisiones; y al
encontrarnos en un mercado tan competitivo es facil para un cliente encontrar un producto
0 servicio sustituto obligando a las empresas a estar en constante reorganizacion e

innovacion si desean conservarlos. (Fernandez Verde & Fernandez Rico, 2010)
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e Competencia

Son todas las empresas que realizan su actividad en un mismo sector, en un mundo

globalizado ser competitivo es una ventaja dentro del mercado.

Hoy en dia la competencia es mas fuerte se puede competir por precios, por
diferenciacion, por calidad; y se debe tener en cuenta la evolucion de la tecnologia, la

cual trae consigo nueva competencia y maltiples formas de competir.

Ante la creciente industrializacion, la competencia se convirti6 en una constante
evolucion, es decir, si antes era simple y casi cualquier empresa que pudiera entrar en el
mercado y ofreciera un producto aceptable, a buen precio, lograria vender. Ahora no s6lo

hay méas competencia, sino que se compite de distintas formas.

Existen varios factores por los que se escoge un producto de otro entre ellos estan: el
precio, el producto, la calidad o el servicio previo, durante y posterior a la venta y sobre

todo la publicidad.

Los avances tecnoldgicos han revolucionado el mundo de la negociacion, permitiendo el
intercambio de bienes y servicios de forma sencilla y rapida sin la necesidad de una
movilizacion fisica sino més bien virtual o electronica, facilitando la conexion entre los
distintos mercados internacionales, derribando barreras e imponiéndose la globalizacion.
Tecnologia, se puede considerar como, el medio para transformar ideas en productos o

servicios permitiendo, ademas desarrollar o0 mejorar procesos.

Como ejemplo de desarrollo tecnoldgico se podria mencionar las aplicaciones existentes
hoy en dia, como las redes sociales que son una clara idea de la fuerte influencia que
tienen, ya que permite la creacion, difusion y publicacién de anuncios de distinta indole
permitiendo mayor facilidad de llegar a todos los rincones del mundo, con nada mas que

hacer que un clic en un computador.
e Cambio

Es innovar, ya que en la actualidad el ciclo de vida de los productos es cada vez mas
corto, es por esto que se habla de: eficiencia + eficacia= efectividad. (Hammer & Champy,
1993)
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2.9 Modelos de servicio al cliente en empresas de servicio y comercializacion
El servicio al cliente antes que una decision es un elemento indispensable para que una
empresa pueda ser sostenible en el tiempo ademas de ser la clave del éxito o fracaso de

la misma.

Algunas empresas no entienden la importancia que tiene el servicio al cliente y muy
comun que descuiden a sus clientes sobre todo al cliente interno, a veces se piensa que un
empleado al hacer dia a dia una actividad con el tiempo este comenzara a realizarlas de
manera mas eficiente, sin embargo muchas veces esto no sucede el empleado empieza a
ver las actividades monotonas y repetitivas, si a esto se le suma el hecho de pensar que se
estd haciendo bien las actividades por venirlas repitiendo se generan las fallas en la

gestion.

Estas fallas tienen impacto en los clientes externos, ya que todo cliente desea que se le
atienda rapido, de manera amable y con respeto, es decir, darle lo que el realmente desea

y no lo que se tiene para ofrecer.

La manera de lograr que las personas recomienden un producto o servicio es Gnicamente
logrando un equilibrio entre los clientes internos y externos, es decir para poder brindar
un buen servicio al cliente se debe cada uno de los procesos en todas las areas de la

empresa.

Los clientes tanto internos como externos deben de ser evaluados en base a los objetivos

y deseos que buscan, el uno depende del otro.

Para la correcta evaluacion del personal de servicio al cliente, es necesario realizar una
comparacion a las expuestas por Abraham Maslow en la jerarquizacion de las

necesidades.

Necesidades Fisiologicas. - Dentro de este punto podemos indicar que, para el correcto
desemperio del personal debe existir horarios adecuados y no excederlas dentro de una
sola jornada de trabajo, puesto que si se excede de las horas necesarias en la jornada

laboral puede crear fatiga y la atencion al cliente no va a ser la correcta.
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Necesidades de Seguridad. -Debe ser otorgado a cada una de las personas que componen
el talento humano, el equipo necesario para laborar en el caso de los pechadores mandiles

y camisas manga largas para evitar posibles accidentes

Necesidades Sociales o afiliacion. - Realizar trabajo en equipo y eventos sociales con el
personal, para que de esta manera no perciban su trabajo como una obligacion y una rutina

diaria.

Autoestima o reconocimiento. - Mostrar que cada miembro del personal es una pieza
fundamental para el crecimiento del local, que el trabajo que realizan es primordial tanto
para ellos como para la empresa, de esta forma van a percibir el valor que tiene cada

funcién que desempenan.

Autorrealizacion. - Esta apunta al desarrollo personal y éxito profesional que puedan tener
los miembros del local, mantener ascensos de puestos con las personas de mayor

desempefio y que den el mejor servicio dentro de su jornada laboral.

El servicio al cliente dentro de una empresa de servicio y comercializacion siempre va
enfocado desde el momento cuando las personas entran al local, hasta cuando la misma

abandona las instalaciones es por esto que se guia en las siguientes fases:

e Fase 1: Acogida

La acogida se produce desde el primer momento que el cliente tiene contacto con los
empleados de la empresa, en esta fase es muy importante la apariencia y la calidad que
proyecta el encargado hacia el cliente.

e Fase 2: Sequimiento

En esta fase se estudia al cliente en cuanto a gustos y preferencias, el empleado debe
analizar que busca el cliente, cual es su caracter, que espera de la empresa, para asi poder

satisfacer sus necesidades.

e Fase 3: Gestion

Luego de haber averiguado las necesidades del cliente se debe ofrecer soluciones,
sugerencias u otras alternativas que mejoren el desempefio del servicio brindado, en esta

fase son importante los consejos y recomendaciones que proyecta el empleado.
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e Fase 4: Despedida

La despedida es igual de importante que la acogida debido a que en esta fase el empleado
debe proyectar una imagen amigable con el cliente asi no se haya realizado la compra ya
que esto impulsa al cliente a regresar o no al punto de venta. (Fernandez Verde &
Fernandez Rico, 2010)

2.10 Servicio al cliente

El servicio al cliente es la accion de generar ventas, es decir brindar experiencias al
momento de comprar para impulsar la recompra habitual. En la actualidad muchas
empresas generar mayor utilidad mediante el correcto uso del servicio al cliente, haciendo
que estas se vuelvan competitivas en el mercado. (Tschohl, 2008)

e Tipos de clientes:

1. Internos: Son los empleados que laboran dentro de la organizacién, utilizan
productos y servicios para el cumplimiento de sus tareas, sin pagar precio alguno
y deben ser remunerados.

2. Externos: Son aquellos clientes que acuden a la empresa para adquirir un bien o
servicio, mediante estos la empresa puede generar ventas. (Fernandez Verde &
Fernandez Rico, 2010)

2.11 Caracteristicas del servicio al cliente

1.- Para ofrecer un buen servicio al cliente primero se debe tener el compromiso por parte
de la direccion de la empresa, ya que la misma debe comprometerse a trasmitir los
objetivos que se quieren lograr a los empleados, porque de nada sirve bombardear de
publicidad al mercado, si dentro de la organizacion no se entiende el concepto de un buen

servicio al cliente.

2.- La organizacion debe tomar decisiones de como se utilizaran los recursos ya que estos

son limitados y juegan un papel importante en las estrategias que se van a utilizar.
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3.- Las mejoras visibles dentro de la empresa son importantes, ya que mediante esto los
clientes perciben calidad.

4.- La capacitacion es muy importante dentro de la empresa, ofreciendo mayor calidad en
el servicio al cliente, generando satisfaccion y mayor utilidad.

5.- Los servicios internos son indispensables para la presentacion de productos, los
departamentos deben interactuar entre ellos, ayudando a mejorar los procesos dentro de

la empresa y proyectando una imagen de calidad y buen servicio.

6.- El involucramiento o compromiso de los empleados es uno de los factores
primordiales para un buen servicio al cliente, y que los mismo entienden que mediante

ellos se proyecta la imagen de la empresa. (Tschohl, 2008)

e Medios de valoracién del servicio al cliente

La empresa por lo general pone a disposicion de los clientes varios medios por los cuales

ellos puedan hacer sus sugerencias, reclamos quejas o felicitaciones

e Linea telefonica gratuita

e Redes sociales

e Péagina web o correo electrénico
e Fax

e Buzon de sugerencias

e Atreves de empleados de la empresa. (Ferndndez Verde & Fernandez Rico, 2010)

2.12 Importancia del Servicio al cliente
e Lacompetencia es cada vez mayor, los productos ofertados son cada vez mayores
y mas variados por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado.
e Los competidores cada vez mas, se van equiparando en calidad y precio, por lo
que se hace necesario buscar una diferenciacion.
e Los clientes son cada vez més exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino
también, una buena atencién, un ambiente agradable, comodidad, un trato

personalizado, un servicio rapido.
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Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable que
hable mal de la empresa y cuente de su mala experiencia a otros consumidores.
Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva a
adquirir productos de la empresa

Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que recomiende

a la empresa a sus personas cercanas. (Acufia, 2004)

2.13 Satisfaccion del cliente

En las empresas existen distintas formas de valorar la satisfaccion que recibe el cliente,

ya que, este es uno de los factores méas importantes para obtener informacidn acerca de si

la estrategia utilizada esta siendo efectiva o no, dentro de los métodos de valoracién

tenemos los siguientes:

Quejas: Estas se dan por el mal funcionamiento de los procesos que se emplean,
puede ser por demoras, mala atencion, etc.

Reclamaciones: Por lo general las reclamaciones provienen de los clientes

externos ante el incumplimiento de un contrato, generalmente estas llegan hasta
el plano juridico.

Sugerencias: Provienen de los clientes para mejora de los procesos.
Felicitaciones: Es el reconocimiento de los clientes hacia la empresa o el

empleado al haber obtenido un buen producto o servicio. (Tschohl, 2008)

Elementos de una queja o reclamacion

La empresa facilita a los clientes la formulacién de una queja o reclamo mediante oficios

impresos que deberan ser llenados por los mismos y presentados para tomar acciones

correctivas.

Identificacion del reclamante: Aqui se debera proporcionar todos los datos
personales de la persona que efectla la queja o reclamo.
Identificacion de la factura: Se debera proporcionar la factura o el recibo que

conste la hora y fecha de la compra.
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e Identificacion de la delegacion: Se proporciona datos del departamento o
empleado por el cual se esta realizando la queja o el reclamo.

e Solicitud al servicio al cliente

e Lugar, fecha y firma de la persona que formula la queja o reclamo. (Fernandez
Verde & Fernandez Rico, 2010)

2.14 Fuentes de informacion

Las fuentes primarias componen la informacion especifica obtenida por el propio
investigador. Estas fuentes estan constituidas por informacién recopilada a través de una
investigacion cualitativa y cuantitativa que permitan identificar factores que influyen en
la decision de comprar del cliente potencial y datos relevantes sobre el mercado en el que
se va a oferta el servicio.

La informacion de fuentes secundarias son todos aquellos datos historicos de la empresa
que tienen como finalidad ayuda a la organizacién a proyectarse. (Plazas, 2013)

Investigacion cualitativa

e Entrevistas con expertos: Es de masiva utilizacién para la formulacion del

problema de investigacién de mercados, mas que llegar a una solucion definitiva.
La informacion se obtiene en entrevistas personales sin aplicar un cuestionario
formal, sin embargo, conviene preparar una lista de los temas a tratar.
De las entrevistas se obtienen las siguientes apreciaciones:
e Situacidn actual de procesos de servicio tanto interno como externo.
e Percepcidn de satisfaccion del servicio interno y externo.
e Conocimiento de la estructura organizacional de la empresa. (Malhotra, 2008)

Investigacion cuantitativa

La investigacién cuantitativa estudia el funcionamiento del mercado mediante la
descripcion de un objetivo analizado buscando cuéles son sus caracteristicas o funcion y

como estas pueden afectar al negocio. (Malhotra, 2008)
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Poblacion y muestra

La segmentacion se realiza de acuerdo a las caracteristicas de los compradores ya que se
buscan que tengan similitudes de necesidades 0 a su vez caracteristicas parecidas. (Kotler
& Armstrong, 2003)

La poblacion es el conjunto de personas estudiadas con el fin de solucionar un problema,
de este conjunto de personas se extrae una pequefia parte representativa que se denomina

como “muestra” que sera utilizada para recolectar datos. (Arias, 2006)

Célculo de la muestra
N
e2(N—-1)
z? pq
n = tamario de la muestra que deseamos conocer

n=
1+

N = tamafio conocido de la poblacion

e = error muestral

z = nivel de confianza = 95%

p = proporcion esperada (en este caso 50% = 0.5)
g=1-p (en este caso 1-0.5 = 0.5). (Malhotra, 2008)

2.15 Herramientas basicas para la mejora de procesos

Desde décadas pasadas se han utilizado 7 herramientas que permiten solucionar y apoyar
procesos que ocasionan demoras o0 fallos en el dentro de una empresa o departamento,
cada una tiene diferente aplicacion de acuerdo al objetivo que se desea alcanzar

Tabla 4 Herramientas basicas de mejoras de procesos

Herramienta

Aplicacion en DMAIC

Aplicacion en SCP

Diagramas de flujo

Definir, controlar

Busqueda de confusiones

Hojas de verificacion

Medir, analizar

Busqueda de hechos

Histogramas

Medir, analizar

Deteccion de problemas

Diagramas de causa-efecto

Analizar

Busqueda de ideas

Diagramas de Pareto

Analizar

Deteccion de problemas

Diagramas de dispersion

Analizar, mejorar

Encuentro de soluciones

Gréficas de control

Controlar

Implementacion
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Hojas de Verificacion

Las hojas de verificacion son una sencilla herramienta que sirve para la recoleccion de
datos que ayuda a registrar causas que se hayan suscitado, una de las desventajas de esta
herramienta es que para que la informacion sea valida debe provenir de una persona que
conozca profundamente sobre el tema.

