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Resumen

El presente trabajo de investigacion presenta un manual de procedimientos para
la atencion al cliente en la compafifa IELECTROTE S.A. para esto se desarrollé un
andlisis exhausto en la empresa y a sus funcionarios e usuarios correspondientes de dicha
actividad. Los resultados de investigacion se muestran a través de encuestas y entrevistas
aplicadas, que permitieron comprobar en el estado que se encuentra la empresa y la
ausencia de informacién. Estos resultados fueron analizados y procesados, los cuales
sirvieron de informacién para determinar las estrategias efectivas para contrarrestar la
problemética anteriormente expuesta. En el desarrollo de la propuesta se establece las
medidas necesarias de atencién al cliente, la aplicacién de la propuesta sirve para
incrementar el indice servicios y productos que reciben los usuarios y tener una mejor

perspectiva de atencion al cliente en la compaiiia.

Palabras claves: Manual de procedimientos, atencién al cliente, resultados

X1



Abstract

This research work is developed through a manual of procedures for customer service
in the company IELECTROTE S.A. For this, an exhaustive analysis was developed in the
company and its corresponding officials and users of said activity. The research results
are shown through applied surveys and interviews, which allowed verifying the state of
the company and the absence of information. These results were analyzed and processed,
which served as information to determine the effective strategies to counteract the
aforementioned problem. For this, in the development of the proposal, the necessary
customer service measures are established, the application of the proposal serves to
increase the index of services and products that users receive and have a better perspective

of customer service in the company.

Keywords: Manual of procedures, customer service, results
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Introduccion

El proyecto que se presenta a continuacion es un Manual de Procedimientos para la

atencion al cliente en la Compania IELETROTEC S.A.

Estd en correspondencia con la linea administrativa comercial del Instituto Superior
Universitario de formacion la cual se encarga de identificar los procesos que se emplearan
en la empresa y sus departamentos los cuales se encuentran involucrados de planificar y
organizar los trabajos en la linea de gestion empresarial a las actividades destinadas a

aumentar la productividad y la competitividad.

Los procedimientos son pasos que facilitan el trabajo en las empresas Lopez Rivera
(2020) afirma que las instrucciones se vuelven en una guia de implementacién oficial o
proceso importante para la empresa permitiendo una adecuada gestion de actividades que
se realizardn de la mejor manera posible y en el momento requerido, asi mismo reduce
riesgos de desempefio individual y el potencial que tiene para lograr lo que se ofrece

ayuda no solo a los empleados sino que es muy favorable para la empresa.

Hoy en dia, cada vez es mas dificil encontrar nuevos clientes. Toda empresa logra
atraer clientes con una actitud amistosa y profesional con productos innovadores y
servicios de buena calidad cuya distribucién necesita atencion personalizado y rapida. Por
lo que hoy en dia una de las cosas mas importantes en la estrategia de marketing actual

es la atencion al cliente.

La atencidn al cliente es fundamental en la empresa, ya sea pequefia, mediano o grande,
de ello depende la fidelidad del nicho de mercado. Por eso la atencién al cliente debe ser
estratégico y efectivo, porque no solo se venden productos y servicios, sino que también
se construye la imagen de la organizacion. Los clientes crean una imagen muy importante
para la empresa a partir del lenguaje verbal y no verbal, por lo que no juzgaran a quién le

estd prestando un servicio, sino a la organizacion a la que representa.

En el dltimo afo de post pandemia la empresa han tenido que restructurar sus

percepciones en el mundo corporativo, tal como lo menciona Lara (2021) los



departamentos han modificado sus plantillas y han puesto en marcha procesos de
protocolos sanitarios llegando a utilizar equipos de tecnologia que atienden a las

necesidades internas y externas de la empresa.

La atencién al cliente incluye un conjunto de servicios en una determinada
organizacion. Esto es para garantizar que reciban sus productos segin lo planeado en el
lugar y tiempo, a su vez asegura su correcto uso entre la empresa y el cliente donde el
cumplimiento es por encima de las reglas. Se trata entonces de un procedimiento que

abarca a toda la organizacion.

Toda empresa que quiera mantenerse en el mercado, crecer y tener éxito debe saber
exactamente quién es su cliente, conocerlo y mantenerlo, si se ignora alguno de estos
aspectos el riesgo de extincién aumenta. Asi, la gestion de una empresa o negocio, desde
sus duefios, pasando por todos los empleados que integran la empresa: gerentes,
directores, ejecutivos, secretarios, mensajeros, personal de limpieza, guardias de
seguridad, todos deben saber quiénes son los clientes de la empresa con el fin de crear

una relacién positiva con el cliente.

La necesidad de la empresa para mejorar su calidad de atencién al cliente y
productividad para competir y sobrevivir en los mercados globalizados ha empujado a
estas actuar con la tendencia de priorizar causas de sus diversos problemas en la atencidn,
mediante la evaluacion de equipos de calidad, control estadistico, requisitos para
empleados y proveedores, motivacion de recursos humanos. Sin embargo, los resultados
obtenidos no satisfacen o cubren las peticiones de la empresa, por lo que existe diferentes
maneras de crear conciencia sobre la importancia de un manual de procedimiento dentro
de la empresa. El mundo actual se caracteriza por un entorno que cambia rdpidamente de
estado dindmico del entorno globalizado y con ello la organizacién estd atenta a los

cambios por lo que adaptarse a su entorno es fundamental.

Dicho lo anterior y enfatizando la problemadtica de estudio, el crecimiento de la
empresa [IELETROTEC S. A especialista en la instalacién y mantenimiento de equipos de
seguridad, abriendo sus puertas en el afio 2018, situada en la ciudad de Guayaquil, en el
sector de la Garzota, norte de la ciudad, con el transcurso del tiempo logro posicionar su

nombre trabajando para empresas locales y de a poco fueron expandiendo sus servicios a
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otras provincias.

Actualmente la empresa cuenta con 560, clientes en su cartera ya establecida y que
como principal actividad es la instalacion y manteamiento de equipos de seguridad
(camaras, UPC, panel solar, etc.) su objetivo fue y ha sido llevar un servicio
comprometido con sus clientes, ofrecer asistencia y servicio técnico. Lo que se evidencia
es que no se ha llevado un control riguroso de sus operaciones el cual durante pandemia
se pudieron observar, dejando exteriorizar deficiencia en su en coberturas técnicas y

menos tiempo de atencion.

La propuesta del disefio de un Manuel de Procedimiento nace tras la evaluacion del
entorno donde se identifica el problema principal, el drea atencidn al cliente. Tomando en
cuenta lo planteado anteriormente se declara el siguiente:

problema Cientifico

({Cémo contribuir a la mejora de procedimiento para la atencién al cliente en la

Compaiia IELETROTEC S.A.?

Objetivo
Elaborar un manual de procedimiento para la atencion al cliente en la Compafiia

IELETROTEC S.A

La tesina estd estructurada en 3 capitulos los cuales se describen a continuacidn:

Capitulo 1. Se describe toda la fundamentacion tedrica que sustenta la investigacion,
acompaiiada de los antecedentes de la atencidn al cliente, su historia y evolucién desde la

antigiiedad, hasta la actualidad.

Capitulo 2. Se presenta la metodologia empleada mediante el presente estudio
realizado, se analizan los resultados obtenidos del diagndstico actual del problema

investigativo.

Capitulo 3. En este capitulo final se presenta la propuesta del manual de

procedimientos para la compaiiia IELECTROTEC S.A.



Capitulo 1

1.1 Marco historico

1.1.1. Breve historia de Manuales de procedimientos

En la segunda Guerra mundial de 1939 se usa el manual de procedimientos con el
personal ya que este se encontraba sin formacién en estrategia bélica y gracias a estos los
nuevos soldados pudieron estar informados de sus actividades. Los primeros intentos de
un manual administrativo en forma de circulares, memorandos de entendimiento,
lineamientos internos, etc., se establecen como medios de funcionamiento de una

organizacidn, ya que muchas carecian de un registro técnico.

Para entender completamente cémo funcionan estos manuales, es importante que
enfatice que un procedimiento es una secuencia de pasos o actividades para resolver un
problema, producir un producto o servicio. Se siguen una serie de estindares o reglas que
nos permiten obtener un resultado final ordenado secuencialmente y que resuelve el
problema de principio a fin. A lo largo de los afios, el manual de procedimientos ha sido
una herramienta muy util para asegurar el correcto funcionamiento de los procesos
implementados en la organizacidn, se podria decir que se utilizan como herramienta para
estandarizar la forma de trabajar y para que quien lo esté haciendo pueda desarrollar

procesos adecuados y guiados.

El manual de procedimiento forma parte de los procesos empresariales y es un valioso
medio de informacion que registra y transmite informacion relacionada con la operacion
de la unidad; un documento que contiene informacién o instrucciones sobre la historia,
organizacion, politicas y procedimientos de una organizacién de manera ordenada y
sistematica se considera un manual de procedimiento, por tanto, la podemos definir como

una ayuda de secuencia logica y sistematica.

Las gestiones forman parte de los procesos de disefio e implementacién de un manual
de procedimiento y deben ser procesos integrales que constituyan a la organizacién en su

pleno desarrollo, basada en sus actividades y responsabilidades de los directivos en todas
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las areas, generando informacién necesaria para el cumplimiento de las funciones
empresariales.

La importancia de los manuales de procedimientos hoy en dia y como vimos hace
mucho tiempo, es tener herramientas manuales para mejorar el trabajo. Lo que se busca
en un grupo de trabajo, empresa, organizacion o agencia es la mejora continua de sus
actividades y el uso 6ptimo de los recursos disponibles. Una oportunidad de reduccion de
costos radica principalmente en la estandarizacién de procedimientos para realizar las
operaciones, se trata de encontrar pasos Optimos para establecerlas como procedimiento

a seguir actividades para ver la efectividad de los resultados.

1.1.2 Breve reseiia historica de atencion al cliente

Los grandes cambios que se dieron de la de atencién al cliente fue en la década de los
60 con la llegada de los centros de llamadas. El teléfono domina este servicio ya que
proporciona una comunicacién mas fécil y rdpida, reduce las distancias y aumenta la
satisfaccion del usuario. A inicios de la década de los 70, se introdujeron las grabadoras
de voz en los departamentos de atencion al cliente, lo que supuso otro paso importante

para evitar cortes de energia provocados por un exceso de conexiones.

En los afios 1980 y 1990 vieron avances tecnoldgicos sorprendentes, mientras que en
la actualidad surgié el valor definitorio de brindar servicios mds personalizados y
estrategias de marketing innovadoras. Hay una explosioén de nuevas tecnologias que tiene
un impacto positivo en el servicio al cliente. Cabe sefalar que el internet se estd
convirtiendo rapidamente en una herramienta estandar de los procesos de capacitacion de
atencion al cliente para la empresa y crea nuevos canales de comunicacion para mejorar

la funcién continua de atencion al cliente de los empleados en tiempo real.

En afio 2000, al comienzo del Internet y sus principales medios de comunicacion, E -
Mail, los usuarios pudieron mostrar todos sus inconvenientes y preguntas para dejar el
registro de copia perdido. Ademas, ha aparecido otro progreso importante: profesionalizar
el equipo de atencidn al cliente en las empresas. Sitios como los catdlogos de productos
han reducido el tiempo que los usuarios se dedican a buscar las preguntas frecuentes y se
vuelven mds detalladas, reduciendo el tiempo de contacto y relacion con cada cliente. Y

debido a la necesidad de una retroalimentacion inmediata en los ultimos afios se ha



agregado juegos en linea para resolver dudas de la manera mas rapida y aumentar la

satisfaccion del cliente.

En el afio 2020, las prioridades de los usuarios cambiaron usando una experiencia que
fue instantdnea, consistente y simple. El uso de chat con inteligencia artificial es cada vez
mads importante. Gracias a la implementacién de sistemas de procesamiento de lenguaje
natural, los usuarios pueden ser consultados por asistentes virtuales y resolver todas sus
consultas sin ningtin inconveniente. Debido a la afluencia de personas activas en las redes
sociales y los beneficios que aporta, las marcas estdn obligadas a utilizar la inteligencia
artificial. Hoy en dia se encuentra consumidores que, si es posible, quieren resolver sus
problemas por si mismos, pero aprecian la posibilidad de asistencia humana en caso de
una solicitud muy especifica. Es por eso que estd comprometiendo el optimizar los

procesos atencién al cliente.

Hoy en dia, las personas utilizan las redes sociales para promocionar diferentes
productos, publicar ofertas y la calidad de lo que tienen para ofrecer, también se evaldan
los comentarios de los clientes, creando confianza si es conveniente o no, comprar algo
como esto, el autoservicio también estd evolucionando, las empresas deben entender que
hay personas a las que les gusta prestarse servicios y presentar nuevas alternativas que
pueden alentar a los usuarios al proporcionar una plataforma competente. La competencia
es cada vez mas dura, un mundo donde mas se exige calidad en el servicio, los clientes se
sienten mas cémodos y esperan ser tratados mejor, con el tiempo las empresas optan por
canales de comunicacién directos que llevan a un servicio inmediato, todo esto para

mejorar la atencidn del servicio.

1.1.2. Historia de la empresa IELECTROTEC S.A

La empresa IELECTROTEC S.A. es una compaiiia ecuatoriana, fundada por el Ing.
Michael Alvarado Monserrate en el afio 2018, cuenta con personal técnico calificado con
10 afios de experiencia en el mercado nacional, ofreciendo soluciones integrales sistemas
eléctricos y tecnoldgicos.

Representa una red de productos y servicios tales como:

- Sistemas Eléctricos /Tableros

- UPS Control de Mantenimiento/Repuestos



- Sistema de Cableado Estructurado CAT 5Se, 6, 6A, 7A
- Fibra Optica

- Telefonia IP

- Alarmas

- Camaras de Seguridad

- Control de Acceso

- Infraestructura de Datacenter

- Cerco Eléctrico

- Piso de Acceso Elevado

- Sistemas de Proteccion a Tierra

Su oficina se encuentra en la ciudad de Guayaquil, ubicada en la Garzota 1 Mz. 29
solar. 7; cuenta con alrededor de 10 empleados divididos de la siguiente manera: 2
persona en el drea administrativa, 2 en el 4rea de ventas, 5 en el departamento técnico,

1 en el area de recursos humanos.

Actualmente la compaiifa cuenta con 560 clientes empresariales en la ciudad de
Guayaquil a continuacién se mencionard alguno de ellos: TRY BY WYNDHAM
GUAYAQUIL, GUAYAQUIL TENIS CLUB, COMPANIA AZUCARERA
VALDEZ, LABORATORIOS SIEGFRIED S.A, AGENTES DE ADUANA GRUPO
MOSQUERA, cuenta con su pagina web: www.ielectrotec-ec.com y redes sociales de

la siguiente manera: Facebook: IELECTROTROTEC, instagran: IELECTROTEC.

A nivel provincial: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITOS JARDIN
AZUAYO, COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN ANTONIO, GRUPO
FARMACEUTICO COFARVE.

De la misma manera que cuenta con su misién y vision.

Mision

Compartir nuestros conocimientos y experiencia en la implementacién de buenas
préicticas empresariales orientados a satisfacer las necesidades de nuestros clientes con
la asesoria personalizada de nuestro equipo de trabajo. (Ielectrotec, 2019)

Vision
Posicionarnos en la mente de nuestros clientes como la primera opcién de solucion

a sus necesidades, producto de la responsabilidad y el compromiso que depositamos
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en cada uno de los servicios que ofrecemos. (Ielectrotec, 2019)
Valores corporativos
Para llevar a cabo su trabajo y la satisfaccion de sus clientes, [IELECTROTEC S.A.

funciona con base a los siguientes valores:

- Calidad en productos y servicios.
- Compromiso

- Cumplimiento

- Confianza

- Honestidad

- Respeto

- Responsabilidad

2. Marco Teorico

Los escritores ofrecen muchas interpretaciones del significado de la administracion,
algunos de ellos lo definen como el estudio de los problemas que ocurren dentro de una
organizacién o empresa, como un estudio integral de los planes organizacionales,
dindmicos, funcionales, estructurales y de comportamiento con el fin de detectar

anomalias y recomendar las soluciones necesarias.

2.1 Administracion

Se enfoca en la coordinacion de dreas segun las funciones de trabajo para asegurar e
identificar las necesidades del cliente. (Blanco Ariza, Vasquez Garcia, Garcia-Jiménez,
& Melamed Varela, 2020). La administracion con el pasar de la era ha evolucionado, en
tiempos viejos la visién que solo el gerente, mandatario o administrador de la
organizacion debia tener entendimiento de la gestion, en la actualidad aquello es parte del
pasado, la gestion es para todos debido a que sirve para descubrir resoluciones en cada
drea, en cada actividad hecha, de forma uniforme y en orden, por tal razén es fundamental
que cualquiera independientemente de su profesiéon o de su tarea tenga entendimiento

sobre el asunto. (Diaz de Leén, 2015)

De acuerdo con Correa (2019) se refiere a la gestion como un conjunto de reglas y

técnicas con su propia autogestion que permite dirigir y coordinar las actividades de



grupos de personas para lograr objetivos comunes. Tomando en cuenta las definiciones
de estos autores la administracién es un conjunto de disposicién econdémicas que se toman
para mantenerla en base, ya sea una empresa, organizacién econémica. La gestion técnica
se utiliza para lograr el efecto mas completo y efectivo al momento de mejorar los

ingresos econémicos.

2.2 Atencion al cliente

Los usuarios son un elemento imprescindible en cualquier organizacién, pocas
empresas consiguen adaptarse a las necesidades de los usuarios en cuanto a calidad,

eficacia o atencion personalizada.

De esta manera se considera que la atencién al cliente es una herramienta de marketing,
que se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes, a través de diferentes
canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y después de la venta. (Da
Silva, 2022) por otra parte Aguilar (2021) menciona que es la ayuda que brinda a sus
clientes para que tengan una experiencia fécil y agradable antes y después de la comprar,

brindando en esencia un servicio excepcional.

Considerando lo expresado por estos autores atencion al cliente no se trata solo de
responder a las preguntas de los clientes, sino de ayudarlos incluso cuando no nos han
pedido ayuda, anticipando lo que necesitan y satisfaciendo sus necesidades de manera
eficiente. Otros aspectos como la amabilidad, la calidad y la calidez también repercutiran

en los servicios prestados.

2.3 Organizacion

La organizacién puede definirse como un grupo de personas que actiian juntas para un
determinado propdsito, las organizaciones presentan dos visiones mecdnicas enfocada a
encontrar los medios organizacionales mas efectivos para lograr metas formales de la
interpretacién humana, entonces no se vuelve ni Unica ni absoluta, sino que habra muchas
interpretaciones diferentes de una funcién especifica porque habra agentes asociados.
(Prada, 2018)

La organizacién nos permite establecer metas formales, para obtener eficiencia y

eficacia dentro de la empresa, uniendo a un grupo de personas con un mismo objetivo los

9



cuales permitirdn funcionar sus procesos y habilidades para alcanzar los objetivos

propuestos.

2.4 Manuales

El manual es un documento del sistema de control interno, creado para recopilar
informaciéon detallada, ordenada, sistematica y completa incluyendo todas las
instrucciones, responsabilidades e informacidn sobre las politicas operativas, funciones,
sistemas y procedimientos o actividades realizadas dentro de una organizacién. (Vivanco

Vergara, 2017)

Por otra parte Morales Aman (2022) menciona que “es un instrumento que debe
contener informacion detallada con las actividades que realizara cada responsable que
trabaja en la empresa; es decir, detallar paso a paso sus funciones y quien es responsable

de cada asignacién de tarea”. (pag. 14).