Figura 7: Hoja de Verificacion
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Fuente: (Heizer & Render, 2009)
Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto son histogramas donde se encuentran ordenadas las frecuencias en
orden descendente, que permite observar cuales son las principales causas de problemas
que se estén suscitando dentro de un entorno. Este tipo de diagrama por lo general se

utiliza para examinar los datos recolectados en las hojas de verificacion.
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Figura 8: Diagrama de Pareto
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Fuente: (Heizer & Render, 2009)
Diagrama de causa-efecto

El diagrama causa-efecto o también llamado el diagrama de Ishikawa, es una herramienta
grafica que permite analizar las causas por las cuales se suscita un problema y el efecto

que tiene dentro de la empresa.

La estructura del diagrama de Ishikawa es como una espina de pescado donde en la cabeza
se encuentran los problemas y en su esqueleto las causas por las cuales se esté suscitando
el problema, por lo general al analizar se toma en cuenta las 6M"s (mano de obra, material,

medio ambiente, método, medidas y maquinas). (Evans & Lindsay, 2008)
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Capitulo 3: Levantamiento y anélisis de procesos del departamento de servicio al

cliente

3.1 Definicién de procesos

En la actualidad en “La mega tienda del sur” se maneja diversos procesos para la
comercializacion y distribucion de productos, los cuales son departamentos basicos que
cada empresa deberia tener, debido a que el manejo de la misma se ha venido llevando de
manera empirica, sin algan plan estratégico o estudio de la empresa. Es por este motivo
que es necesario entender cada proceso y como se relacionan entre si, sobre como este

afecta o interactuar con el proceso del servicio al cliente.

En la presente tesis se trabajara con el departamento de servicio al cliente, donde se
realizo su respectivo estudio y analisis del proceso que conlleva el servicio que “La mega
tienda del sur” ofrece a sus clientes y como este lo percibe, para de esta manera poder
estudiar, conocer y entender cobmo se han desarrollado las actividades hasta la actualidad,

para posteriormente.

A continuacion, se analizara cuatro de los cincos procesos que tiene la empresa, ya que,
el servicio al cliente tendrd un analisis profundo del proceso que ha llevado hasta la
actualidad y por motivo de que la presente tesis se enfoca especificamente en este

departamento.

Tabla 5: Andlisis de Procesos

Recursos

Humanos

] - B o Bl

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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3.1.1Proceso de Recursos Humanos

Tabla 6: Proceso de Recursos Humanos

Entradas
¢ Qué? ¢De quién?
Seleccion Secretaria

., Encargado
Contratacion RRHH

. Encargado
Induccion RRHH

o Encargado
Capacitacion RRHH

Salidas
¢ Qué? ¢ Coémo? ¢Quien?
., Mediante el proceso
Eleccidn de P
de recepcion 'y
carpetas de g .
. recoleccion de Candidatos
posibles .
. carpetas de posibles
candidatos .
candidatos
Seleccidn de
acuerdo a las
Seleccion del caracteristicas y
; . e Empleados
mejor candidato | especificaciones del
puesto de trabajo
ofertado
Adaptaciéne | Capacitar, informar
informacion de y acondicionar el
las tareas que va | nuevo empleado a |Empleados
a laborar el Su nuevo puesto de
nuevo empleado trabajo
Curso, charlas,
actualizacion de
L conocimientos a los
Formacion y empleados que
actualizacion de P d
conocimiento laboran en la Empleados
empresa de acuerdo P
para los a los nuevos
empleados .
cambios que se den
en laempresay en
el mercado
Recursos
Recursos humanos
Herramientas informaticas

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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3.1.2 Proceso de Compras

Tabla 7: Proceso de compras

Compras
Entradas Salidas
¢ Qué? ¢De quiéen? ¢ Qué? ¢Cémo? JA quién?
Supervisar que Control y
Control de - haya en existencias supervision
. . Administrador y P Productos
inventarios los productos para mensual de los
la venta inventarios
. Realizar pedidos de | Contactarse con los
Realizar .
. Secretaria productos faltantes proveedores de Proveedor
pedidos . .
0 de bajo stock diversas marcas
(@)
n
<}
o
o
o Controlar y
Recepcion de la supervisar la
Recepcion de Secretaria mercaderia mercaderia Productos
mercaderia solicitada a los receptada de
proveedores acuerdo a los
pedidos realizados
. Realizar chequeos
Tratar de reducir d
. constantes de los
Reduccion de - costo_s_medlante el precios y
Administrador andlisis constante X Proveedor
costos . promociones que
de pedidos y
. ofrecen los
recepciones
proveedores

Recursos

Recursos humanos

Herramientas informaticas

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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3.1.3Proceso de Recursos Finanzas

Tabla 8: Proceso de Finanzas

Finanzas
Entradas Salidas
¢ Qué? ¢De quién? ¢ Qué? ¢Como? ¢A quién?
Realizar ':Z?Sclj?;?n;e
Presupuestar Contador proyecciones de analizar futuros Proyectos
nuevos proyectos
proyectos
Cobrar a los
Recuperacion Ser eficientes en clientes en los
de cartera Cobrador las cuentas por tiempos Proveedor
cobrar establecidos 30-
60-90
o
D
8 Control y manejo
E de las cuentas,
Pago de Pagos puntuales pagando
obligaciones Contador de cuentas por puntualmente a | Recaudadores
pagar los proveedores,
estado, bancos,
etc.
Control y manejo
Control de Conjunto con el |de las cuentas con
gastos y Contador departamento de | los pr_oyeedores, _EstaQos
0StoS compras tratar de | andlisis de los Financieros
reducir costos costos y gastos
mensuales

Recursos

Recursos humanos

Herramientas informaticas

Recursos Financieros

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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3.1.4 Proceso de Ventas

Tabla 9: Proceso de Ventas

Ventas
Entradas Salidas
Qué? ¢De quién? ¢ Qué? ¢, Como? ¢A quién?
Obtener Estudio de
Rentabilidad | Administrador rentabilidad en preciosy Cliente
los productos margen de
ofertados ganancias
Cobrar a los
Recuperacion Ser eficientes | clientes en los
de (I?artera Cobrador en las cuentas tiempos Proveedor
por cobrar establecidos
30-60-90
o
&
8 Control y
o manejo de las
o Pagos cuentas,
Pago de puntuales de pagando
I Contador puntualmente a | Recaudadores
obligaciones cuentas por los
pagar proveedores,
estado, bancos,
etc.
Conjunto con Cor_1tro| y
ol manejo de las
Control de Contador departamento cuig\t/aeségg?e!sos Estados
gastos y costos de compras P slisis de | ’ Financieros
tratar de analisis de los
reducir costos costos y gastos
mensuales
Recursos

Recursos humanos

Herramientas informaticas

Recursos Financieros

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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3.1.5 Proceso de Servicio al Cliente

3.1.5.1 Identificacion de los procesos claves

El departamento de servicio al cliente en la actualidad maneja dos procesos que se
encuentran enfocados en la solucién de problemas y satisfaccion del cliente externo. De
acuerdo al Sr. Luis Pachar para “La mega tienda del sur” ejecutar correctamente cada
proceso es primordial, ya que, la respuesta rapida ante una situacion generada facilita a la
empresa ofrecer al cliente un servicio de calidad que a largo plazo se puede traducir a un

incremento en las ventas.

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos

El departamento de servicio al cliente en la actualidad cuenta con tan solo un empleado
que se encarga de realizar todas las actividades que se deben llevar a cabo dentro del
proceso, pero ademas de ejecutar todas estas tareas, también se debe encargar de otras
actividades que son ajenas al departamento debido a la mala distribucion del personal.

El espacio fisico es uno de los factores por el cual no se cuenta con un departamento
independiente para el servicio al cliente, ya que, se encuentra ubicado en la primera planta
en la seccidn de bazar y productos de aseo, siendo esto un gran problema debido a que
los clientes no saben cual es la ubicacion exacta y el lugar es muy pequefio por lo cual no
cuenta con todas las caracteristicas que deberia tener un lugar optimo de trabajo y de

atencion para el cliente.

40



Figura 9 Distribucién actual del departamento de Servicio al Cliente
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Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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3.1.5.2 Identificacion de los subprocesos

Quejas: De acuerdo a la informacion proporcionada por el encargado del
departamento, el proceso se basa en la recepcion y solucion de problemas que se
hayan dado en el momento de la compra por parte del cliente externo.

Atencion del cliente: En la actualidad la empresa considera al proceso como uno
simple donde se basa en atender al cliente sobre cualquier duda o sugerencia que

tengan.

3.1.5.3 Identificacion de actividades

Quejas:

1.

7.

El cliente llega al departamento a informar sobre alguna necesidad, duda o
sugerencia que haya tenido en su experiencia de compra.

El encargado del departamento atienda la queja o reclamo mediante formularios
que deberan ser llenados por el cliente

El cliente debera revisar que el formulario que fue llenado este correcto de acuerdo
a la necesidad, dia, hora y fecha.

Se revisaran camaras, facturas u otra herramienta que pueda comprobar que se
haya su citado el problema

Se comprueba la veracidad del inconveniente

Al comprobar que hubo alguna eventualidad se procedera a solucionar el
problema

Se notificara al cliente que su necesidad, duda, queja o sugerencia fue resuelta

Atencion al cliente:

“La mega tienda del sur” en promedio al dia realiza entre 1500 y 2000 transacciones que

se toma como referencia para medir el nivel de atencion de los clientes, ya que, en la

actualidad no se ha establecido otro tipo de indicador que les permita medir como se

siente el cliente con respecto al servicio brindado en su experiencia de compra en el

establecimiento causando que el departamento no tome importancia a este proceso debido

a que no existe un indicador que mida su eficiencia y eficacia.
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3.1.5.4 Identificacion de los objetivos especificos del departamento

De acuerdo a la entrevista realizada al encargado del servicio al cliente lo que el

departamento de servicio al cliente trata de conseguir es lo siguiente:

1. Responder las necesidades del cliente
2. Ofrecer calidad

3. Solucionar problemas

4

Brindar seguimiento

3.1.5.5 Modelamiento de procesos

En la actualidad el departamento del servicio al cliente ha mostrado muchas fallas en el
manejo de las actividades para realizar correctamente sus procesos, ya que, en un
principio se plante6 un modelo mediante el cual debian solucionarse los problemas
presentados, pero al no existir control alguno o por la falta de comunicacion y personal
se han visto obligados a manejar las situaciones presentadas de manera emperica, Sin
seguir los pasos planteados y optando por una forma poco eficiente y efectiva.

Como se puede observar en la figura N° 10 las actividades que se realizan son ineficientes,
ya que, en algunos casos los problemas suscitados no se logran resolver o se quedan en
el olvido, ademas no se toman las medidas necesarias para analizar la situacion presentada
y se trata de resolver de manera empirica, es decir, sin tener informacién alguna o
mediante suposiciones que se dan entre los empleados siendo esto un grave problema por
el motivo que el empleado al laborar todos los dias en la empresa tiene una perspectiva
muy diferente a la del cliente dejando de ser percibir problemas o fallas que se estén
dando dentro de la organizacion. También se puede observar que no se da seguimiento a
la necesidad presentada y muchos menos se comunica al cliente que su solicitud fue
procesada y realizada siendo una desventaja, ya que, el cliente no siente que su duda fue

tomada en cuenta y por lo tanto no existe la satisfaccion del mismo.
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Figuran 10 Actividades del proceso de Servicio al Cliente

l

NO

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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3.2 Analisis del proceso del Servicio al Cliente

La presente investigacion se llevara a cabo con un enfoque mixto, es decir, los datos
proporcionados serdn cuantitativos y cualitativos, para que de esta manera la informacion
se complemente, debido a que la reingenieria busca mediante un analisis mejorar los
procesos que se llevan dentro del departamento, con herramientas estadisticas y datos

historicos.

El enfoque cuantitativo pretende asociar informacion numérica, para esto se realizaron
encuestas a los clientes externos (Anexo 1) donde mediante herramientas estadisticas se

determiné el tamafio de la muestra.

_ (1,96)%(0,5)(0,5)(45000)
"~ (45000)(0,05)2+(1,96)2(0,5)(0,5)

En el enfoque cualitativo se utilizara la observacion y recopilacién de datos que seran
proporcionados por la empresa y los empleados, donde se tomara 5 semanas para poder
llevar acabo el levantamiento de la informacion mediante herramientas administrativas
que se acomodan al modelo de empresa que tiene “La Mega Tienda del Sur” y de esta
manera identificar cuales son los puntos relevantes que permitan mejorar los procesos del

departamento.

El andlisis en primera instancia se centra en tratar de caracterizar mediante un concepto
sencillo la percepcion global por componente de analisis. A continuacion, se presenta un

estudio descriptivo por elemento:

Como se puede observar en la figura N° 11 los clientes encuestados respondieron que el
servicio prestado por la empresa en general se encuentra entre regular (39%) y aceptable
(34%) mostrando que no se encuentran tan desconformes con el trato brindado al
momento de la compra y que hay factores que suprimen las malas experiencias que hayan
tenido, un claro ejemplo encontrado mediante la observacion, es que, los clientes en su

mayoria aprecian los precios bajos que tiene la empresa.
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Figura 11 Gréafico de calificacion del servicio prestado por el establecimiento

1) ¢ Como calificaria el servicio que
presto el establecimiento?

3% 8%
16%

39%

34%

mPésimo mRegular = Aceptable ®mBueno ®Excelente

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos

En la figura N°12 se puede observar que los clientes encuestados respondieron que el
servicio al cliente prestado es pésimo, sintiéndose desconformes con la atencion recibida,
0 en algunos casos, los clientes no tenian idea de que existia un departamento del servicio
al cliente dentro de la empresa.

Figura 12 Grafico de calificacion del servicio prestado

2) ¢ Como calificaria usted el servicio al
cliente brindado?

1%

EPésimo ®Regular = Aceptable ®Bueno ®Excelente

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Como se puede observar en la figura N°13 los clientes encuestados en su mayoria dijeron
que el trato es regular, pero de acuerdo a la observacién y entrevistas realizadas a los
empleados se llego a la conclusion de que las personas que acuden a la tienda no tienen
bien definido cuél es el encargado o donde se encuentra el servicio al cliente y para qué
sirve este.

Figura 13 Calificacion del trato del personal hacia los usuarios

3) ¢Coémo es el trato del personal hacia
los usuarios o clientes?

3%

EPésimo ®Regular = Aceptable ®Bueno ®Excelente

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos

Como se puede observar en la figura N° 14 la resolucion de los problemas del
departamento el servicio al cliente es pésimo debido a varios factores que impiden que el
proceso pueda cumplir con su funcién correspondiente, de acuerdo a las entrevistas
realizadas a los empleados se lleg6 a la conclusién de que las mayoria de quejas que se
han presentado en el departamento se han demorado en su solucion, se quedaron en el
olvido o simplemente el cliente no fue informado que su duda, sugerencia, queja o
pregunta fueron solucionadas.

El empleado que se encuentra dentro del proceso del servicio al cliente no ha sido
capacitado en la actualidad, tan solo resuelve inconvenientes mediante intuicion u érdenes
directas de altos mandos que toman creen tomar las mejores decisiones, sin contar con un
manual de resolucién de problemas o una guia que diga como actuar antes alguna

situacion suscitada dentro de la empresa.
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Figura 14 Calificacion de solucién de necesidades

4) ¢ Como calificaria la resolucién de sus
necesidades?

2%

W Pésimo M Regular Aceptable ®Bueno M Excelente

Fuente: (Quezada, 2019)

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
La presencia de los empleados es una de las partes fundamentales del servicio que es
ofrecido, de acuerdo a los encuestados las personas que atienden o alguna vez le han

ayudado en alguno de sus problemas tienen una presentacion aceptable.

Figura 15 Calificacion de la presencia del personal

5) éConsidera que el personal cuenta con
una buena presencia, vestimenta y
asepsia adecuada?

-

47%

B Pésimo M Regular Aceptable B Bueno M Excelente

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Como se puede observar en la figura N°16 de acuerdo a los encuestados existen 5
problemas que presenta el departamento del servicio al cliente de acuerdo a su percepcion,
esta informacion se utilizara posteriormente para poder solucionar problemas mediante
herramientas administrativas.

Figura 16 Problemas del Servicio al Cliente

Problemas del Servicio al Cliente

30%

26%
()
23% 22%

25%
20% 17%
15% 13%
10% ‘

5% ‘

0% —_—

® Demoras H Falta de respuesta Mala atencion

® Ausencia de personal ® Mala ubicacion

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos

3.3 Utilizacion de herramientas administrativas para la gestion de procesos

Para analizar las principales causas de las demoras y desaciertos que se han dado en el
departamento del servicio al cliente se han tomado varias técnicas administrativas que
permitan conocer a profundidad el problema por el cual los procesos se encuentran
fallando en la actualidad, mediante la observacion y encuestas realizadas se pudo obtener

los siguientes resultados:

3.3.1 Hoja de Verificacién:

Las hojas de verificacion permitieron clasificar y analizar la frecuencia de un evento
suscitado en el departamento en un periodo de un mes (5 semanas), donde se obtuvieron

los siguientes problemas:
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Demoras: El encargado del departamento expreso que uno de los principales problemas
del departamento se centra en las demoras que tienen, ya que, en promedio el tiempo de

atender una queja, duda o sugerencia tarda entre 2 y 3 semanas.

Falta de respuesta: Los reclamos que llegan al departamento por lo general no son

resueltos, dejando al cliente sin respuesta alguna.

Mala atencion: El cliente al momento de querer emitir una queja, duda o sugerencia
recibe mal trato por parte del personal, causando mayor inconformidad y descontentos

con el servicio.

Ausencia de personal: El cliente al momento de llegar al lugar fisico de servicio al

cliente no encuentra a ningun empleado que atienda su requerimiento.

Mala ubicacion: La ubicacion del departamento (Imagen N°) es ineficiente, ya que, el
cliente no sabe el lugar exacto donde se encuentra ubicado el servicio al cliente, haciendo
que las quejas o sugerencias no lleguen al lugar objetivo y se pierda informacion

importante que ayude a mejorar el departamento.

Tabla 10 Hoja de Verificacion

Empresa Mega Tienda del Sur
Departamento Servicio al cliente
Fecha de Inicio 29 de abril del 2019 5 semanas
Fecha de culminacion |31 de mayo del 2019

Defecto Semanal | Semana2 | Semana3 | Semana4 | Semana5 | Frecuencia
Demoras [ I 11 I I 10
Falta de respuesta i [11 [ [ 8
Mala atencion } I I I I 7
Ausencia de personal [ I I [ 5
Mala ubicacion I I 3

Fuente: (Quezada, 2019)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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3.3.2 Diagrama de Ishikawa:
Figura 17 Diagrama de Ishikawa

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

MANO DE OBRA

Falta de Capacitacion No cuenta con un manual

No se brinda soluciones
\ de como atender al \
Falta de empleados en el cliente Mala gestion del personal

departamento \ Falta de control en la
induccion del personal \ Demoras en los procesos
/ \ Mal trato a los clientes Descuidos de la parte '\

Falta de manejo de los N administrativa Falta de personal
empleados

Deficiente contrataciony
seleccion de perfiles

Mala atencién en el

departamento de
servicio al cliente

Falta de computadoras

Computadoras antiguas / Mala presentacion del caunter
Mal manejo de los
/ recursos

Mala ubicacion del

La empresa se maneja de
forma empirica

Falta de espacio en la
distribucid

Deficiente control de los

activos Descuido de la imagen de la

empresa

Espacio reducido

MAQUINARIA MEDIO AMBIENTE

Fuente: (Heizer & Render, 2009)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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3.3.3 Diagrama de Pareto

Tabla 11 Diagrama de Pareto

Desaciertos del departamento de servicio al cliente
Desaciertos Frecuencia| % | Acumulado | % acumulado
Demoras 10 30% 10 30%
Falta de respuesta 8 24% 18 55%
Mala atencion 7 21% 25 76%
Ausencia de personal 5 15% 30 91%
Mala ubicacién 3 9% 33 100%
Total 33 100%

Fuente: (Heizer & Render, 2009)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos

Figura 18 Diagrama de Pareto

Desaciertos del departamento de servicio al

cliente
12 120%
10 e 100%
8 80%
6 60%
4 40%
z i =
0 0%
Demoras Falta de respuesta  Mala atencion Ausencia de Mala ubicacién

personal

Fuente: (Heizer & Render, 2009)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos

Como se puede observar en el diagrama de Pareto e Ishikawa, los problemas del
departamento de servicio al cliente se deben en un 80% a las demoras, errores por mala
atencion y la falta de solucion de problemas, causadas por la falta de capacitacion,
personal, y demas recursos que se deberian tener en un departamento que su correcto

manejo.

3.4 Generacidn de nuevos procesos
Una vez realizado el levantamiento de procesos se observo que la empresa no cuenta con

un departamento de servicio al cliente 6ptimo; una sola persona esta encargada de este
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departamento que a su vez no cuenta con los subprocesos necesarios para garantizar un
funcionamiento de servicio al cliente de calidad, las actividades necesarias seran descritas

mas adelante

Al estar una solo persona encargada de este departamento se pierde la oportunidad de
atender todos los subprocesos con los que deberia contar este departamento, ademas de

generar malestar en los clientes.

Al ser una sola persona la encargada de manejar todo este departamento es muy comdn
que esta se encuentre sobrecargada de trabajo y por lo mismo no le alcance el tiempo para
atender a todos los clientes tanto internos como externos. Si se desea una atencion de
calidad se necesita nivelar esta carga y tener en cuenta que los empleados deben de contar

con los recursos necesarios que les permitan realizar sus actividades de manera eficiente.

Una empresa que cuente con un departamento que no funcione bien, generard empleados
estresados, sin ganas de trabajar y que tendran una actitud negativa es decir que se tratan
mal entre ellos, tratan mal a los clientes, se incrementa el ausentismo, se incrementa la
rotacion de personal y con esto se generan nuevos costos de seleccion, contratacion,

capacitacion, es decir nuevos costos para la empresa.

Un cliente cuya inquietud no ha sido atendida no regresara y acudira a la competencia, y
con esto se genera una red de ventas perdidas ya que un cliente insatisfecho compartira

su experiencia negativa con otros potenciales clientes.

La marca de la empresa puede ser dafiada si no se resuelven los conflictos de los clientes,
hoy en dia los clientes son muy rapidos para escribir en linea malos comentarios sobre la
organizacidn, en donde cualquier persona lo puede ver y con esto influir sobre sus futuras
decisiones de compra. Esto dificulta la consecucién de nuevos clientes y genera la perdida
de algunos clientes redituables y esto a su vez genera perdidas econdémicas a la

organizacion.

Una vez determinada la situacion actual del proceso de servicio al cliente, se plantea un

nuevo manejo y organizacion de los subprocesos del departamento.
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Tabla 12 Nuevos subprocesos del Servicio al Cliente

PROCESO

SUBPROCESO

DESCRIPCION

PROCESO:
Servicio al
cliente

Subproceso: Gestion del personal

Estrategias y compromisos por parte
de los colaboradores, es decir la
cultura del servicio.

Subproceso: Quejas y Reclamos

Se realiza el informe de seguimiento,
se da una respuesta al cliente y se
toma una accién correctiva para evitar
gue vuelva a suceder.

Subproceso: Generar estadisticas

A medida que el departamento recibe
guejas y sugerencias, recoge una gran
informacién para mejorar el mercadeo
y la gestidn de procesos.

Subproceso: Gestion de Mercadeo

Consiste en generar nuevos servicios e
indicadores que permitan identificar el
nivel de satisfaccion por parte de los
clientes.

Subproceso: Atencidn al cliente

Consiste en estar disponibles para
responder a las diferentes dudas por
parte de los clientes, ya sea por correo
electronico, llamadas.

Subproceso: Servicio Post-Venta

Se concentra en brindar informacién al
cliente aun después de haber
realizado la venta, averiguar el nivel
de satisfaccion del cliente y receptar
las posibles sugerencias que este
tenga.