Como lo mencionan estos autores los manuales son una herramienta muy util en la
organizacién, ya que ejecutan y capacitan al personal de la empresa en las que se
desarrollan este tipo de procesos, y contiene informacién sobre la secuencia cronoldgica
y secuencial de las actividades involucradas, formando una unidad organizacional que

realiza una funciodn, actividad especifica o tarea. (Franklin Fincowsky, 2009)

2.5 Procedimiento

Considera que un procedimiento es una estructura implementada para controlar las
organizaciones e integrar nuevas funciones. “Los procedimientos se utilizan para aquellas
actividades en las que se encadenan varias operaciones e intervienen distintas personas o

departamentos de la empresa”. (Grifian, 2019)

Espinoza Riofrio (2021) menciona que dentro de los procedimientos se incluyen:
instrucciones de funcionamiento, politica de la empresa, nombre de la entidad e
instrucciones de implementacion. Dicho esto, describen en detalle un proceso, el cual es
un conjunto ordenado de actividades o actividades que involucran a las personas
responsables de implementarlas, su desempefio o actividades que deben cumplir con

reglas y estandares establecidos, especificando la duracion y el flujo de documentos.
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2.6 Manual de procedimiento

Febre Pérez & Vera Guivar (2021) menciona que el de procedimientos es una
herramienta donde se construye su funcionalidad profesional, reduciendo asf conflictos e
identificar claramente a las personas involucradas en la creacién y contribucién al éxito
de la empresa.

A continuacion, se detalla la estructura de manual de procedimientos

El manual del Procedimientos estd estructurado como si todo estuviera en orden y sin
embargo hay diferencias entre las instrucciones individuales, que va a depender de quién
lo prepara y qué tan detallado o simple debe ser.

A continuacion, la estructura de este manual proviene del libro Organizacion de

empresas de (Franklin Fincowsky, 2009):

- Identificacién
- Indice

- Introduccién

- Objetivo

- Alcance

- Politicas

- Responsable

- Procedimiento

- Glosario

Para Gémez (2020) considera que la estructura de manual de procedimientos, permite
desarrollar plenamente sus actividades, definir las dreas de responsables de la informacién
util y necesaria, establecer medidas de seguridad, control y autocontrol asi como objetivos

funcionales relacionados con la empresa.

- Titulo y cédigo del procedimiento.

- Introduccién: Explicacién corta del procedimiento.

- Organizacion: Estructura micro y macro de la entidad.
- Descripcién del procedimiento.

- Objetivos del procedimiento

- Normas aplicables al procedimiento

- Requisitos, documentos y archivo
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Descripcién de la operacion y sus participantes

Graéfico o diagrama de flujo del procedimiento

Responsabilidad: Autoridad o delegacién de funciones dentro del proceso.
Medidas de seguridad y autocontrol: Aplicables al procedimiento.
Informes: Econémicos, financieros, estadisticos y recomendaciones.

Supervision, evaluacion y examen

El Manual de Procedimientos es un andlisis de los procedimientos administrativos

a través de los cuales se llevan a cabo las actividades comerciales de una organizacién en

un orden sistemdtico y cronoldgico. La capacitacién de los nuevos empleados es muy

valiosa, ademads, la implementacién de este manual fortalece la confianza de que los

empleados utilizardn los sistemas y procedimientos administrativos recomendados en su

empresa. (Koontz & Weihrich, 2008):

Logos de la organizacion.
Nombre de la organizacion.
Denominacién o cédigo.
Lugar y fecha de elaboracion.
Péginas.

Numero de revision.

Unidades responsables (elabord, revis6, autorizo).

Para Palma (2020), considera que la estructura del manual de procedimientos contiene

una descripciéon de actividades que se deben seguir de acuerdo a las funciones

administrativas, que intervienen en la participacion y responsabilidad de la empresa.

Identificacion

Dicho documento debe incorporarse con la siguiente informacion.

Logotipo de la organizacién

-Nombre oficial de la organizacion

-Denominacion y extension. De corresponder a una unidad particular debe
anotarse el nombre de la misma.

-Lugar y fecha de elaboracién

-Numero de versién (en su caso)
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-Unidad responsable de su elaboracién, reviso y/o autorizo

-Indice o contenido

Relacién de los capitulos y paginas correspondientes que forman parte del

documento.

Prologo y/o introduccion
Exposiciéon sobre el documento, su contenido, objeto, 4reas de aplicacién e
importancia de su revisién y actualizacion. Puede incluir un mensaje de la maxima

autoridad de las dreas comprendidas en el manual.

Objetivos de los procedimientos

Explicacién del propdsito que se pretende cumplir con los procedimientos. Los
objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su
alteracion arbitraria; simplificara la responsabilidad por fallas o errores; facilitar labores
de auditoria, la evaluacién del control interno y su vigilancia; que tanto los empleados
como sus jefes conozcan si el trabajo se estd realizando adecuadamente; reducir costos al

aumentar la eficiencia general, ademds de otras ventajas adicionales.

Areas de aplicacion y/o alcance de los procedimientos

Esfera de accion que cubren los procedimientos. Dentro de la administracion publica
federal los procedimientos han sido clasificados, atendiendo al ambito de aplicacién y a
sus alcances, en: procedimientos macro administrativos y procedimientos meso

administrativos o sectoriales.

Responsables

Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos cualquiera
de sus fases.

Politicas o normas de operacion

En esta seccion se incluyen los criterios o lineamientos generales de accién que se
determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidad de las
distintas instancias que participan en los procedimientos. Ademds, deben contemplarse
todas las normas de operacidon que precisan las situaciones alternativas que pudiesen

presentarse en la operacion de los procedimientos. A continuacion, se mencionan algunos
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lineamientos que deben considerarse en su planteamiento:

- Se definirdn perfectamente las politicas y/o normas que suscriben el marco
general de actuacion del personal, a efecto de que este no incurra en fallas.

- Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin que sean
comprometidos incluso por personas no familiarizadas con los aspectos
administrativos o con el procedimiento mismo.

- Deberén ser lo suficientemente explicitas para evitar la continua consulta a los
niveles jerarquicos superiores.

- Concepto

Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento, las
cuales, por sus significado o grado de especializacion requieren de mayor informacion
o ampliacién de su significado, para hacer mds accesible al usuario la consulta del

manual.

Procedimiento (descripcion de las operaciones)

Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las
operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en que consiste, cuando,
como, donde, con qué, y cuanto tiempo se hacen, sefialando los responsables de llevarlas
a cabo. Cuando la descripcién del procedimiento es general, y por lo mismo comprende

varias areas, debe anotarse la unidad administrativa que tiene a su cargo cada operacion.

Si se trata de una descripcién detallada dentro de una oportunidad administrativa, tiene
que indicarse el puesto responsable de cada operacion. Es conveniente codificar las
operaciones para simplificar sus comprensiones e identificacion, aun en los casos de

varias operaciones en una misma operacion.

Formularios impresos

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan dentro
del mismo o se adjuntan como apéndices. En la descripcién de las operaciones que
impliquen su uso, debe hacerse referencia especifica de estas, empleando para ellos
ndmeros indicadores que permitan asociarlas en forma concreta. También se pueden

adicionar instructivos para su llenado.
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Diagramas de flujo

Representacion grafica de la sucesion en que se realiza las operaciones de un
procedimiento y/o el recorrido de formas o materias, en donde se muestran las unidades
administrativas (procedimiento general), o los puestos que intervienen (procedimiento

detallado), en cada operacién descrita.

Ademas, suelen hacer menciones del equipo o recursos utilizados en cada caso. Los
diagramas representados en forma sencilla y accesible en el manual de procedimientos,
brinda una descripcidn clara de las operaciones, lo que facilita su comprension. Para este

efecto, es aconsejable el empleo de simbolos y/o graficos simplificados.

Glosario de términos
Lista de conceptos de cardcter técnico relacionados con el contenido y técnicas de
elaboracién de los manuales de procedimiento, que sirven de apoyo para su uso o

consulta.

3. Marco conceptual

Actividad: “La actividad, en sentido genérico, es la manifestacion del pulso vital del
individuo que se expresa en forma de dinamismo”. (Hawrylak, Sanchez Ibifiez, & Heras

Sevilla, 2020)

Administracion: Es una ciencia basada en procesos como planificar, organizar, dirigir
y controlar la busqueda de objetivos comunes para lograr resultados efectivos. Por encima

de todo estd la gestién de los recursos, ya sean humanos o mecénicos. (Pérez, 2021)

Atencion al cliente: La practica desarrollada y practicada por una organizacion es
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes, brinddndoles asi servicios
accesibles, completos, flexibles, valiosos, ttiles, actualizados, seguros y confiables atin
en situaciones imprevistas o en caso de fracaso, de tal manera que los clientes se sientan
comprendidos, atendidos y atendidos personalmente, con compromiso y eficiencia, y al
mismo tiempo asombrados por el valor mayor al esperado, asegurando asi mayores

ingresos y menores honorarios para la organizacion. (Gonzélez Navarro , y otros, 2013)
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Cliente: El cliente es la persona que compra los productos o servicios de la empresa.
Asi que €l es el consumidor desde el punto de vista de la empresa. Puede ser un cliente

habitual cuando realiza una compra regular o un cliente tnico. (Rodriguez, 2021)

Eficiencia: la eficiencia es un criterio econdmico que demuestra la capacidad de la
direccidn para lograr los mejores resultados con los menores recursos, esfuerzo y tiempo.

(Calvo Rojas, Pelegrin Mesa, & Gil Basulto, 2018)

Eficacia: la eficacia como la capacidad organizativa satisfacer a los clientes
identificando adecuadamente sus necesidades expectativas A partir de estas
caracteristicas, ;qué finalidad debe tener su producto? Pueden complacerlos. (Garcia

Guiliany, y otros, 2019)

Manual: Los manuales de procedimientos son una herramienta eficaz para transmitir
conocimientos y experiencias, porque ellos documentas la tecnologia acumulada hasta

ese momento sobre un tema. (Vivanco Vergara, 2017)

Politicas: “Es una orientacion transparente hacia donde debe orientarse un mismo tipo

de actividades”. (Marifio Yunga, 2018)

Procedimiento: Chiavenato (2001) “constituyen decisiones ya tomadas por la
empresa y que las partes involucradas deben seguir cuando enfrentan determinada

situacién”. (Web y Empresas, 2022)

Servicio: Un servicio es una actividad o un conjunto de actividades realizadas por un
proveedor con el fin de satisfacer necesidades especificas de los clientes, cuyas
caracteristicas bdsicas son la intangibilidad, la heterogeneidad, la inseparabilidad y la

caducidad. (Méndez , 2020)
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4. Marco Legal

4.1 Constitucion de la republica del Ecuador
Titulo II

Derechos

Capitulo primero

Principios de aplicacién de los derechos

Art. 11.- El gjercicio de los derechos se regira por los siguientes principios:

Todas las personas son iguales y gozardn de los mismos derechos, deberes y

oportunidades.