Fuente: (Tschohl, 2008)

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Tabla 13 Indicadores del Servicio al Cliente

Tipo
Indicador Indicador Que busca Férmula Responsable
#de
Porcentaje de Medir el actividades
. . - . Encargado control
cumplimiento Eficacia cumplimiento | realizadas/#
- de personal
de tareas de tareas de actividades
programadas
Porcentaje de . # de quejas
Ueias Medir la reclamos Encaraado aueias
quejas, Eficacia | satisfaccion de | resueltas/ # de gado quej
reclamos | . . y reclamos
resueltas 0S usuarios quejas
propuestas
Medir el nivel | # de informes
Encargado de
Informes de .. de presentados,
- Efectividad - - generar
gestién cumplimiento | socializados y o
) estadisticas
de las areas evaluados
Disminucion Medir la Porcentaje de Encargado de
de quejas sobre |  Eficacia | satisfaccion de | disminucién gestion de
la empresa los usuarios de quejas mercadeo
Medir la
tiz?r?tlga%gZe Establecer un
Tiempo de . Rog promedio de Encargado de
Eficacia demora en . s .
respuesta tiempo de | atencion al cliente
resolver una respuesta
necesidad del P
cliente

Fuente: (Tschohl, 2008)

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos

Segun Tschohl (2008) para que un departamento de servicio al cliente funcione de manera
optima y eficiente debe de encargarse de los subprocesos detallados anteriormente y que
son fundamentales para llegar a obtener la informacion relacionada con los clientes,
servicio brindado, nuevos puntos a mejorar y poder establecer un informe de como se

encuentra la satisfaccion de los clientes internos como los externos.

En el analisis propuesto en este documento se llega a la resolucion de que se deberia de

ubicar a tres personas para que el departamento funcione sin ningln contratiempo; con

55



los cinco subprocesos distribuidos entre las tres personas se lograria reducir el tiempo de
demora que le tomaba resolver las quejas a una sola persona y se lograria al mismo tiempo

resolver los otros subprocesos con sus respectivas actividades.
Los subprocesos planteados serian los siguientes:

Gestion del personal: con este subproceso se busca establecer una cultura organizacional
orientada a la identificacion y resolucion de las necesidades de los clientes, se busca
capacitar al cliente interno para que este a su vez este presto a resolver las necesidades de
los clientes externos. La medicion de este campo se lo realizaria con encuestas a los

clientes externos enfocadas en su totalidad en como fue su experiencia en el local.

Quejas y reclamos: Al tener a una persona encargada solo de este subproceso, aumenta
la probabilidad de que la queja sea atendida en ese mismo instante, pudiendo asegurar
que el requerimiento del cliente ha sido escuchado y se han tomado acciones inmediatas

para resolver esta inconformidad.

Generar estadisticas: Al recibir las quejas, sugerencias, observaciones y felicitaciones,
que provienen de los clientes, se puede crear un sondeo estadistico sobre cémo se
encuentra la situacion actual de la empresa y como esta evoluciona es decir si se reducen
0 aumentan las quejas, cual es el principal motivo de la queja y con esto se puede reforzar

las &reas que estén generando problema.

Gestion de mercadeo: En este punto se busca gracias a la generacion de datos sobre las
inconformidades o sugerencias, buscar la manera de mejorar el servicio prestado, ya sea

a través de mejoras en los sistemas de cobro, perchado, despacho, etc.

Atencion al cliente: En este punto se delegaria a una persona para estar pendiente de las
posibles dudas que tengan los clientes o posibles nuevos clientes; quienes buscan
informacidn ya sea mediante la pagina web, redes sociales, correo electronico, o llamadas
al local, con una persona encargada en este punto se asegura que ningun cliente se quede

sin ser atendido o se le responda cuando sea demasiado tarde.

56



Servicio Post-Venta: Este proceso se encarga de ofrecer servicio al cliente luego de
haber realizad sus compras, tratando de resolver quejas, dudas o sugerencias que se hayan

presentado al momento de la compra o posterior a ella.
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3.5 Esquema de nuevos procesos.

Figura 19 Esqguema de nuevos procesos

Servicio al cliente
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|

|
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Actualizar procedimientos

Brindar
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|
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|

|
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Fuente: (Tschohl, 2008)

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Los subprocesos planteados seran constantemente evaluados para determinar su impacto
en la organizacion, para garantizar el adecuado desenvolvimiento de los subprocesos la

empresa empleara tres etapas que conforman el ciclo de cada subproceso:
Etapa 1: Evaluar

e Se define el objetivo del subproceso de manera que este vaya alineado con la
mision empresarial.

e Se delegara al encargado del subproceso y en este estara la responsabilidad de
manejar los recursos con eficiencia y eficacia buscando siempre la mejora
continua de su estacion.

e Definir los indicadores adecuados para cada subproceso de manera que brinde
informacion acertada para la toma de decisiones por parte del responsable del
mismao.

e Asegurarse de que la informacion que se tiene al momento de tomar las
decisiones sea veraz y adecuada, es decir que refleje el estado actual de la
empresa.

e Una vez que se tengan los objetivos, el encargado, y los resultados brindados por
los indicadores se determina que parte o procedimiento de subproceso requiere
mayor atencion.

e Como parte final de la etapa evaluar se obtendra las areas del subproceso que

necesiten atencion y se determinard las acciones para mejorarla.
Etapa 2: Analizar

e Analizar que procedimiento o area del subproceso necesita una mejora o esta en
mayor riesgo.

e Analizar si es conveniente buscar una alternativa del procedimiento o es
estrictamente necesario darlo de baja.

e Determina las acciones necesarias y adecuadas para mejorar el rendimiento.
Etapa 3: Mejorar

e Transformar las acciones propuestas en planes que serviran de mejora.

e Sequir los planes propuestos.
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e Obtener resultados en base a los indicadores adecuados para cada subproceso y

verificar si los planes aplicados estdn dando los resultados esperados.

e Comprobar si esta mejora se refleja en la satisfaccion del cliente, ya sea con

buenos comentarios, reduccion de quejas recibidas, etc.

e Buscar el mejoramiento continuo constantemente siempre habra algo que se

pueda hacer mejor.

3.5.1Actividades por subproceso

Tabla 14 Gestién de Personal

Gestion de personal

capacitacion

Actividad Descripcion
Contratar a los | En esta actividad se busca encontrar a los mejores elementos humanos para
empleados que laboren en la empresa, es decir que cumplan con los requisitos y
adecuados necesidades de la institucion.
Una vez contratados los empleados, se brinda una induccion sobre las
Inducciény actividades que deberan realizar en la empresa y se les informara que se espera

de ellos; se les brinda las respectivas capacitaciones sobre los procedimientos
para llevar a cabo su labor de la mejor manera.

Solucionar . . N

problemas del Esta actividad busca resolver I_as_p05|bles cqmpllcamones que se generen en los

personal empleados, ya sea con procedimientos, equipos u otros miembros del equipo.
Esta actividad busca evaluar el desempefio del personal una vez cumplido si

Evaluacién al plazo de prueba, es decir revisar cdmo se desenvolvié, si cumplido con sus

personal objetivos, si necesita mas capacitacion o si necesita ser retirado de la empresa.

Fuente: (Tschohl, 2008)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos

Tabla 15 Quejas y Reclamos

Quejas y reclamos

Actividad

Descripcion

Atender y resolver

Estar atentos y abiertos a recibir cualquier queja o reclamo para

guejas procesarlo y darle el tratamiento adecuado.
Facilitar Proporcionar a los clientes la informacion necesaria y requisitos
formularios que se necesiten para poder expresar sus inconformidades.

obtenidos

Interpretar datos

Prestar atencion a la informacion correspondiente a las sugerencias
brindadas por parte de los clientes en fin de buscar alguna mejora.

Comunicar los

seguir

procedimientos a

Informar a los clientes los procedimientos que se llevaran a cabo en
busca de brindar una respuesta a la queja o reclamo.

Fuente: (Tschohl, 2008)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos

60




Tabla 16 Generar Estadisticas

Generar Estadisticas

Actividad

Descripcion

Recibir
informacion de
guejas y reclamos

Actualizar constantemente la informacion sobre las quejas
receptadas con el fin de generar tablas.

Crear tabla de
estadisticas

Con la informacidon obtenida crear una tabla que permita
observar cOmo se estan manejando las quejas y reclamos

Analizar la
informacién
generada

Con la tabla se puede observar el estado de la empresa en
relacién con las quejas y reclamos presentados y establecer un
diagndstico claro del manejo de las mismas.

Fuente: (Tschohl, 2008)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos

Tabla 17 Gestién de Mercadeo

Gestion de mercadeo

procedimientos

Actividad Descripcion
Establecer En esta actividad se planificara como estaran ubicados y
acciones conformados los diferentes equipos de trabajo; que objetivos
tendrén y que acciones se deberan ejercer de acuerdo la
informacidn obtenida sobre el estado actual de la empresa.
: Se realiza constantemente investigaciones que permitan innovar
Actualizar

desde procedimientos, hasta equipos con el objetivo de siempre
mantener actualizada a la empresa.

Eliminar
procedimientos

En esta actividad se observa que procedimientos presentan
inconvenientes, se evalla si es posible corregirlos o si es necesarios
eliminarlos y generar nuevos.

Mantener un
registro anual
de las quejas

Llevar un reporte anual de las quejas para poder evaluar si estas
estan siendo eliminadas o por el contrario se estan generando mas.

Fuente: (Tschohl, 2008)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos

61



Tabla 18 Servicio Postventa

Servicio Postventa

Actividad

Descripcion

Realizar
encuestas de
satisfaccion al
cliente

En esta actividad se realizard una medicién de la satisfaccion del
cliente en cuanto al servicio ofrecido en la empresa, buscando asi
encontrar posibles defectos en los procesos y poder corregirlos.

Verificar que se
haya cumplido
con el
requerimiento

Mediante un seguimiento poder evaluar si la necesidad del cliente
fue cubierta, si esté encontrd lo que buscaba y de la manera que
esperaba; esto se realizara con el fin de mejorar en los puntos
débiles de la empresa.

Mantener la
comunicacion
con el cliente

Realizar un servicio postventa con el fin de mantener un contacto
con el cliente, buscando de esta manera generar un lazo de fidelidad
por parte de este, y asi garantizar su retorno a la organizacion.

Fuente: (Tschohl, 2008)
Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Capitulo 4: Modelo de reingenieria de procesos

4.1. Analisis de los nuevos procesos
Para que el modelo de reingenieria orientado al departamento de servicio al cliente sea
sostenible en el tiempo es necesario que se manejen los siguientes procesos que necesitan

estar presentes en toda organizacion que se dedique a la comercializacidn de productos.

Talento humano: Se necesita que este departamento este orientado en buscar el
desarrollo y el bienestar de los colaboradores que sirven en la organizacion a fin de
brindar una orientacion, capacitacion y desarrollo 6ptimos buscando asi satisfacer las
necesidades existentes por los clientes internos y externos de tal manera que el

departamento contribuya a mejorar la calidad del servicio ofrecido.

Se plantea que el departamento realice las siguientes actividades a fin de garantizar un

correcto desempefio.

e Realizar la contratacion de los mejores perfiles que de ajusten a los diferentes
requerimientos dependiendo del area de la empresa.

e Realizar una constante evaluacién del desempefio de los colaboradores y brindar
el feedback respectivo.

e Brindar una garantia de seguridad para los colaboradores.

e Realizar periddicamente incentivos a los empleados a fin de buscar un mayor
rendimiento y compromiso.

e Buscar el desarrollo profesional de los colaboradores.

Con todo lo planteado se busca que la empresa obtenga personal de calidad y que este

comprometido en lograr las metas institucionales.

Compras: Se necesita que este departamento este orientado tomar las mejores decisiones
en temas relacionado a la adquisicién de mercaderia y con esto agilitar el proceso de

compras, ademas de poder aprovechar al limite el inventario de la empresa.
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Se plantea que el departamento realice las siguientes actividades a fin de garantizar un

correcto desempefio.

Realizar una comparacion de precios para poder determinar que proveedor es el
que tiene el costo méas conveniente para la organizacion.

Ademés de comparar precios, enfocarse en determinar que los productos
seleccionados sean de la mejor calidad.

Gracias a la cotizacion de precios tener la garantia de que se elegird la mejor
opcion al menor tiempo posible.

Llevar un control adecuado y éptimo de los niveles de inventario esto a fin de
garantizar que nunca se contard con un sobreabastecimiento o un déficit de

producto.

Con estas actividades se busca garantizar siempre la disposicidn de productos y que estos

sean de la mejor calidad.

Ventas: Se necesita que este departamento este orientado en la 6ptima comercializacion

de los productos, es decir enfocarse en garantizar que los productos tengan el mejor precio

posible sin descuidar la rentabilidad necesaria para que la empresa funcione, buscar que

los productos no se encuentres estancados, buscar que las ventas se incrementen y

mediante la coordinacion con el departamento de comprar garantizar que la empresa sera

capaz de cubrir la demanda.

Se plantea que el departamento realice las siguientes actividades a fin de garantizar un

correcto desempefio.

Establecer objetivos de venta, es decir, determinar una proyeccién de ventas y
comunicar efectivamente al personal las actividades necesarias para que se
garantice la consecucion de dichas metas.