Nadie podra ser discriminado por razones de etnia, lugar de nacimiento, edad, sexo,

identidad de género, identidad cultural, estado civil, idioma, religién, ideologia,
filiacién politica, pasado judicial, condicién socio-econémica, condicién migratoria,
orientacion sexual, estado de salud, portar VIH, discapacidad, diferencia fisica; ni por
cualquier otra distincion, personal o colectiva, temporal o permanente, que tenga por
objeto o resultado menoscabar o anular el reconocimiento, goce o ejercicio de los
derechos. La ley sancionaré toda forma de discriminacion.

El Estado adoptard medidas de accién afirmativa que promuevan la igualdad real en

favor de los titulares de derechos que se encuentren en situacion de desigualdad.

Titulo VI

Régimen de desarrollo

Capitulo sexto

Trabajo y produccién

Seccién primera

Formas de organizacion de la produccion y su gestion Art. 319.- Se reconocen diversas
formas de organizacion de la produccion en la economia, entre otras las comunitarias,
cooperativas, empresariales publicas o privadas, asociativas, familiares, domésticas,

auténomas y mixtas.

El Estado promoverd las formas de produccién que aseguren el buen vivir de la
poblacion y desincentivard aquellas que atenten contra sus derechos o los de la naturaleza;
alentard la producciéon que satisfaga la demanda interna y garantice una activa

participacion del Ecuador en el contexto internacional.
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4.2 Plan de Creacion de Oportunidades 2021-2025
Objetivos del Eje Econémico

Objetivo 1: Incrementar y fomentar, de manera inclusiva, las oportunidades de empleo
y las condiciones laborales

La defensa de la propiedad privada es otro fundamento del mercado libre. Solo cuando
las personas tienen garantizado el respeto a su propiedad estas pueden usarla para la
creacion de riqueza. En este sentido, el Estado tiene la obligacién de hacer respetar la
propiedad privada. Por esto, el Gobierno del Encuentro promovera una economia de libre
mercado y abierta al mundo, fiscalmente responsable para lograr un crecimiento
sostenible y generar oportunidades de empleo. Esta es la mejor forma de crear
oportunidades para todos y mejorar La calidad de vida de los ecuatorianos, considerando
las diversidades de género, intergeneracional, pueblos y nacionalidades y grupos atencién

de prioritaria.

Politicas

1.1. Crear nuevas oportunidades laborales en condiciones dignas, promover la
inclusién laboral, el perfeccionamiento de modalidades contractuales, con énfasis en la
reduccion de brechas de igualdad y atencién a grupos prioritarios, jovenes, mujeres y
personas LGBTI+.

Lineamiento Territorial

Pol. 1.1.

A7. Crear redes de empleo, priorizando el acceso a grupos excluidos y vulnerables,
con enfoque de plurinacionalidad e interculturalidad.

Metas al 2025

1.1.1. Incrementar la tasa de empleo adecuado del 30,41% al 50,00%.

1.1.2. Reducir la tasa de desempleo juvenil (entre 18 y 29 afios) de 10,08% a 8,17%.

1.1.3. Incrementar el porcentaje de personas empleadas mensualmente en actividades

artisticas y culturales del 5,19% al 6,00%.
1.1.4. Aumentar el numero de personas con discapacidad y/o sustitutos insertados en

el sistema laboral de 70.273 a 74.547.

1.1.5. Incrementar la tasa acumulada de acceso al menos a la clase media en 30,39%.
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4.3 Codigo de trabajo
Titulo preliminar

Disposiciones fundamentales

Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo. - El trabajo es un derecho y un deber social. El
trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la Constitucion y
las leyes.

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacion. - El trabajador es libre para dedicar su
esfuerzo a la labor CODIGO DEL TRABAJO licita que a bien tenga.

Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni remunerados que
no sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia extraordinaria o de necesidad
de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estard obligado a trabajar sino mediante

un contrato y la remuneracion correspondiente.

Capitulo IV

De las obligaciones del empleador y del trabajador

Art. 42.- Obligaciones del empleador. - Son obligaciones del empleador:

1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato y
de acuerdo con las disposiciones de este Codigo;

2. Instalar las féabricas, talleres, oficinas y demads lugares de trabajo, sujetindose a las
medidas de prevencion, seguridad e higiene del trabajo y demds disposiciones legales y
reglamentarias, tomando en consideracion, ademads, las normas que precautelan el
adecuado desplazamiento de las personas con discapacidad,;

3. Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y por las

enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el Art. 38 de este Codigo;

4. Establecer comedores para los trabajadores cuando éstos laboren en niimero de
cincuenta o mds en la fabrica o empresa, y los locales de trabajo estuvieren situados a méas
de dos kilémetros de la poblacién mds cercana;

6. Si se trata de fabricas u otras empresas que tuvieren diez o mds trabajadores,
establecer almacenes de articulos de primera necesidad para suministrarlos a precios de
costo a ellos y a sus familias, en la cantidad necesaria para su subsistencia. Las empresas
cumplirdan esta obligacién directamente mediante el establecimiento de su propio
comisariato o mediante la contratacién de este servicio conjuntamente con otras empresas
0 con terceros.

7. Llevar un registro de trabajadores en el que conste el nombre, edad, procedencia,
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estado civil, clase de trabajo, remuneraciones, fecha de ingreso y de salida; el mismo que
se lo actualizard con los cambios que se produzcan;

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los ttiles, instrumentos y materiales

necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas para que éste sea

realizado;

12. Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado;

33. El empleador publico o privado, que cuente con un nimero minimo de veinticinco

trabajadores, esta obligado a contratar, al menos, a una persona con discapacidad, en
labores permanentes que se consideren apropiadas en relacién con sus conocimientos,
condicién fisica y aptitudes individuales, observandose los principios de equidad de
género y diversidad de discapacidad, en el primer afo de vigencia de esta Ley, contado
desde la fecha de su publicacién en el Registro Oficial. En el segundo afio, la contratacién
serd del 1% del total de los trabajadores, en el tercer afio el 2%, en el cuarto afio el 3%
hasta llegar al quinto afio en donde la contratacion serd del 4% del total de los
trabajadores, siendo ese el porcentaje fijo que se aplicara en los sucesivos afios.

Esta obligaciéon se hace extensiva a las empresas legalmente autorizadas para la
tercerizacion de servicios o intermediacion laboral.

La persona con discapacidad impedida para suscribir un contrato de trabajo, lo
realizara por medio de su representante legal o tutor. Tal condicién se demostrara con el
carné expedido por el Consejo Nacional de Discapacidades (CONADIS).

El empleador que incumpla con lo dispuesto en este numeral, serd sancionado con una
multa mensual equivalente a diez remuneraciones bdsicas minimas unificadas del
trabajador en general; y, en el caso de las empresas y entidades del Estado, la respectiva
autoridad nominadora, serd sancionada administrativa y pecuniariamente con un sueldo
basico; multa y sancidén que serdn impuestas por el Director General del Trabajo, hasta
que cumpla la obligacién, la misma que ingresard en un cincuenta por ciento a las cuentas
del Ministerio de Trabajo y Empleo y serd destinado a fortalecer los sistemas de
supervision y control de dicho portafolio a través de su Unidad de Discapacidades; y, el
otro cincuenta por ciento al Consejo Nacional de Discapacidades (CONADIS) para dar
cumplimiento a los fines especificos

previstos en la Ley de Discapacidades;

Art. 45.- Obligaciones del trabajador. - Son obligaciones del trabajador:

a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y esmero
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apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos.

b) Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado los

instrumentos y ttiles de trabajo, no siendo responsable por el deterioro que origine el
uso normal de esos objetos, ni del ocasionado por caso fortuito o fuerza mayor, ni del
proveniente de mala calidad o defectuosa construccion.

c¢) Trabajar, en casos de peligro o siniestro inminentes, por un tiempo mayor que el
sefalado para la jornada maxima y atn en los dias de descanso, cuando peligren los
intereses de sus compaiieros o del empleador. En estos casos tendra derecho al aumento
de remuneracién de acuerdo con la ley.

d) Observar buena conducta durante el trabajo.

e) Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma legal.

f) Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al trabajo

g) Comunicar al empleador o a su representante los peligros de dafos materiales que

amenacen la vida o los intereses de empleadores o trabajadores.

h) Guardar escrupulosamente los secretos técnicos, comerciales o de fabricacién de
los productos a cuya elaboracién concurra, directa o indirectamente, o de los que él tenga

conocimiento por razén del trabajo que ejecuta.

i) Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que impongan las autoridades.

j) Las demas establecidas en este Cédigo

Capitulo V

De la duracién maxima de la jornada de trabajo;

de los descansos obligatorios y de las vacaciones

Paragrafo 1ro.

De las jornadas y descansos

Art. 47.- De la jornada maxima. - La jornada mdxima de trabajo serd de ocho horas
diarias, de manera que no exceda de cuarenta horas semanales, salvo disposicion de la ley
en contrario. El tiempo méaximo de trabajo efectivo en el subsuelo serd de seis horas
diarias y solamente por concepto de horas suplementarias, extraordinarias o de
recuperacion, podra prolongarse por una hora mas, con la remuneracién y los recargos
correspondientes.

Art. 48.- Jornada especial. - Las comisiones sectoriales y las comisiones de trabajo

determinardn las industrias en que no sea permitido el trabajo durante la jornada
completa, y fijardn el ndmero de horas de labor. La jornada de trabajo para los

adolescentes, no podra exceder de seis horas diarias durante un periodo maximo de cinco
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dias a la semana.

Art. 49.- Jornada nocturna. - La jornada nocturna, entendiéndose por tal la que se
realiza entre las 19HOO y las 06HOO del dia siguiente, podra tener la misma duracién y
dard derecho a igual remuneracién que la diurna, aumentada en un veinticinco por ciento.