Realizar una planificacion estratégica mediante la cual se determinen como sera
la distribucion del producto, el precio que este tendrd garantizando que este
cubrird las necesidades de la empresa.

Establecer promociones adecuadas para cada tipo de producto de acuerdo a la

necesidad especifica de cada uno.
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e Llevar unadecuado control sobre los niveles de venta a fin de determinar el estado
de ventas de cada producto en busca de incrementar o reducir la cantidad de
producto que se hara en el siguiente pedido.

Con estas actividades se busca que el producto no se estanque y cubra con los

requerimientos empresariales.

4.2. Valor agregado

En la actualidad “La Mega Tienda del Sur” es una empresa que dentro de su departamento
de servicio al cliente tan solo lleva 2 procesos debido a que en todos los afios que tiene
de trayectoria jamas se ha seguido una metodologia basada en modelos propuestos por la
teoria, es decir, el manejo del departamento se ha venido manejando de manera empirica
sin llevar un control, realizar mejoras o generar un valor agregado. Con la propuesta de
reingenieria de procesos en su departamento de servicio al cliente se busca mejorar los
tiempos con los cuales la empresa se ha venido manejando hasta la actualidad, es por este
motivo que durante 2 semana seguidas se realizaron pruebas pilotos a los 2 Unicos
procesos que se mantienen hasta el momento y de esta manera observar como se puede
mejorar el servicio prestado mediante la reestructuracion de los procesos, generado un

valor agregado para los clientes.

VA: Actividades que generar valor agregado

NVA: Actividades que no generan ningun valor agregado
VAC: Actividades que generan valor agregado al cliente
VAN: Actividades que generan valor agregado al negocio
P: Paros

I: Inspeccion

E: Espera

M: Mantenimiento

A: Almacenaje
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Tabla 19 Valor Agregado “Quejas”

La Megatienda del sur

Proceso de Servicio al Cliente

Procedimiento: Quejas

Analisis de Valor Agregado

SITUACION . SITUACION CON .
ACTUAL VA NVA Tiempo MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC |VAN| P (1| E |M| A | minutos No Actividad VAC| VAN (P | I | E [M| A | minutos
1 Atepder y resolver 50 10 20 80 1 Ate_nder y resolver 20 7 27
quejas quejas
2 Ofrecer a}l cliente 10 5 7 29 2 Ofrecer a_xl cliente 5 3 8
formularios formularios
3 Interp_retar datos 60 20 15 180 275 3 Interp_retar datos 40 10 100 150
obtenidos obtenidos
Comunicar a los . .
clientes el Comunlcgr a los clientes
4 L. 10 5 15 4 | el procedimiento a 10 5 15
procedimiento a X
: seguir
seguir
Total Actividades Total Actividades de
de VA 120 10| 35| 0| 47| 0| 180 VA 25 50110 0| 15| Of 100
Total Actividades de NVA 35 (0| 47]0] 180 Total Actividades de NVA 10/ 0| 15 [ O | 100
Tiempo de Ciclo del Proceso 392 Tiempo de Ciclo del Proceso 200
Tiempo de Valor Agregado 130 Tiempo de Valor Agregado 75
Tiempo de No Valor Agregado 262 Tiempo de No Valor Agregado 125
Eficiencia de Valor Agregado 0,50 Eficiencia de Valor Agregado 0,6
Eficiencia del Proceso 0,50 Eficiencia del Proceso 0,6

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Como se puede observar en la tabla N° 19 al aplicar una prueba piloto en el &rea de quejas y reclamos de cdmo seria el funcionamiento
del departamento si se llegara a implementar una reingenieria, se obtuvo una disminucién notable en los tiempos de ciclo pasando de 392
minutos actuales a 200 minutos con el redisefio del cumplimiento de las actividades, mostrando ser mas eficientes y generando mayor

valor agregado para los clientes que acuden a “La Mega Tienda del Sur”.

Tabla 20 Valor Agsregado “Atencion al Cliente”

La Megatienda del sur
Proceso de Servicio al Cliente
Procedimiento: Atencion al cliente
Analisis de Valor Agregado
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC | VAN | P [I|E |M]A| minutos No Actividad VAC | VAN |P| 1| E |M|A| minutos
1 | Atender dudas 10 23 33 1 [ Atender dudas 10 10 20
2 | Brindar informacion 5 15 20 2 | Brindar informacion 5 4 9
3 | Atender el call center 10 15 10 35 3 | Atender el call center 15 3 3 21
Total Actividades de VA 25 0115|048 0 O Total Actividades de VA 30 013|0|17| 0f O
Total Actividades de NVA 15(0148]0 |0 Total Actividades de NVA 3(0]17]0 |0
Tiempo de Ciclo del Proceso 88 Tiempo de Ciclo del Proceso 50
Tiempo de Valor Agregado 25 Tiempo de Valor Agregado 30
Tiempo de No Valor Agregado 63 Tiempo de No Valor Agregado 20
Eficiencia de Valor Agregado 0,40 Eficiencia de Valor Agregado 1,5
Eficiencia del Proceso 0,28 Eficiencia del Proceso 0,6

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Como se puede observar en la tabla N°20 al aplicar una reingenieria de procesos en la
atencion al cliente se puede analizar que los tiempos de ciclo mejoraron de manera
notable, haciendo que el valor agregado que percibe el cliente sea mucho mayor al que la

empresa tiene en la actualidad,

Para lograr todas estas mejoras en el departamento se plantearon técnicas y herramientas

de mejora en los procesos, tales como:

Reclutamiento: Al ser una prueba piloto se trabajé conjuntamente con el encargado
actual del departamento y se solicité a la empresa que se proporcionara 2 empleados
externos al servicio al cliente, para trabajar y simular un escenario donde el departamento

sea atendido con 3 funcionarios.

Induccion: A los 2 empleados proporcionados por la empresa se ensefio sus actividades
a realizar, como las van a llevar acabo, su puesto de trabajo y la resolucién de posibles
problemas que se puedan dar en el departamento, para que se encuentren preparados para
brindar un buen servicio al cliente y tengan todo el conocimiento para poder desarrollarse
en el puesto donde van a laborar y se puedan minimizar errores en las jornadas que van a

desempefiar.

Capacitacion: Conjunto con el departamento de recursos humanos se planifico varios
talleres y actualizacion de conocimientos para los empleados para que de esta manera se
pueda observar como actuaban luego de ser capacitados, obteniendo un resultado
favorable, ya que, se minimizaron errores y se notd mayor motivacion en las actividades

que desarrollaban.

Distribucion: Uno de los principales problemas de la empresa es su distribucion y como
ellos aprovechan el espacio fisico, es por esto que, mediante el anélisis y la aplicacion de
la teoria propuesta en los libros, se reestructuro el espacio fisico del departamento
trasladando el puesto de trabajo a un lugar mas accesible y visible para el cliente interno
y externo, también se redisefio el interior del departamento incluyendo los materiales y
recursos necesarios para su funcionamiento, creando un ambiente mas agradable para las
personas que visiten el lugar. En las siguientes imagenes se puede observar la distribucion
actual que es un simple caunter figura N° 53 y como seria la distribucién del departamento

al aplicar una reingenieria de procesos figura N°20
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Figura 20 Nueva distribucién del departamento de servicio al cliente
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Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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4.3 Modelo de reingenieria

Tabla 21 Modelo de reingenieria “Gestion de personal”

Modelo de reingenieria de procesos

Proceso: Servicio al cliente
Subproceso: Gestion del personal
Encargado: Control de personal de servicio al cliente

Descripcion del subproceso

Con este subproceso se busca establecer una cultura
organizacional orientada a la identificacion y
resolucion de las necesidades de los clientes, se
busca capacitar al cliente interno para que este a su
vez este presto a resolver las necesidades de los
clientes externos. La medicion de este campo se lo
realizaria con encuestas a los clientes externos
enfocadas en su totalidad en como fue su experiencia
en el local.

Recursos

Material didactico
Proyector

Problemas a detectar

Negatividad de los empleados por cambiar su cultura
organizacional

Altos costos de capacitacion

*Planificacion de los recursos Humanos
*Qrientacion, formacion

Actividades )
*Evaluacion
*Negociacion de conflictos
% de cumplimiento de tareas
Indicadores

# de actividades realizadas
# de actividades programados

Subproceso nuevo:

Si

Beneficios

Personal capacitado
Ahorro de recursos (tiempos)

Genera valor agregado al proceso

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos




Tabla 22 Modelo de reingenieria “Quejas v Reclamos”

Modelo de reingenieria de procesos

Proceso: Servicio al cliente
Subproceso: Quejas y reclamos
Encargado: Empleado 1

Descripcion del subproceso

Atender quejas y reclamos que presenten los clientes
externos en el departamento para poder dar solucion
y de esta manera incrementar el nivel de eficiencia
del servicio prestado

Recursos

Material de oficina
Base de datos de clientes

Problemas a detectar

Demoras en la atencion
Quejas y reclamos no atendidos

*Atender y resolver quejas
*Facilitar a los clientes formularios

Actividades . :
*Recoger, analizar, canalizar
*Informar procedimientos
% de quejas y reclamos resueltos
Indicadores

# de quejas y reclamos resueltos
# de quejas recibidas en el departamento

Subproceso nuevo

No

Beneficios

Eficiencia en el departamento

Satisfaccion del cliente
Ahorro de recursos (tiempo)

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Tabla 23 Modelo de reingenieria “Generar Estadisticas”

Modelo de reingenieria de procesos

Proceso: Servicio al cliente
Subproceso: Generar estadisticas
Encargado: Empleado 1

Descripcion del subproceso

Al recibir las quejas, sugerencias, observaciones y
felicitaciones, que provienen de los clientes, se puede
crear un sondeo estadistico sobre como se encuentra la
situacion actual de la empresa y como esta evoluciona,
es decir, si se reducen o aumentan las quejas, cual es el
principal motivo de la queja y con esto se puede
reforzar las areas que estén generando problema.

Recursos

Software estadistico

Materiales de oficina

Problemas a detectar

Deficiencia al recibir quejas dudas, sugerencias, etc.

*Recibir informacién de quejas y reclamos

Actividades *Crear tablas estadisticas
*Analizar informacion generada
) Informes de gestién
Indicadores

# de informes presentados, socializados y evaluados

Subproceso nuevo

Si

Beneficios

Base de datos con datos historicos
Detectar problemas y reducir su impacto

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Tabla 24 Modelo de reingenieria “Gestion de mercadeo"

Modelo de reingenieria de procesos

Proceso: Servicio al cliente
Subproceso: Gestion de mercado
Encargado: Empleado 2

Descripcion del subproceso

En este punto se busca gracias a la generacion de
datos sobre las inconformidades o sugerencias,
buscar la manera de mejorar el servicio prestado, ya
sea a través de mejoras en los sistemas de cobro,
perchado, despacho, etc.

Recursos

Software de la base de datos

Problemas a detectar

Fallos en el software utilizado

*Establecer acciones

*Actualizar procedimientos

Actividades ) _
*Realizar recomendaciones
*Mantener un registro anual de las quejas
_ Disminucién de quejas sobre la empresa
Indicadores

% de disminucién de quejas

Subproceso nuevo

Si

Beneficios

Generar valor agregado a la empresa

Mejora en el servicio

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Tabla 25 Modelo de reingenieria “Servicio Postventa”

Modelo de reingenieria de procesos

Proceso: Servicio al cliente
Subproceso: Servicio Postventa
Encargado: Empleado 2

Descripcion del

Este proceso se encarga de ofrecer servicio al cliente
luego de haber realizado sus compras, tratando de
resolver quejas, dudas o sugerencias que se hayan

subproceso .
presentado al momento de la compra o posterior a
ella.

Recursos Linea telefénica

Problemas a detectar

Inconformidad por parte del cliente al recibir
Ilamadas por parte de la empresa

*Realizar encuestas de satisfaccion via telefonica

Actividades *Verificar que se haya cumplido con el requerimiento
*Mantener la comunicacion con el cliente
% de quejas y reclamo resueltos via telefonica
Indicadores # de quejas atendidas via telefonica

Total, de quejas recibidas

Subproceso nuevo

Si

Beneficios

Agilidad y comodidad
Se genera mayor confianza con el cliente
Genera valor agregado

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Tabla 26 Modelo de Reingenieria “Atencion al Cliente”

Modelo de reingenieria de procesos

Proceso: Servicio al cliente
Subproceso: Atencion al cliente
Encargado: Empleado 2

Descripcion del subproceso

En este punto se delegaria a una persona para estar
pendiente de las posibles dudas que tengan los
clientes o posibles nuevos clientes; quienes buscan
informacion ya sea mediante la pagina web, redes
sociales, correo electronico, o llamadas al local,
con una persona encargada en este punto se
asegura que ningun cliente se quede sin ser
atendido o se le responda cuando sea demasiado
tarde.