Art. 50.- Limite de jornada y descanso forzosos. - Las jornadas de trabajo obligatorio
no pueden exceder de cinco en la semana, o sea de cuarenta horas hebdomadarias. Los
dias sdbados y domingos serdn de descanso forzoso y, si en razén de las circunstancias,
no pudiere interrumpirse el trabajo en tales dias, se designard otro tiempo igual de la
semana para el descanso, mediante acuerdo entre empleador y trabajadores.

Paragrafo 2do

De las fiestas civicas

Art. 65.- Dias de descanso obligatorio. - Ademds de los sdbados y domingos, son dias
de descanso obligatorio los siguientes: 1 de enero, viernes santo, 1 y 24 de mayo, 10 de
agosto, 9 de octubre, 2 y 3 de noviembre y 25 de diciembre y los dias lunes y martes de
carnaval.

Lo son también para las respectivas circunscripciones territoriales y ramas de trabajo,
los sefialados en las correspondientes leyes especiales.

Cuando los dias feriados de descanso obligatorio establecidos en este Cddigo,
correspondan al dia martes, el descanso se trasladara al dia lunes inmediato anterior, y si
coinciden con los dias miércoles o jueves, el descanso se pasard al dia viernes de la misma
semana. Igual criterio se aplicard para los dias feriados de caricter local. Se exceptian de
esta disposicion los dias 1 de enero, 25 de diciembre y martes de carnaval.

Cuando los dias feriados de descanso obligatorio a nivel nacional o local establecidos
en este cddigo, correspondan a los dias sdbados o domingos, el descanso se trasladard,

respectivamente, al anterior dia viernes o al posterior dia lunes.

Art. 69.- Vacaciones anuales. - Todo trabajador tendrd derecho a gozar anualmente de
un periodo ininterrumpido de quince dias de descanso, incluidos los dias no laborables.
Los trabajadores que hubieren prestado servicios por mds de cinco afios en la misma
empresa o al mismo empleador, tendran derecho a gozar adicionalmente de un dia de
vacaciones por cada uno de los afios excedentes o recibiran en dinero la remuneracion
correspondiente a los dias excedentes.

El trabajador recibird por adelantado la remuneracién correspondiente al periodo de

vacaciones.

Los trabajadores menores de dieciséis afios tendran derecho a veinte dias de vacaciones
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y los mayores de dieciséis y menores de dieciocho, lo tendrdn a dieciocho dias de
vacaciones anuales.

Los dias de vacaciones adicionales por antigiiedad no excederdn de quince, salvo que
las partes, mediante contrato individual o colectivo, convinieren en ampliar tal beneficio.

Capitulo VIII

De los aprendices

Art. 172.- Causas por las que el empleador puede dar por terminado el contrato. - El

empleador podra dar por terminado el contrato de trabajo, previo visto bueno, en los

siguientes casos:

1. Por faltas repetidas e injustificadas de puntualidad o de asistencia al trabajo o por

abandono de éste por un tiempo mayor de tres dias consecutivos, sin causa justa y
siempre que dichas causales se hayan producido dentro de un periodo mensual de labor;

2. Por indisciplina o desobediencia graves a los reglamentos internos legalmente
aprobados;

3. Por falta de probidad o por conducta inmoral del trabajador;

4. Por injurias graves irrogadas al empleador, su cdnyuge o conviviente en unién de
hecho, ascendientes o descendientes, o a su representante;

5. Por ineptitud manifiesta del trabajador, respecto de la ocupacion o labor para la cual
se comprometio;

6. Por denuncia injustificada contra el empleador respecto de sus obligaciones en el
Seguro Social. Mas, si fuere justificada la denuncia, quedard asegurada la estabilidad del
trabajador, por dos afios, en trabajos permanentes; y,

7. Por no acatar las medidas de seguridad, prevencion e higiene exigidas por la ley,
por sus reglamentos o por la autoridad competente; o por contrariar, sin debida

justificacion, las prescripciones y dictimenes médicos.

Titulo IV

De los Riesgos del Trabajo

Capitulo I

Determinacion de los riesgos y de la responsabilidad del empleador

Art. 347.- Riesgos del trabajo. - Riesgos del trabajo son las eventualidades dafiosas a
que esté sujeto el trabajador, con ocasion o por consecuencia de su actividad.

Para los efectos de la responsabilidad del empleador se consideran riesgos del trabajo

las enfermedades profesionales y los accidentes.
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Art. 348.- Accidente de trabajo. - Accidente de trabajo es todo suceso imprevisto y
repentino que ocasiona al trabajador una lesién corporal o perturbaciéon funcional, con
ocasion o por consecuencia del trabajo que ejecuta por cuenta ajena.

Capitulo IV

De las indemnizaciones

Paragrafo 1ro.

De las indemnizaciones en caso de accidente

Art. 365.- Asistencia en caso de accidente. - En todo caso de accidente el empleador
estard obligado a prestar, sin derecho a reembolso, asistencia médica o quirdrgica y
farmacéutica al trabajador victima del accidente hasta que, segtn el dictamen médico,
esté en condiciones de volver al trabajo o se le declare comprendido en alguno de los
casos de incapacidad permanente y no requiera ya de asistencia médica.

Art. 369.- Muerte por accidente de trabajo. - Si el accidente causa la muerte del
trabajador y ésta se produce dentro de los ciento ochenta dias siguientes al accidente, el
empleador estd obligado a indemnizar a los derechohabientes del fallecido con una suma
igual al sueldo o salario de cuatro afios.

Si la muerte debida al accidente sobreviene después de los ciento ochenta dias
contados desde la fecha del accidente, el empleador abonara a los derechohabientes del
trabajador las

dos terceras partes de la suma indicada en el inciso anterior.

Si por consecuencia del accidente el trabajador falleciera después de los trescientos
sesenta y cinco dias, pero antes de dos afos de acaecido el accidente, el empleador debera
pagar la mitad de la suma indicada en el inciso primero.

En los casos contemplados en los dos incisos anteriores el empleador podra eximirse
del pago de la indemnizacidn, probando que el accidente no fue la causa de la defuncidn,
sino otra u otras circunstancias extrafias al accidente.

Si la victima falleciera después de dos afios del accidente no habrd derecho a reclamar
la indemnizacion por muerte, sino la que provenga por incapacidad, en el caso de haber

reclamacion pendiente.

Art. 370.- Indemnizacidon por incapacidad permanente. - Si el accidente hubiere
ocasionado incapacidad absoluta y permanente para todo trabajo, la indemnizacion
consistird en una cantidad igual al sueldo o salario total de cuatro afios, o en una renta

vitalicia equivalente a un sesenta y seis por ciento de la ultima renta o remuneracién
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mensual percibida por la victima.

Art. 371.- Indemnizacién por disminucién permanente. - Si el accidente ocasionare

disminucién permanente de la capacidad para el trabajo, el empleador estara obligado
a indemnizar a la victima de acuerdo con la proporcidn establecida en el cuadro valorativo
de disminucion de capacidad para el trabajo.

Los porcentajes fijados en el antedicho cuadro se computardn sobre el importe del
sueldo o salario de cuatro afios. Se tomard el tanto por ciento que corresponda entre el
maximo y el minimo fijados en el cuadro, teniendo en cuenta la edad del trabajador, la
importancia de la incapacidad y si ésta es absoluta para el ejercicio de la profesion
habitual, aunque quede habilitado para dedicarse a otro trabajo, o si simplemente han
disminuido sus aptitudes para el desempeiio de aquella.

Se tendrd igualmente en cuenta si el empleador se ha preocupado por la reeducacién

profesional del trabajador y si le ha proporcionado miembros artificiales ortopédicos.
Si el trabajador accidentado tuviere a su cargo y cuidado tres o0 mds hijos menores o tres
o mads hijas solteras, se pagara el maximo porcentaje previsto en el cuadro valorativo

Capitulo V

De la prevencion de los riesgos, de las medidas de seguridad e higiene, de los
puestos de auxilio, y de la disminucion de la capacidad para el trabajo

Art. 410.- Obligaciones respecto de la prevencion de riesgos. - Los empleadores estan

obligados a asegurar a sus trabajadores condiciones de trabajo que no presenten peligro
para su salud o su vida. Los trabajadores estidn obligados a acatar las medidas de
prevencion, seguridad e higiene determinadas en los reglamentos y facilitadas por el
empleador. Su omision constituye justa causa para la terminacion del contrato de trabajo.

Art. 411.- Planos para construcciones. - Sin perjuicio de lo que a este respecto
prescriban las ordenanzas municipales, los planos para la construccién o habilitacion de
fabricas serdn aprobados por el Director Regional del Trabajo, quien nombrard una
comision especial para su estudio, de la cual formard parte un profesional médico del
Departamento de Seguridad e Higiene del Trabajo.

1. Los locales de trabajo, que tendran iluminacién y ventilacion suficientes, se
conservaran en estado de constante limpieza y al abrigo de toda emanacion infecciosa;

2. Se ejercera control técnico de las condiciones de humedad y atmosféricas de las
salas de trabajo;

3. Se realizara revision periddica de las maquinarias en los talleres, a fin de comprobar

su buen funcionamiento;
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4. La fabrica tendra los servicios higiénicos que prescriba la autoridad sanitaria, la que
fijard los sitios en que deberan ser instalados;

5. Se ejercera control de la afiliacion al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y de
la provision de ficha de salud. Las autoridades antes indicadas, bajo su responsabilidad y
vencido el plazo prudencial que el Ministerio de Trabajo y Empleo concedera para el
efecto, impondran una multa de conformidad con el articulo 628 de este Codigo al
empleador, por cada trabajador carente de dicha ficha de salud, sancién que se la repetird
hasta su cumplimiento. La resistencia del trabajador a obtener la ficha de salud facilitada
por el empleador o requerida por la Direccion del Seguro General de Salud Individual y
Familiar del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, constituye justa causa para la
terminacion del contrato de trabajo, siempre que hubieren recurrido treinta dias desde la
fecha en que se le notificare al trabajador, por medio de la inspeccidn del trabajo, para la
obtencidn de la ficha;

6. Que se provea a los trabajadores de mascarillas y mas implementos defensivos, y se

instalen, segin dictamen del Departamento de Seguridad e Higiene del Trabajo,
ventiladores, aspiradores u otros aparatos mecdnicos propios para prevenir las
enfermedades que pudieran ocasionar las emanaciones del polvo y otras impurezas
susceptibles de ser aspiradas por los trabajadores, en proporcion peligrosa, en las fabricas
en donde se produzcan tales emanaciones; y,

7. A los trabajadores que presten servicios permanentes que requieran de esfuerzo
fisico muscular habitual y que, a juicio de las comisiones calificadoras de riesgos, puedan

provocar hernia abdominal en quienes los realizan, se les proveera de una faja abdominal.