Recursos

Equipo de computacion

Problemas a detectar

Ausencia de los empleados

*Recibir informacion de quejas y reclamos

Actividades *Crear tablas estadisticas
*Analizar informacion generada
Tiempo de respuesta
Indicadores

Promedio de tiempos de respuesta de datos
histéricos

Subproceso nuevo

No

Beneficios

Satisfaccion del cliente

Detectar y solucionar problemas

Elaborado por: Geovanny Morocho & Belén Pinos
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Conclusiones

Con la presente tesis realizada a “La Mega Tienda del Sur” se pudo determinar que el
proceso del servicio al cliente que lleva la empresa es deficiente y carece de controles por
parte de los altos directos, debido a que, al ser una empresa que vende los productos a un
menor precio que la competencia (por lo tanto disminuyendo el margen de rentabilidad)
no se preocupa por el servicio que brinda a sus clientes destinando muy poco presupuesto
a este departamento funcionando con los minimos recursos posibles convirtiéndose en un

proceso completamente ineficiente.

Con la informacién proporcionada por la empresa basada en datos historicos se puedo
encontrar que “La Mega Tienda del Sur” es una empresa que ha funcionado de la misma
manera desde el inicio de su actividad, es decir, de una manera empirica sin implementar
un plan estratégico o actualizar sus procesos quedandose estancando en un viejo modelo
de negocios donde solo importa el nivel de ventas y se mide su eficiencia mediante cifras

ganadas anualmente.

Al realizar el andlisis y levantamiento del proceso se pudo observar que el departamento
se ha venido manejando de manera empirica mostrando varios problemas que no se han
solucionado con el pasar de los afios y esto ha causado varias inconformidades en los
clientes donde si no fuera por los precios bajos, ellos no acudirian a la tienda a realizar
sus compras diarias y preferirian a la competencia. A pesar de los problemas de salubridad
que ha tenido la empresa, ha seguido teniendo ventas muy altas mostrando que al
segmento que va dirigido esta empresa se preocupa mas por el precio que por la calidad

del servicio brindado.

Al aplicar un modelo de reingenieria en los subprocesos actuales se pudo observar que la
eficiencia del departamento fuera mucho mas alta, ya que, reduciria los tiempos, utilizaria
mejor su mano de obra y aprovecharia al maximo cada recurso empleado, es decir, el
proceso mejoraria completamente de manera muy rapida, y se estima que al implementar
los nuevos subprocesos y actividades conjuntamente con la nueva distribucion se
alcanzarian resultados que favorecerian en gran cantidad a la empresa, ya que no solo
lograria una mayor satisfaccion en el cliente, sino que, el control del proceso permitiria

un mejor orden y tener una mejor base de datos con respecto a los datos historicos;
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también la nueva distribucion lograria que el cliente sienta que la empresa se preocupa
por él y que por esto tiene un departamento que es exclusivo para solucionar problemas
que hubiera tenido en su experiencia de compra; y por ultimo los se lograria un mayor
alcance y manejo ante una implementacion adecuada de las actividades utilizadas dentro
de cada subproceso para asi poder mitigar y solucionar problemas que se den dentro de
departamento de manera inmediata, sin causar problemas a los clientes y que este se siente

satisfecho logrando eficiencia y eficacia ante el servicio al cliente prestado.
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Anexos

Anexo 1 Encuesta Cliente Externo

ENCUESTA PERCEPCION NIVEL DE SATISFACCION CLIENTE EXTERNO @

UMNIVERSIDAD
DEL AZUAY FL OBJETIVO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO S CONOCER LA OPINION DE
LOS COLABORADORES PARA A PARTIR DE FSTA INFORMACTON IMPLEMENTAR ACCIONES
QUE PERMITAN MEJORAR LOS PROCESOS INTERNOS ENTRE DEPARTAMENTOS Y PERSONAS EN
REFERENCIA A LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS.

@ ENCUESTA CLIENTE

Solicitamos su ayuda para la consecucion de un estudio de caracter cientifico-investigative con fines académicos no
comerciales. No tardara mas de cinco minutos en completarla y nos sera de gran ayuda para tener sus apreciaciones sobre
niveles de satisfaccion referente al servicio al cliente. Por favor marque con una X la respuesta que mas crea conveniente, de

antemano le agradecemos su colaboracion

Feu:ha:| |Se:»:o: Z‘-.-I| |F | | Edad: |
1=PESIMO 2=REGULAR 3=ACEPTABLE 4=BUEND 35=EXCELENIE

[
L
e
Lh

Preguntas 1

1} ;Como calificaria el servicio que prestd el establecimiento?

2) ;Como calificaria usted el servicio al cliente brindado?

3} ;Como es el trato del personal hacia los usuarios o clientes?

4) ;Como calificania la resolucion de sus necesidades?

3} ;Considera que el personal cuenta con una buena presencia, vestimenta v asepsia adecuada?

6) A continuacion por favor especifiqgue algdn problema que haya tenido con el departamento de servicio al cliente, caso
contrario puede finalizar la encuesta, muchas gracias

GRACIAS POR 5U COLABORACION
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1. Datos Generales
1.1. Nombre del Estudiante
Morocho Rojas Geovanny Paul- Pinos Aucancela Ana Belén

1.1.1. Cadigo
Ua076063- Ua077813

1.1.2 Contacto ................
Morocho Rojas Geovanny Paul
“Teléfono: 4141351
Celular;: 0979979439

Pinos Aucancela Ana Belen
“"Teléfono: 2853668
Celular: 0983756984

1 2 1. Contacto:
- Celular: 0991354136 ... .
Correo Electronico: pedromax1@cs uazuay edu ec

1.3, Co-director sugerido: Apellidos. Nombres; Titulo.

1.3.1. Contacto

1.6. Aprobacion:

..1.7. Linea de Investigacién de la Carrera: . v :

5311 Organizacion y direccion de empresas

Correo Electrénico: gpmorocho@es uazuay cdu ec

.1 7.1. C6d|go UNESCO: 5311.09 Orgamzacmn de la produccnon -

172 TipO detrabaj(j‘ B B R g et e o et
~ a) Modelo de negocios
~b) Elija un elemento.

1.8. Area de Estudlo

....... 19"[‘“.“10 PropuestO""--- . E e g .
Definicidn y anélisis de procesos para la propuesta de un modelo de reingenieria en el

departamento de servicio del cliente de “La Mega tienda del sur”
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1.10. Subtitulo:
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~ 2.1. Motivo de la Investigacién:
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“"En la actualidad, 1as empresas 'y 1 globalizacion han "dado uin ¢ambio drastico en el

~mercado; buscando nuevas estrategias de mejoras-hacta-el-servicio-al-cliente: Esto-ha—-

- hecho que-las-empresas existentes cambien por-completo-su enfoque convencional hacia

................. los.clientes .mnﬂrtimda_a_ssms._en..un.faclm,primoxdial.pﬂm.quﬁ la empresa pueda ser

-La-reingenieria-se ha vuelto un. factor primordial.dentro.de las empresas, ya que estudia.........

.y.analiza a profundidad los procesos que se van realizando, de esta manera se puede

__optimizar recursos y solucionar o prevenir problemas, debido a que esta herramienta se

... Todas las empresas por mas prosperas que sean necesitan de esta técnica, debido a que

se considerada necesaria para la nueva revolucidn econdmica. Las empresas ya

exlstentes pueden remventarse Ellas mlsmas, Ya que Sl no lo hacen deherén pagar un

preclo alm al verse mmlmlzadas ante Ias mnpreﬁas que si ap]lcamn esta técnica.

Por estas razones se pretende realizar una propuesta de remgenteria en el proceso del
sewmm al cllente para “La mega tienda del sur con el fin de mcjurar ¥ restructurar Iﬂs

pro-cesoa qu¢ se csﬁn Ilevando dentru de este departamento

2.2, Problematica _
Toda empresa que se dedlquc a Ia Mmerclaluzacuén de pmdun:tos y que busque generar

rentabthdad debe de prestar wtal atencu:-n a Ias nccwdadcs de sus cllentcs, esu:uchar

sus problemas }r ofrecerles una respuesta ‘inmediata para seguir siendo sostenible en el

“La mega tienda del sur” empresa cuencana ha presentado un crecimiento acelerado en

cuanto a sus ventas, generando conjuntamente problemas de funcionamiento sobre todo

“en su departamento de servicio al cliente, el cual presenta una organizacion deficiente y

posee procesos mal-gestionado - comopor-ejemplo-lasquejas-de-tos-chientes-no-son-oos
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nEL
debidamente tratadas, generando qué’éﬁtﬁ&!ﬁg%mlas por parte de os clientes pasen
por una serie de procesos innecesarios y que al final se terminen perdiendo sin lograr

—que sedé ura respuesta a 105 requerimiientss propuestos. T

2.3, Pregunta de Investigacién

i Los procesos en el departamento del servicio al cliente pueden optimizarse mediante la

—propuesta-de reingenierfa?

”i’.’&’.’“iiéé’iiihen

pm@.@sos._d.e_n.t.m...d.f;._.un_a___cmpre.s.a,..pgpm.n_t_!gndo...quc_..c.st_a...pueda..s.cr_ competitiva.en.el

mercado y sostenible en el tiempo. La mega tienda del sur” es una empresa que ha

--venido-mostrande-varios-problemas y retrasos-en los procesos-del-servicio-al-cliente, y -

es el objetivo de esta investigacion realizar una propuesta de reingenieria, donde se
“ititizatd un “enfoque” mixto “eén¢él “cual "se "pretende aplicar encuestas, entrevistas €

_interpretacién de_datos_histdricos, que permitan_visualizar cuales son los procesos

actuales y como lograr le eficiencia de estos.
""'i_.'"s"."ﬁé't"ado R TIETYT r—
~Estade del Arte

La remgemena de procesos es una herramlenta que permlte a las empresas remventarse
ellas mismas, mediante la me_|ora contmua y 1a innovacién. Lo que las empresas buscan
“con esto es empezar desde cero para restructurar jos procesos que se han llevado a cabo

“desdé siempre en 'la organizacion.”

" Hammer & Champy (1999) relatan en su libro varios casos de empresas exitosas que

“"han aplicado reingenieria en sus procesos, un claro ejemplo es el caso de “Ford” una de

148 éiipresas mas grandes de Estados Unidos qiié Togro Ta reduccion de costos mediante

~-{a-reestructuractén-de - su-proceso-de cadenade-suministros al -disminuir el -80% det

..personal que resultaba innecesario-para la empresa.- Otro-caso-es-la-empresa-“Taco Bell -

_dedicada a la venta de comida procesada, donde.se tomd Ja decision de reestructuracel. .. ...

proceso de servicio al cliente, logrando una sinergia en la empresa y por lo tanto siendo

mas eﬁcuente Y rentable

“Splash Car Wash™ al aplicar reingenieria en la gestlén de la organizacidn, donde se
anallzo los factores més lmportantes para le empresa y luego se_reestructuro los

procesos, en el proyecto se recalca que la aphcacnén de la remgemerla puede ser muy

"costosa, pero genera mayor rentabilidad luego de Ia utilizacién de la misma.

10887581
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La reiﬁ_genicria de procesos es volver a empczartododeccm.dejar de lado todos los

“igrcado masive, en o relngenteria tas viejas estrocturas organizacionales dejan-de tener—~
--importancia-y-lo-que-importa-son-las-necesidades-que-tiene-la-empresa-mediante-la-..
..organizacién. del trabajo.ya.que.la misma debe adaptarse.a las exigencias del mercado y ... :

comportamiento del personal de una empresa, més bien, aprovecha sus destrezas a favor

para dar soltura a la ingeniosidad.

_las reglas con las que se han venido manejando la empresa y cambia por completo las

normas para que la organizacién sea mds eficiente y competitiva en ¢l mercado

__Etapas de una reingenieria de negocio:

________________ La reingenieria. como.cualquier otro. proyecto. sigue las. fases de ciclo de vidade un
..proyecto.

“La idéa dé Un proyecto se basa en plantear objetivos enfocados en 16 que ta emipiesa

~quiere hacer; mas no-en-lo-que-ela-quiera-evitar, por-este- motivo-la-reingenieria parte-de--
— la-planificacion-estratégica,-debido.a-que-¢s-indispensable.conocer.la visién.integradora.............

_________________ de la_misma..para.que. de esta_manera se pueda replantear las estrategias y solucionar

problemas, teniendo en cuenta que estos siempre se encuentran interconectados

direccion.

... Para esta primera fase se necesita plantear 3 pasos

........................ 1. Un estudio general donde se entienda el enfoque de la empresa 5
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D
3. Analizar si el objetivo es alca i L UAY

Fase 2;: Invencidn _

_.La invencién nace de innovar, buscar nuevas formas de_ hacer las cosas, con el fin de
~ solucionar problemas que permiten llegar al objetivodeseado,

Fase 3. Disefiodetallado ...