4.4 LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Capitulo I

Principios generales

Art. 1.- Ambito y Objeto. - Las disposiciones de la presente Ley son de orden piiblico
de interés social, sus normas por tratarse de una Ley de cardcter orgdnico, prevaleceran
sobre las disposiciones contenidas en leyes ordinarias. En caso de duda en la
interpretacion de esta Ley, se la aplicaré en el sentido més favorable al consumidor.

El objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y consumidores,
promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores y
procurando la equidad y la seguridad juridica en dichas relaciones entre las partes.

Art. 2.- Definiciones. - Para efectos de la presente ley, se entendera por:
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Anunciante. — Aquel proveedor de bienes o de servicios que ha encargado la difusion
publica de un mensaje publicitario o de cualquier tipo de informacidn referida a sus

productos o servicios.

Consumidor. - Toda persona natural o juridica que como destinatario final adquiera
utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello. Cuando la presente ley
mencione al Consumidor, dicha denominacién incluira al Usuario.

Derecho de Devolucion. - Facultad del consumidor para devolver o cambiar un bien
o servicio, en los plazos previstos en esta Ley, cuando no se encuentra satisfecho o no
cumple sus expectativas, siempre que la venta del bien o servicio no haya sido hecha
directamente, sino por correo, catidlogo, teléfono, internet, u otros medios similares.

Especulacién. - Practica comercial ilicita que consiste en el aprovechamiento de una

necesidad del mercado para elevar artificiosamente los precios, sea mediante el
ocultamiento de bienes o servicios, o acuerdos de restriccion de ventas entre proveedores,
o la renuencia de los proveedores a atender los pedidos de los consumidores pese a haber
existencias que permitan hacerlo, o la elevacién de los precios de los productos por sobre
los indices oficiales de inflacién, de precios al productor o de precios al consumidor.

Informacion Basica Comercial. - Consiste en los datos, instructivos, antecedentes,

indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe suministrar obligatoriamente
al consumidor, al momento de efectuar la oferta del bien o prestacién del servicio.

Oferta. - Practica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o servicios que
efectda el proveedor al consumidor.

Proveedor. - Toda persona natural o juridica de caricter piblico o privado que
desarrolle actividades de produccién fabricacién, importacidn, construccion, distribucion,
alquiler o comercializacién de bienes, asi como prestacion de servicios a consumidores,
por lo que se cobre precio o tarifa. Esta definicidn, incluye a quienes adquieran bienes o
servicios para integrarlos a procesos de produccion o transformacion, asi como a quienes
presten servicios ptiblicos por delegacion o concesion.

Publicidad. - La comunicacién comercial o propaganda que el proveedor dirige al

consumidor por cualquier medio idéneo, para informarlo y motivarlo a adquirir
contratar un bien o servicio. Para el efecto la informacion debera respetar los valores de
identidad nacional y los principios fundamentales sobre seguridad personal y colectiva.

Publicidad Abusiva. - Toda modalidad de informacidén o comunicaciéon comercial,

capaz de incitar a la violencia, explotar el miedo, aprovechar la falta de madurez de los
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nifios y adolescentes, alterar la paz y el orden publico o inducir al consumidor a
comportarse en forma perjudicial o peligrosa para la salud y seguridad personal y
colectiva. Se considerard también publicidad abusiva toda modalidad de informacién o
comunicacion comercial que incluya mensajes subliminales.

Publicidad Engafiosa. - Toda modalidad de informacién o comunicacién de caracter

comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente contrario a las condiciones reales
o de adquisicion de los bienes y servicios ofrecidos o que utilice textos, didlogos, sonidos,

imagenes o descripciones que directa o indirectamente, e incluso por omision de datos
esenciales del producto, induzca a engafio, error o confusion al consumidor.

Servicios Publicos Domiciliarios. - Se entienden por servicios piblicos domiciliarios
los prestados directamente en los domicilios de los consumidores, ya sea por proveedores

publicos o privados tales como servicio de energia eléctrica, telefénica convencional,
agua potable u otros similares.

Distribuidores o Comerciantes. - Las personas naturales o juridicas que de manera
habitual venden o proveen al por mayor o al detal, bienes destinados finalmente a los
consumidores, aun cuando ello no se desarrolle en establecimientos abiertos al ptiblico.

Productores o Fabricantes. - Las personas naturales o juridicas que extraen,
industrializan o transforman bienes intermedios o finales para su provisiéon a los
consumidores.

Importadores. - Las personas naturales o juridicas que de manera habitual importan
bienes para su venta o provision en otra forma al interior del territorio nacional.

Prestadores. - Las personas naturales o juridicas que de manera habitual prestan
servicios a los consumidores.

Importadores. - Las personas naturales o juridicas que de manera habitual importan
bienes para su venta o provision en otra forma al interior del territorio nacional.

Prestadores. - Las personas naturales o juridicas que en forma habitual prestan
servicios a los consumidores.

Capitulo II

Derechos y obligaciones de los consumidores

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor, a
mads de los establecidos en la Constitucién Politica de la Republica, tratados o convenios

internacionales, legislacién interna, principios generales del derecho y costumbre
mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
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servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a

los servicios bésicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de optima calidad;

4. Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los

bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,

calidad, condiciones de contratacion y demads aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones

Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccién contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacién del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusién adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacién por dafios y perjuicios, por deficiencias y

mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucién de asociaciones de

consumidores y usuarios, cuyo criterio serd consultado al momento de elaborar o

reformar una norma juridica o disposicién que afecte al consumidor; y,

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial
de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencidén sancién y
oportuna reparacién de su lesion;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan; y,

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estard a disposicion del consumidor, en el que se podra notar el reclamo

correspondiente, lo cual serd debidamente reglamentado.

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor. - Son obligaciones de los consumidores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios
que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los demais,

por el consumo de bienes o servicios licitos; y,
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4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios a

consumirse.

Capitulo IV

Informacién basica comercial

Art. 9.- Informacién Publica. — Todos los bienes a ser comercializados deberan
exhibir sus respectivos precios, peso y medidas de acuerdo a la naturaleza del producto.

Toda informacién relacionada al valor de los bienes y servicios deberd incluir ademads
del precio total, los montos adicionales correspondientes a impuestos y recargos, de tal
manera que el consumidor pueda conocer el valor final.

Ademds del precio total del bien, debera incluirse en los caos en que la naturaleza del

producto lo permita, el precio unitario expresado en medidas de peso y/o volumen.

4.5 Ley de Propiedad Intelectual
Titulo preliminar

Art.1. El Estado reconoce, regula y garantiza la propiedad intelectual adquirida de

conformidad con la ley, las Decisiones de la Comisién de la Comunidad Andina y los

convenios internacionales vigentes en el Ecuador.

La propiedad intelectual comprende:

1. Los derechos de autor y derechos conexos.

2. La propiedad industrial, que abarca, entre otros elementos, los siguientes:

a. Las invenciones;

b. Los dibujos y modelos industriales;

c. Los esquemas de trazado (topografias) de circuitos integrados;

d. La informacién no divulgada y los secretos comerciales e industriales;

e. Las marcas de fabrica, de comercio, de servicios y los lemas comerciales;

f. Las apariencias distintivas de los negocios y establecimientos de comercio;

g. Los nombres comerciales;

h. Las indicaciones geograficas; e,

i. Cualquier otra creacion intelectual que se destine a un uso agricola, industrial o
comercial.

Seccion IV De los derechos que confiere la Patente

Art. 149.- La patente confiere a su titular el derecho a explotar en forma exclusiva la

invencion e impedir que terceras personas realicen sin su consentimiento cualquiera
de los siguientes actos:

a) Fabricar el producto patentado
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b) Ofrecer en venta, vender o usar el producto patentado, o importarlo o almacenarlo
para alguno de estos fines

c) Emplear el procedimiento patentado

d) Ejecutar cualquiera de los actos indicados en los literales a) y b) respecto a un
producto obtenido directamente mediante el procedimiento patentado.

e) Entregar u ofrecer medios para poner en practica la invencion patentada.

f) Cualquier otro acto o hecho que tienda a poner a disposicidn del publico todo o parte
de la invencién patentada o sus efectos.

Art. 150.- El titular de una patente no podra ejercer el derecho prescrito en el articulo

anterior, en cualquiera de los siguientes casos:

a) Cuando el uso tenga lugar en el &mbito privado y a escala no comercial.

b) Cuando el uso tenga lugar con fines no lucrativos, a nivel exclusivamente
experimental, académico o cientifico.

c¢) Cuando se trate de la importacién del producto patentado que hubiere sido puesto
en el comercio en cualquier pais, con el consentimiento del titular de una licenciatura o
de cualquier otra persona autorizada para ello.

Capitulo VIII

De las Marcas Seccién I

De los requisitos para el Registro.

Art. 194.- Se entendera por marca cualquier signo que sirva para distinguir productos
o servicios en el mercado. Podrdn registrarse como marcas los signos que sean
suficientemente distintivos y susceptibles de representacion grafica. También podran
registrarse como marca los lemas comerciales, siempre que no contengan alusiones a 40
productos o marcas similares o expresiones que puedan perjudicar a dichos productos o
marcas. Las asociaciones de productores, fabricantes, prestadores de servicios,
organizaciones o grupos de personas, legalmente establecidos, podrdn registrar marcas
colectivas para distinguir en el mercado los productos o servicios de sus integrantes.