- Eldisefio detatlado consiste en identificar 10s récursos que se van a utilizar y como se va
--a-hacer,-es decir plantea; identifica; dimensiona, y aplica al entorno-de ta-empresa-en-el
...cual se va atrabajar. ... e T S i Ao 5 e R

"La construccién se reficre a probar, es decir que cada que se construya un plan o
“esirategia se debe probar para estudiar Ta factibilidad tiene eta idea con el fin de lograr
~los objetivos deseados e relacion a 1a empresa. En esta fase es muy importante Ta™
e-GApAGHacion-a los-empleados;-para-que-estos se encuentren-actualizados-de-los nuevos
...... ..cambios.y mejoraras.que se.dardn en la empresa. ...

“Todos los cambios y mejoras que se implementaron en la empresa deben tener un
““onstante mejoramiento, estudiando cada cierto tiempo las estrategias implementadas ya =~
“que se debe anatizar st estas deben mejorar o canbiar de acuerdo al mereads.

Procesos de negocio'

Es un Eﬂn_]urlto de actmdades con el i' in de satlsfacer al chente Ias procesos se ent‘ucan
" de manera dlrecta con ]a mlsuin de ]a empresa cumphendo con ]os GhJetWGS de esta. En
' ernpresas pequeﬁas 0 nuevas se utilizan enire 1 }r 3 pmcems, y en Empresas grandes 0“ -

“'mds establecidas se usan hasta 8 procesos.
ﬂrgmm mdn T ——

~ Una organizacion es el conjunto de personas que persigues un objetivo en comdn,
actualmeute existen varios sindnimos para la mlsma, como empresa o umdad de trahajo

B cuyo fin es satisfacer necesidades de los chentes y ganar dmeru

Fmahdad de Ia urgamzacu’m o
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Factores criticos de éxita

... Los factores criticos de éxito dependen de la mision de la empresa, ya que sirve para la

toma de decisiones gerenciales, debido a que afecta de manera directa al futuro de la

empresa, €s por esto que es muy importante para la misma.

Clasificacion de los factores criticos de éxito

Lo Permanentes:-Son-factores-que-dependen.al.-tipo-de-industria. y. se.mantienef................
.atevesdel tiempo. .

2. Temporales: Son actividades que se mantienen por corto tiempo, es decir sirven

de manera r.ransunrla para | Ia obtencidn de un ub_jetwo (Bravo, 1995).

- Qrganizacion, es.imporiante entender cada uno.de cllos y el porqué de.los. MiSMOS. - orevrsrecc

“oPor qué sé dauna réingeénieria deé procesos? T .

1. Una remgenlena de procesos mediante la eliminacion y mqora de pmcesos

" puede reducir costos dentro de Ta empresa.
TU2ULAT eI gERTErTd T de T procesos T busea  Tograr - patidad ya que mediante - ta
--------------------------------- restructuracion-se-pretender-ser-el -mejor-del-mereado;-eliminando-las-reglas -y oo

-..NOrmas.que.impusieron.la competencia.en.elmercado. ..o

... 3. Cambiar las reglas del mercado mediante la innovacion y que la competencia se

rija de acuerdo a las leyes impuestas por la empresa (Johansson, M-:haugh B
Pendelebory, Wheeler, 2003).

Cliente

- B3 el consumidor final de-un bien o servicie; el cliente-es-cualquicr persona-que-acuda g
...una.organizacion en busca de compra.........

Tipos de clientes:
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1. Internos: Son los empleadow dentro de la organizacidn, utilizan
productos y servicios para ¢l cumplimiento de sus tareas, sin pagar p{ecm algunn
Ty deben ser remunerados.”
-2 Externos:-Son-aquellos clientes-que acuden-a la-empresa para-adquirir un-bien o
servicio,. mediante. estos la. empresa-puede.generar-ventas (Ferndndez Verde &

_.Fernandez Rico, 2010). . .

_Sewicio.alc.]i.ente R i s e v e 4 B = o L i i ma .

Bl servicio al cliente es la accién de generar ventas, es decir brindar experiencias al

~mriontenito “de - comiprar para “impulsar 1a- récompra habitual. En'la actualidad “iichas

empresas--generar- mayor-utilidad -mediante el -correcto -uso--del -servicioal-chiente; -

..haciendo que estas se vuelvan.competitivas en el.mercado, .. ..

—Condiciones del servicio al ¢licite

Elementos del servncno al cllente

1. Para ofrecer un buen servicio al cliente primero se debe tener el compromiso por
“parte "de Ta direccion de la émpresa, ya que la misma debe comprometerse a
~trasmitir-1os objetivosque se quieren Tograr 4 los empleados, porgue de mada
--sirve-bombardear-de publicidad al mercado;-si-dentro-de ta organizacién no-se-————
...entiende el concepto de un buen servicio al.cliente. ...

..2. La organizacidn debe tomar decisiones de cémo se utilizardn los recursos yaque . ..
estos son limitados y juegan un papel importante en las estrategias que se vana
utilizar

3. Las. mejoras visibles dentro de la empresa son 1mportantes, ya que - mediante estu
"los clientes perciben calidad. o

4, LA €dpacitacion és muy importante “dentro de Ta empresa, ofreciendo mayor”

-calidad-en-el-servicioal cliente; generando-satisfaccion y mayor-utitidad e

.5, Los servicios internos-son-indispensables-para-la presentacion de productos; los -
. departamentos. deben interactuar entre_ellos, ayudando a mejorar los procesos
_ dentro de la empresa y proyectando una imagen de calidad y buen servicio.

6. El mvolucramlento o compromlso de los empleados es uno de los factores
mmmpnmordlales para un buen servicio al chente y que los mismo entlenden que

Wmedlante ellos se proyecta lai lmagen dela empresa (Tschohl 2008)
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T orden del local.

T L'ﬁ'"o"i‘ﬁﬁ'ﬁ'fi&bfﬁh""éS"Tﬁ"é’ﬁEﬁf’g’ﬂdﬁ"dé"é'l“é‘é‘t""tiﬁ"émﬁl‘ﬁd"agI'a'(:l'ablé"p‘ara"él“cii?ﬁﬁtﬁ,“e’r

* El enforno en el cual la empresa se dcsarrolla es muy 1mportante debldo a que el

se debe analizar desde el lugar donde se encuentra ubicado, hasta el disefio y

- trato-con-eh-eual-se-maneja; sus -horarios-de-atencién-y-mas-factores-que-para-las-—

...personas son importantes.al momento.de comprar.un bien Q SErViCIO . ..

.o Los empleados son los encargados de interactuar con los clientes, ellos son los

que proyecta la imagen de la empresa y cumple con la responsabilidad de

ofrecer un servicio de calidad.

Fases de atencion al cliente

Free }'ﬁﬂmgm ...........................
“La acogida se produce desde el primer momenio que el cliente tiene contacto con los

ervipleados de 14 empresa; en esta fuse es muy importante Ta-aparienciay fa calidad que—

proyecta-elencargado-hacta el cliente.
T v T e S et e

En esta fase se estudia al cliente en cuanto a gustﬂs y preferencia, elugl.'.n;];leado debe

analizar que busca el cliente, cual es su cardcter, que espcm 'de la empresa, para asi

e e s N S B A

"""Fm 3 re.mdn

“I‘_Luego de haber avenguado de las necesldades del cliente, se debe ofrecer una saluclén

0 a su vez sugerencias de otras alternatwas, en esta fase es muy lmpartante los cnnse_jos

y recomendacmnes quc pmyecta o empleado

Fase 4: Dfspfd‘da R

La.despedida_es igual de importante que_ la acogida,. debido.a que en. esta fase. el .

__empleado debe ser célido y cortes con el cliente, asi no se haya realizado la compra, ya

que esto impulsa al cliente a regresar o no al punto de venta.
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En las empresas ‘existen distintas fo%ﬁ&?‘ﬂ%%mr el servicio que recibe el cliente
dentro de la misma

T Que;as Estas se dan por el mal funcmnamlemo de 103 procesos que se emplean
" puede ser por demoras, mala atencion, etc.

""" Reclamaciones: Por lo general las reclamaciones provienen de los clientes

“gktérnos anté €l incumplimiento de un contrato, generalmente estas llegan hasta

......e.l pla.nn_juridim.....,.................._...... pil A TP 1 T

...s_ Felicitaciones: Es. el reconocimiento -de -los.-clientes-hacia-la empresa-o-el-———

__empleado al haber obtenido un buen producto o servicio ...

- Medios de valoracion del servicio-al cliente

“La empresa por To general pone a disposicion de los clientes varios medios por los

---------- “cuates ettos puedan hacer sus sugerencias, rectamos quejas o felicitaciones

e Linca telefénica gratuita

e
R T A
w-Buzbn de sugerencigs
--a---Atreves-de empleados de la empresa. - :

B /T Ty e e e e R

Laempresafamlltaa los clientes la formulacién de una queja o reclamo mediante
“oficios impresos que deberan ser llenados por los mismos y presentados para tomar

1. Identificacion del reclamante: Aqui se deberd pmporcmnar tudos Ius dams

" personales de la persona que efectua la queja o reclamo.
ey T4entificacion de Ta Factiira: Sé débera proporcionar Ta factura o el recibo que.

3. Identificacién - de-la - delegacion: -Se - proporciona - datos-del- departamento--o -

_.empleado por ¢l cual se estd realizando la quejao.elreclamo. . ...
4. Solicitud al servicioal cliente .

S
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5. L“Eﬂn fecha ¥ f irma de Ia persona que formula Ia qun:Ja 0 rec]amc (Feménd.,-_-z
Verde & Fernindez Rlco, EUIU)

2.6. ﬂhjenvo General

Realizar una propuesta de remgemer{a en el depaﬂamento de senrlclo al cliente de

‘La m¢ga twnda d¢l sur’.

2.7, Ghjem'us Especlf icos

1. Analizar la situacion actual de ]os procesos de Ia empresa

2. Anahzar los tiempos que actualmente posee los procesos en el departamento

de servicio al cliente

37GERErEr T8 herramientas necesarias pard e eonstruceton del modeto de-

....................................... reingenierfa N S R e
by LPesamollar-el marca tedricoreferenteat teabajo. ...

2.8. Metodologfa

La presente mveatlgacmn se llevara a cabo con un enfﬂque mlxtn es decir, los datns

pmpommnados serdn cuantitativos y -::uahtal;wos, para que de esta manera Ia

informacion se complemente debido a que la remgemerla busca mediante un analisis

..................................................

“estadisticas v datos Ristoriees

El enfoque cuantitativo pretende asociar informacion numérica, para esto se realizard '

“labora En 1A igga tienda det sur™; slendo iy total de 50 empleados -y -a-fos chientes
------------- externos-donde -mediante--herramientas—estadisticas- se - determinard-el--tamafio-de - la- e

il ,ﬂ);fﬁ,ﬁ}fﬂjjﬁ";ﬁﬁﬁ]' ___‘- ...................................
(45000)(0,05)2401,96)2(0,5){0,5) .~ oo

n:

--------------- ~proeesos-y-de-esta-manera-identificar-eudles-son-los-puntos- relevantes-que-permitan ...
................. mejorar los procesos del depattamento. ...,




ADM-RE-EST-01
Versidn 01
21/03/2017

Pigina 12 de 17

Bl AILAY,
ineficientes, también se utilizard el método de la observacion directa que permitira tener

un criterio personal, minimizando cualquier criterio errado que se pueda dar. Por tltimo,

se utilizara la revision de datos historicos, ya que es necesario conocer como se han

11&vado Tos procesos hasta 1a actiialidad y Tos resultados obtenidos de Tos mismos.

“Ta presente investigacién tiene como fin realizar una propuesta de reingenieria en el

T proceso de séivicio al cliénte dé“La meéga tienda del sur”.”Con"este proyecto se

~pretende~brindar—altemnativas ~queoptimice et funcionamiento del ~departamento,

—reestructurando. los-procesos-y.- de -esta manera-eliminar o mejorar-aquellos-que -sen-————

_deficientes e innecesarios. ...

~¥a propuesta-se realizard-mediante un-analisisde tiempos que nos brinde fa-empresa,

~-2,10; Supuestos y riesgos

... No. .encontrar. los . datos .necesarios- para..la..realizacion -y -resolucion-de--Ja-......

_investigacion.

_Que los datos que brinde la empresa no sea 100%real.

Los resultados obtenidos no sean relevantes para la empresa.

2.11. Presupuestos

El tiempo destinado para la obtencién de datos no sea suficiente.

Rubro

Costo (USD)

Justificacién

Transporte

anafeann

Es necesario visitar a la empresa

informacién, de prevé una visita

Elementos  necesarios  para

impresién  de

borradores y la

constantemente para- solicitar-t-

-impresidn final del trabajo. oo

| Necesario. para. la.investigacion..de.

los antecedentes de la empresa y

..G@ﬂt{aﬁempes- ..........................

-Fondo-de reserva; necesario-en-€aso- |-

0837588

rrrn S e SCINE AN

LB SN S T T R

de tener alglin contratiempo, como
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_______________________________ imprevistos - por ejemplo salida intempestiva a la
empresa y por la investigacion tener
N O SO | SO | -que..tomar._transporte . adicional .o {.....
consumo de alimentos.