Capitulo dos

De los asegurados obligados

Art. 9.- DEFINICIONES. - Para los efectos de la proteccion del Seguro General
Obligatorio:

a. Es trabajador en relacion de dependencia el empleado, obrero, servidor publico, y
toda persona que presta un servicio o ejecuta una obra, mediante un contrato de trabajo o

un poder especial o en virtud de un nombramiento extendido legalmente, y percibe un
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sueldo o salario, cualquiera sea la naturaleza del servicio o la obra, el lugar de trabajo, la
duracién de la jornada laboral y el plazo del contrato o poder especial o nombramiento;

b. Es trabajador auténomo toda persona que ejerce un oficio o ejecuta una obra o
realiza regularmente una actividad econémica, sin relacién de dependencia, y percibe un
ingreso en forma de honorarios, comisiones, participaciones, beneficios u otra retribucién
distinta al sueldo o salario;

c. Es profesional en libre ejercicio toda persona con titulo universitario, politécnico o

tecnoldgico que presta servicios a otras personas, sin relacién de dependencia, por si
misma o en asociacidn con otras personas, y percibe un ingreso en forma de honorarios,
participaciones u otra retribucion distinta al sueldo o salario;

d. Es administrador o patrono de un negocio toda persona que emplea a otros para que

ejecuten una obra o presten un servicio, por cuenta suya o de un tercero;

e. Es duefo de una empresa unipersonal, toda persona que establece una empresa o
negocio de hecho, para prestar servicios o arriesgar capitales;

Titulo VII

Del Seguro General de Riesgos del Trabajo

Capitulo

Unico Normas Generales

Art. 155.- Lineamientos de Politica. - El Seguro General de Riesgos del Trabajo
protege al afiliado y al empleador mediante programas de prevencién de los riesgos
derivados del trabajo, y acciones de reparacion de los dafios derivados de accidentes de
trabajo y enfermedades profesionales, incluida la rehabilitacion fisica y mental y la
reinsercion laboral.

Titulo VII

Del Registro de historia Laboral del Asegurado

Capitulo Uno

Normas Generales

Art. 244.- Definicion. - El Registro de Historia Laboral del Asegurado comprendera
la siguiente informacion:

a. Datos personales del asegurado.

b. Datos de los familiares dependientes del asegurado.

c. Fecha de ingreso al Seguro General Obligatorio.

d. Tiempo de servicios, remuneraciéon imponible y aportes pagados por cada

empleador, que serdn declarados por éste o por iniciativa del propio afiliado o por
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comprobacién del IESS, de conformidad con las reglas de aplicacion de este Titulo.
e. En el caso del asegurado sin empleador, aquellos servicios y remuneraciones
imponibles por los que haya cotizado o cotizare, dentro de los limites que establecerd la

reglamentacion.

4.6 Ley de compaiiias
Seccion I

Disposiciones Generales

Art. 1.- Contrato de compaiiia es aquél por el cual dos 0 més personas unen sus
capitales o industrias, para emprender en operaciones mercantiles y participar de sus
utilidades. Este contrato se rige por las disposiciones de esta Ley, por las del Cddigo de
Comercio, por los convenios de las partes y por las disposiciones del Cédigo Civil.

Art. 5.- Toda compaiifa que se constituya en el Ecuador tendré su domicilio principal
dentro del territorio nacional.

Art. 16.- La razén social o la denominacién de cada compaiiia, que deberd ser
claramente distinguida de la de cualquiera otra, constituye una propiedad suya y no puede
ser adoptada por ninguna otra compaiifa.

Seccion VI

De la compaiiia anénima

1. CONCEPTO, CARACTERISTICAS, NOMBRE Y DOMICILIO

Art. 143.- La compaiifa an6nima es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones

negociables, estd formado por la aportacién de los accionistas que responden
unicamente por el monto de sus acciones. Las sociedades o compaiiias civiles andnimas
estan sujetas a todas las reglas de las sociedades o compaiifas mercantiles anénimas.

Art. 144.- Se administra por mandatarios amovibles, socios o no. La denominacién de
esta compafifa deberd contener la indicacién de ‘“compafifa andénima” o ‘“‘sociedad
anénima”, o las correspondientes siglas. No podrad adoptar una denominacién que pueda
confundirse con la de una compafiia preexistente. Los términos comunes y aquellos con
los cuales se determina la clase de empresa, como “comercial”, “industrial”, “agricola”,
“constructora”, etc., no serdn de uso exclusivo e irdn acompafiadas de una expresion
peculiar.

Las personas naturales o juridicas que no hubieren cumplido con las disposiciones de
esta Ley para la constitucién de una compaiifa anénima, no podrdn usar en anuncios,
membretes de carta, circulares, prospectos u otros documentos, un nombre, expresion o

siglas que indiquen o sugieran que se trata de una compaifiia anénima.
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Los que contravinieren a lo dispuesto en el inciso anterior, serdn sancionados con
arreglo a lo prescrito en el Art. 445. La multa tendrd el destino indicado en tal precepto
legal. Impuesta la sancién, el Superintendente de Compaififas y Valores notificard al
Ministerio de Salud para la recaudacion correspondiente.

2. De la capacidad

Art. 145.- Para intervenir en la formacion de una compaiiia anénima en calidad de
promotor o fundador se requiere la capacidad civil para contratar. Las personas juridicas
nacionales pueden ser fundadoras o accionistas en general de las compafifas andnimas,
pero las compaiias extranjeras solamente podrdn serlo si sus capitales estuvieren
representados Unicamente por acciones, participaciones o partes sociales nominativas, es
decir, expedidas o emitidas a favor o a nombre de sus socios, miembros o accionistas, y

de ninguna manera al portador.

Art. 147.- Ninguna compaiiia anénima podrd constituirse sin que se halle suscrito
totalmente su capital, el cual debera ser pagado en una cuarta parte, por lo menos, una
vez inscrita la compaiiia en el Registro Mercantil. Para que pueda celebrarse la escritura
publica de fundacién o de constitucion definitiva, segin el caso, serd requisito que los
accionistas declaren bajo juramento que depositaran el capital pagado de la compaiifa en
una institucion bancaria, en el caso de que las aportaciones sean en numerario. Una vez
que la compafiia tenga personalidad juridica serd objeto de verificaciéon por parte de la
Superintendencia de Compafifas y Valores a través de la presentacion del balance inicial
u otros documentos, conforme disponga el reglamento que se dicte para el efecto. La
compaiiia anénima no podra subsistir con menos de dos accionistas, salvo las compaiiias
cuyo capital pertenezca en su totalidad a una entidad del sector ptiblico. En los casos de
la constitucién simultanea, todos los socios fundadores deberan otorgar la escritura de
fundacidn y en ella estard claramente determinada la suscripcion integra del capital social.
Tratandose de la constitucion sucesiva, la Superintendencia de Compaiiias y Valores, para
aprobar la constitucién definitiva de una compaiiia, comprobar4 la suscripcion formal de
las acciones por parte de los socios, de conformidad los términos del prospecto de oferta

publica.
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Capitulo 2

2. Metodologia empleada

2.1 Enfoque de la investigacion

Mixto: El enfoque de la investigacidn que se realizara para el “Disefio de Manual de
Procedimiento para la atencién al cliente en la Compafiia [IELETROTEC S.A. es mixto,

el cual permite recolectar informacion cuantitativa y cualitativa.

Cualitativo: Esta técnica ha permitido conocer en detalle las caracteristicas del
proyecto encontrado a partir de estudios y personas investigadas para tener esta referencia
directa a cada pregunta formulada, se logré conocer la problematica que presenta la

empresa IELECTROTEC S.A.

Cuantitativo:
Este método de andlisis es utilizado en la recopilacion de datos e informacién que se
cuantifica al momento de realizar las encuestas y revelar los resultados estadisticos y

detallar la aplicacién del mismo.

2.2 Tipo de investigacion

Investigacion Explicativa

Este tipo de investigacion permite explicar las causas que se encontraron en el
problema principal como la falta de un disefio de manual de procedimiento la atencién
para la cliente en dicha empresa por lo que se va a buscar solucidn a las causas existentes.

Investigacion Descriptiva

La investigacidn que se realiza es descriptiva ya que se presentan los datos recopilados
a través de la observacion realizada describiendo la situacién existente en la empresa
objeto de estudio. También se describen las técnicas de investigacion que se emplearon

para el desarrollo de la investigacion y las principales caracteristicas de la investigacion.

35



2.3Métodos teoricos

2.3.1 Histoérico - 16gico

Se empled este método al momento de realizar el marco histérico, ya que es de suma
importancia conocer la evolucién de los manuales de procedimiento y la breve historia de
la atenciodn al cliente. Hacer énfasis en la historia de la empresa y los cambios que han

surgido a través de los afios.

2.3.2 Analisis - sintesis

Este método se empled en la revision de las fuentes bibliograficas, el cual se
desempefié en el marco tedrico, en este proyecto se utilizaron libros, revistas para
argumentar el marco tedrico, para el disefio del manual de procedimientos, estructura de
los manuales de procedimiento, entre otros, permitié establecer teorias sobre la
problemaética planteada, se establece a través de las citas y las sustentaciones de las teorias

investigadas.

2.3.3 Induccion - deduccion

Este tipo de método deductivo se aplicé al momento de describir las preguntas y
respuestas de acuerdo al problema de investigacion, empezando desde lo general hasta lo
especifico. También se aplic6 el método deductivo para distinguir cada una de las
respuestas planteadas en la encuesta y observacion y tener un criterio mas amplio respecto

a los inconvenientes que tienen que mejorar en la compaiiia IELECTROTEC S.A.

2.4 Método Empirico

Este método, facilito conocer la situacion actual de forma directa que posee la empresa.

En el cual podemos investigar y utilizar herramientas de informacién alrededor de:

2.4.1 Observacion

Se realizd la participacion de forma directa, por parte del propio investigador, se hace
énfasis que es colaborador en la empresa IELECTROTEC S.A. donde se ofrecen servicios
de seguridad electrénica. Este método de interrogacion, tanto para comprender como para

demostrar la conveniencia y utilidad de la encuesta, que se realizara a clientes de la
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empresa, se debe aclarar que durante la investigacioén es basicamente nuestro principal

recurso para saber de nuestro tema.

La investigacion es una observacion que le permite evaluar empiricamente
caracteristicas y preservar lo que se investiga. Por lo tanto, utilizamos la encuesta como
principal método de investigacién para, examinar el objeto de estudio para obtener
informacidn sobre los procesos que se estidn llevando a cabo en IELECTROTEC S.A.

este método de recopilacién de informacion.