“ Tutorias $400.00 Pago derecho tutorias.
TOTAL $680.00

2.12. Financiamiento

Esta tesis se financiard mediante recursos propios

i 2.13. Esguema tentativo

crssrssssn oo Inicios-de-Ja-empresa-en-la-ciudad -
.................................. 1.2, Mision y vision ...
1.3, Diagnostico actual de laempresa
i. Andlisis FODA
ii. Andlisis PESTEL

i Analisis de la Cadena de valor

O P T R ARl e S S e

1410 Procesos estratéglicos de la empresy o o
------------------------------------ 1:4.2-Procesos clave de la empresa--
ke Fganigrama

..-.,-....-"--fa-ﬁimh_zﬂmﬁuréﬁﬁwm.m........................ L LI T,

2.1. Antecedentes de la reingenieria

2.2, "Definicidn de la reingenieria
""""""""""""""""""" 2.3 Tipos de reingenieria

b |
e o

-~ Wentajas y desveniajas de una-reingenieria

................................... 2.5.. Las 3Cs, Clientes, Competencia.y Cambio

2.6. Modelos _de servicio al cliente en empresas de servicio y

comercializacién

2.7. Servicio al cliente

2.8. Caracte'l"isticas del servicio al cliente
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2.9. Importancia del Servicio al cliente

2.10. Satisfaccion del cliente

Capltulo 3 Levantamlento y anahsns de procesos del departamento de servicio

al cllente

3.1. Definicion de procesos .
i. Etapas de los procesos
32 Anal151s de los procesos actuales
3.3, Utilizacion de herramientas admm:stratlvasparalagestlonde ﬁ;bcesos
S R TR N e

“'-Capltulo 4. Modelo de remgenlerla de procesos

4 1 Analms de los NUEVOS Procesos
4 2 Valor agregado

437 "Modelo de reingenieria en el proceso de servicio al cliente
Conclusiones

_.Recomendaciones . . .. .

.B.Ibliogra-fl’a B R e g TR e e e e e bR

' 2.14. Cronograma

Objetivo FVTE TR Tiemp..o..

" Especifico | esperado | (semanas)

FAnalizarTos [ T.9¢ Realizafa |56~ prétends | 8 semanae
| procesos-actuales—|-encuestas y-entrevistas | definir i R e
................................ _del servicio.al .......J.a-los.empleados de- la-| interpretar... los- | -
|cliente . ...[|empresa. _ . ... procesos. con los | ...
{2:5¢  Observara de...__cuales laempresa| | ...
manera cualitativa | se ha manejado
Ncémo se llevz.a.r.lmi.c;smhasta la
T fenivo de (o e e
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3.- Solic_itar datos

histéricos del

departamento de

servicio al cliente

4.- Analizar e

-obtenidos

Establecer

1-Se...asistird...a...la

Analizar los

mediciones de

empresa para tener una

Procesos 0

tiempos en el 4rea

idea de los tiempos en

actividades del

de atencidn al

las filas.

departamento  de

cliente para

2.- Se medira el tiempo

servicio al cliente

determinar los

que se demora el

y su eficiencia

| problemas

del

servicio-al-cliente-con

cada.....] persona.....

gue
1

atiende

3.- Medir el tiempo

se demora la

empresa €n I‘GSpOﬂdC[‘

una queja

de-tosempleadosque

1ak
laboran e

an
Tl

departamenta del

servicio al cliente

Estructurar los

1.- Plantear los nuevos

Realizar

10 semanas

parametros

procesos que s¢

propuesta

necesarios para el

utilizaran en el

reingenieria

modelo de

departamento del

aplicada los

reingenieria

servicio al cliente

Procesos det

. .

e Elaborar

un

- diagrama.-de--flujos.de

Lall
servicto-al-ctrente
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los procesos que se

pretenden aplicar

...............................................................

: .p_ermitan.._.............._............la.. -

remgemcrla

.............. .¢..:_.P.lm]te.ar.metodcs..y.. (R PR PR PR SR T} e i .................!|..................

. ChampY,J Hamer,M (1994) Remgemerla Colombla EdltOl‘lal Normai S

----';“'-'Bravo, J. (1995). Remgemerla de negocws. Chlle. Evolucion.
"o “Tschohi, J., (2008). Servicio al cliente. México: PAX MEXICO.
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dc Ncgocnos Memco leusa Nonega EdltOl‘CS

____2 IT Flrmaldj responsabllldad (estudlante}

hJ

2.18. Firma de -responsabilidad director(luego de aplicacién de ribriea) -

~2.19; Firma —deresponsabilidad - profesor “metoddlogo (luego—de aplicacion de

@ JohANSSONL; -Mehugh; -Pendlebury.; Wheeler.-(1994). Reingenteria de Procesos—
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Adeministracién sugeridas por Tribunal '

Cuenca, 01 de fehrero de 2019

Ingeniero,

Oswaldo Merchan Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracion,

Yo Pedro Fernando Guerrero Maxi informo que he revisado los cambios realizados al protocolo
del trabajo de titulacidn previo a la abtencién det titulo de tngeniero Comercial, denominado
“Definicién y andlisis de procesos para la propuesta de un modelo de reingenieria del
departamento de servicio al cliente de la mega tienda del sur”, elahorado por el estudiante
Geovanny Pail Morocho Rojas, con cédigo estudiantil 76063 y Ana Belén Pinos Aucancela, con
cédigo estudiantil 77813. Trabajo que segtin mi criterio cumple con fas modificaciones sugeridas

por el Tribunal y puede continuar su desarrollo planificado. N

Sin otro particular, suscribo

Atentamente

“7Ing. Pedro Guerrero M.



g |Feruitad Ruabrica para evaluacion del Protocolo de

] Ciencias de la

Administracion | 17aDajo de Titulacién (Metodélogo y Director)

1.1.Nombre del Estudiante: Geovanny Paul Morocho Rojas/76063 y Ana Belén Pinos Aucancela/

77813
1.1.1. Cédigo: 76063/77813

1.2. Director sugerido: Ing. Pedro Fernando Guerrero Maxi

1.3.Docente metod6logo: Mg. Priscila Fabiola Verdugo Cardenas

1.4.Titulo propuesto: “Definicién y anlisis de procesos para la propuesta de un modelo de reingenieria
en el departamento del servicio al cliente de la mega tienda del sur”

DIRECTOR METODOLOGO
Cumple No Cumple No
cumple cumple
Linea de investigacién
1. (El contenido se enmarca en la linea de investigacién ~ %
seleccionada?
Titulo Propuesto
2. (Es informativo? 5 X
3. ({Es conciso? p3
Estado del arte
4. ldentifica claramente e contexto histérico, cientifico, global y
regional del tema del trabajo? bed X
5. ¢Describe la teoria en I3 que se enmarca el trabajo Paa S
6. iDescribe los trabajos relacionados més relevantes? Pl N
7. éUtiliza citas bibliograficas? = X
Problematica
8. ¢Presenta una descripcidn precisa y clara? e e
9. ¢Tiene relevancia profesional y social? s b
Pregunta de investigacién
10. ¢Presenta una descripcién precisa y clara? vl >
11. ¢Tiene relevancia profesional y social? =~ >
Hipétesis (opcional}
12. iSe expresa de farma clara? w o
13. {Es factible de verificacion? had X
Objetivo general
14. {Concuerda con el problema formulado? e A
15. ¢Se encuentra redactado en tiempo verbal infinitivo? > e
Objetivos especificos
16. iPermiten cumplir con el objetivo general? ~« x
17. éSon comprobables cualitativa o cuantitativamente? e L
Metodologia
18. {Se encuentran disponibles los datos y materiales
i e %
mencionados? S
19, ¢Las actividades se presentan siguiendo una secuencia Ibgica? bed b
20. ilas actividades permitirén la consecucidn de los objetivos v 7
especificos planteados? d
21. ilas técnicas planteadas estdn de acuerdo con el tipo de v
investigacién? x
Resultados esperados
22. iSon relevantes para resolver o contribuir con el problema be b
formulado?
23. iConcuerdan con los objetivos especificos? 4 P




i Faicultad
W Ciencias de la
ult Administracion

Ribrica para evaluacion del Protocolo de
Trabajo de Titulacién (Metoddlogo y Director)

DIRECTOR METODOLOGO
Cumple No Cumple No
cumple cumple
24, iSe detalla la forma de presentacién de los resultados? b X
25. ¢Los resultados esperados son consecuencia, en todos los .
casos, de las actividades mencionadas? el X
Supuestos y tlesgos
26. $Se mencionan fos supuestos y riesgos mas relevantes, en caso -
de existir? >~
27. {Es conveniente levar a cabo el trabajo dado los supuestos y V. \
riesgos mencionados? ’
Presupuesto
28. ¢El presupuesto es razonable? x x
29, ¢Se consideran los rubros més relevantes? s x
Cronograma
30, ¢los plazos para las actividades estdn de acuerdo con el o
reglamento? b i
Citas y Referencias del documento
31. {Se siguen las recomendaciones de normas internacionales » o
para citar?
Expresién escrita
32. éLa redaccion es clara y fAcilmente comprensible? ' 1
33. El texto se encuentra libre de faltas ortogréficas? ~ Fat

OBSERVACIONES METODOLOGO:

OBSERVACIONES DIRECTOR:

'Mﬁlﬂﬁm

METODOLOGO e

-~ DIRECTOR
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o e A Oficio Estudiante: Aprobacién disefio
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Lugar de Almacensmisnto Retencién Dispozicién Final
....FoArchivo Secretadade faFocultad 0 Bales . Mmaenarenarchivopasiodelafacuited

Cuenca, 18 de diciembre de 2018
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMlNlSTRAGON

.De.mifnuestra consideracion, ... e e

............. Estimado. Sefior Decano, yo/ nosotros. Geovanny Paul. Morocho Rojas_con.C.1. 0105920755, .........
_.codigo estudiantil 76063 y Ana Belén Pinos Aucancela con C.|. 0106427842, cédigo estudiantil
- 77813; estudiantes de la Carrera de Administracién de Empresas, 5 solicitamos muy
comedidamente a usted la aprobacion del protocolo de trabajo de tltuIaCIon con el tema
o ."DEFINICION Y ANALISIS DE PROCESOS PARA LA PROPUESTA DE UN MODELO DE"M
* REINGENIERIA EN EL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CUENTE DE LA MEGA TIENDA DEL SUR”
~ previo a la obtencién del titulo de ingeniero Comercial para io cual adjunto la documentacion

respectiva.
Por la favorable acogida que brinde a ta presente, anticipamos nuestro agradecimiento.

e o gt
gT £
» 15000 epmplarests 0 8 8 1 4 6 3
. 880501895500 20




. DOCTORA. MARIA ELENA RAMIREZ AGUILAR, SECRETARIADELA. ...

@

UNIVERSIDAD
DEL AZUAY

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION. DE LA UNIVERSIDAD DEL. ...

i CERTIFIC A

—Que; ta sefforita - PINOS-AUCANCELA ANA B-EL'EN"'con--cédigo--de--estudiante--Nro:--

77813, alumna de la carrera de ADMINISTRACION DE EMPRESAS, tiene aprobado el

Dra. Maria Eléia Ramirez Aguilar

_.DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

' Derecho o 001-010-000143379. . sgmes! SRR oo o e

| 0881198




© Que, el seior MOROCHO ROJAS GEOVANNY PAUL con cédigo de estudiante Nro.

76063, alumno de la carrera de ADMINISTRACION DE EMPRESAS, tiene aprobado.el...

®

UNIVERSIDAD
DEL AZUAY

"'DOCTORA MARIA ELENA RAMIREZ AGUILAR, SECRETARIA DE LA
EACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD DEL

T VACT

86,22% de créditos. de su..malla curricular, -

~ Cuenca, 13 de diciembrede2018

- Dra.-Maria-Elena Ramirez Aguilar
SECRETARIA DE LA FACULTAD
"DE CIENCIAS DE LA’ ADMINISTRACION

Farsiad de Chot'an dee g Bdministraid

Derechoho '[H]l I]lﬂ-[ll]ﬂldism} i

0881139




Cuenca, 07 de noviembre de 2018

Ingeniero,

Oswaldo Merchan Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracion,

Yo Ing. Mariuxi Cecibel Quezada Pachar, Gerente Genera!l de la empresa CONORQUE, autorizo
a los estudiantes Geovanny Patil Morocho Rojas y Ana Belén Pinos Aucancela de la Carrera
de Administracion de Empresas de la Universidad del Azuay, a realizar su trabajo de titulacion
previo a la obtencién del titulo de Ingeniero Comercial en la empresa que represento, la cuai
se compromete a proporcionar a los estudiantes, los documentos e informacion requerida

para el desarrollo de su labor.

Sin otro particular, suscribo

Atentamente

Ing. Mariuxi Cecibel Quezada Pachar