2.4.2 Cuestionario

Se aplica este cuestionario con el objetivo de conocer la opinién de los clientes y asi
mejorar la atencién al cliente que brinda la empresa IELECTROTEC S.A. por medio de
este cuestionario con 13 preguntas de opcidén multiple como instrumento de medicién y
obtener una muestra de la poblacion total que requiere de los servicios de

IELECTROTEC S.A. y conocer sus necesidades.

2.5 Métodos estadisticos

En esta investigacion se aplic el método estadistico descriptivo, donde se tabularon y
graficaron y observaron la obtenida de la encuesta empleada en la muestra de la poblacién
que se realiz6 a los clientes de IELECTROTEC S.A. para obtener resultados de la

atencion al cliente que brinda.

2.6 Universo y Muestra

Estd dirigida a los clientes de IELECTROTEC S.A. donde se realiza encuesta a
empresas y personas naturales con un total de 560 clientes.

Tomando en cuenta el tamafio de la poblacidn, se obtiene una muestra de 229 clientes
con el 5% de margen de error, mediante la aplicacion de la férmula para el cdlculo de la

muestra en poblacién y un 95% de confianza.

Nz2p(I-p)

(N-1)e2+2z2p (1-p)
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Donde:

n: Tamafo de la muestra, 560

p: Posibilidad de que no ocurra un evento, p=0.5
q: Posibilidad de no ocurrencia de un evento g=0.5
e: Error, considera el 5%; e=0.05

z= Nivel de confianza, para el 95% igual a 1.96

n= 560x 1,96 20,50 (1-0.50)
(560-1) 0,50% + 1,96%x 0,50 x 0,50

El valor obtenido de la muestra es:

n=229
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2.6.1 Analisis de resultados

2.6.2 Analisis de los resultados de encuesta

1. (Tipo de cliente?

Interrogante N° 1

Tabla 1.- Tipo de Cliente.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Personas naturales 60 26%
Personas juridicas 169 74%

Total 229 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Grafico 1.- Tipo de cliente

M Personas naturales

M Personas juridicas

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Andlisis
En los datos obtenidos de grafico 1 indica los encuestados, el 74% son personas
juridicas que realizan compras en IELECTROTEC S.A., mientras que el 26% son

personas naturales.
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Por qué prioriza los servicios de IELECTROTEC S.A.?

Interrogante N° 2

Tabla 2.- : Por qué prioriza los servicios de IELECTROTEC S.A.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Variedad de mantenimientos 39 17%
Precio de mantenimientos 100 44%
Calidad de servicio 90 39%
Calidad de servicio 229 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Grafico 2.- Por qué prioriza los servicios de IELECTROTEC S.A.

M Variedad de
mantenimientos

B Precio de
mantenimientos

m Calidad de servicio

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Andlisis

En los datos obtenidos de grafico 2 indica que, el 44% de los encuestados prefieren el
servicio por precio de mantenimiento, el 39% indico que prefieren por su calidad,
mientras que el 17% lo prefiere por la variedad de mantenimientos.

De acuerdo a estos porcentajes IELECTROTEC S.A. deberia tomar importancia a ser
elegido por el tipo de servicio que brinda, para asi obtener mds clientes, mejorar las
publicidades por todas las redes sociales que tenga y obtener una gama de variedad de

servicios, mantener precios al alcance de los clientes.

40



. Como fue la atencion por parte de nuestros técnicos para resolver sus dudas?

Interrogante N° 3

Tabla 3.- Como fue la atencion por parte de nuestros técnicos para resolver sus dudas.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Extremadamente satisfactoria 51 22%

Muy satisfactoria 119 52%
Moderadamente satisfactoria 49 21%

Poco satisfactoria 5 2%

Nada satisfactoria 5 2%

Total 229 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Gréfico 3.- Como fue la atenciéon por parte de nuestros técnicos para resolver

sus dudas.

B Extremadamente
satisfactoria

B Muy satisfactoria
® Moderadamente
satisfactoria

Poco satisfactoria

B Nada satisfactoria

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Andlisis

En los datos obtenidos de grafico 3 indica que el, 52% de los encuestados la atencién
del personal técnico fue muy satisfactoria, el 22% de los encuestados indico que la
atencion del personal técnico fue moderadamente satisfactoria, y el 22% una cantidad
igual de encuestados indico que la atencién del personal técnico fue extremadamente
satisfactoria, por otra parte, una pequefia cantidad que suma un 2% de encuestado indico

que la atencion del personal técnico era poco o nada satisfactoria.
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. Como evalua el servicio que ha recibido por parte de IELECTROTEC S.A.?

Interrogante N° 4

Tabla 4.- ha recibido un mal servicio por parte de [IELECTROTEC S.A.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Bueno 200 87%

Malo 0 0%
Defectuoso 29 13%

Total 229 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Grafico 4.- Coémo evalia el servicio que ha recibido por parte de
IELECTROTEC S.A.

B Bueno
® Malo

m Defectuoso

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Andlisis

En los datos obtenidos de grafico 4 indica el, 13% de los encuestados que han recibido
un mal servicio por parte la compafiia, por otra parte, el 87% de los encuestados indico
que recibieron un buen servicio por parte de la compaiia.

Los clientes que han recibido un mal servicio por parte de la empresa esto puede
mejorar llamando los clientes y brindar los nuevos servicios que preste la empresa,
detallar las promociones, se empdtico con el cliente, y medir siempre que tan satisfecho

se siente el cliente con sus asesoramientos.
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(Usted cree que un mal servicio que da el personal pudiera afectar la relacién con
la compaiiia?

Interrogante N° 5

Tabla 5.- Usted cree que el servicio que da el personal pudiera la relacién con la

compaiiia.
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy probable 180 79%
Algo probable 37 16%
Moderadamente probable 10 4%
Poco probable 2 1%
Nada probable 0 0%
Total 229 190%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Grafico 5.- Usted cree que el servicio que da el personal pudiera afectar la

relacion con la compaiiia.

B Muy probable

m Algo probable

B Moderadamente probable
Poco probable

B Nada probable

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Analisis

En los datos obtenidos de grafico 5 de los encuestados, el 13% indico que es algo
probable que un mal servicio puede perjudicar la relacién con la compafiia, mientras que
el 87% de encuestados indico que es muy probable que un mal servicio puede perjudicar
la relacién con la compafiia. Respecto al porcentaje obtenido un mal servicio puede

perjudicar a la empresa ya que los clientes no requieren los servicios que presta

IELECTROTEC S.A.
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¢ Cree usted que es necesario un de manual de procedimiento para la atencion de

servicio al cliente?

Interrogante N° 6

Tabla 6.- Cree usted que es necesario un manual de procedimiento para la atencién de

servicio al cliente.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 49 21%

De acuerdo 180 79%

Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 229 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Grafico 6.- Cree usted que es necesario un manual de procedimiento para la

atencion de servicio al cliente.

M Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Ni de acuerdo ni desacuerso
En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo
Andlisis
En los datos obtenidos de grafico 5 de los encuestados, el 21% indico que estd
totalmente de acuerdo en que para la seleccion de personal es necesario de la creacidn de
un manual de procedimiento, mientras que el 79% indico que estd de acuerdo en que para
la seleccién de personal es necesario de la creacién de un manual de procedimiento. En
estos resultados las personas estdn de acuerdo al momento de crear un manual de
procedimiento para la atencién al cliente, ya que esto es muy importante para ellos como

clientes en tener un mejor orden al solicitar los servicios.
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¢ Usted como cliente de IELECTROTEC S.A. recomienda a otras empresas?

Interrogante N° 7

Tabla 7.- Usted Como cliente de IELECTROTEC S.A. recomienda a otras empresas.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0

De acuerdo 209 91%

Ni de acuerdo ni desacuerdo 20 9%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%

Total 229 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Grafico 7.- Usted como cliente de IELECTROTEC S.A. recomienda a otras

empresas.

M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

m Ni de acuerdo ni
desacuerdo

En desacuerdo

M Totalmente desacuerdo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo
Analisis
En los datos obtenidos de grafico 7 indica un total de 229 encuestados, el 91% indico
que estaria de acuerdo en recomendar el servicio el servicio de la compafiia a otros
clientes, mientras que el 9% indico que no estaria de acuerdo ni en desacuerdo en
recomendar el servicio el servicio de la compaiia a otros clientes.
Para el 9% que respondi6é que no estaria de acuerdo en recomendar a otras empresas,
los productos y servicios que presta IELECTROTEC S.A., esto se puede mejor con un
asesoramiento y mejorando la atencién al cliente atreves de capacitaciones que ayuden al

personal a obtener nuevos conocimientos y puedan ayudar al cliente de una mejor manera.

45



¢ Como describiria usted nuestros productos?

Interrogante N° 8

Tabla 8.- Cémo describiria usted nuestros productos.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Bueno 60 26%

Muy Bueno 109 48%
Excelente 60 26%

Malo 0 0%
Defectuoso 0 0%

Total 229 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Grafico 8.- Como describiria usted nuestros productos.

M Bueno

® Muy Bueno

m excelente
Malo

M Defectuso

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Andlisis

En los datos obtenidos de grafico 8 indica un total de 229 encuestados, el 26%
describi6 los productos de la compaiiia como buenos, por otra parte, una cantidad igual
de encuestados 26% describe los productos de la compafiia como excelentes, mientras
que una mayoria de 48% describe los productos de la compaififa como muy buenos.

El menor porcentaje que se obtuvo es en 26% de los encuestados describe al producto
como muy bueno, eso se podria mejorar identificando las necesidades y requerimientos

del cliente ya que esto es muy importante al momento de adquirir uno de los productos.
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. Cual es la probabilidad de que vuelva a comprar nuestros productos?

Interrogante N° 9

Tabla 9.- Cudl es la probabilidad de que vuelva a comprar nuestros productos.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy probable 133 58%

Algo probable 45 20%
Moderadamente probable 25 11%

Poco probable 12 5%

Nada Probable 14 6%

Total 229 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Gréfico 9.- Cual es la probabilidad de que vuelva a comprar nuestros productos.

B Muy probable
M Algo probable
® Moderadamente

pobrable

Poco probable

M Nada probable

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Andlisis

En los datos obtenidos de grafico 9 indica un total de 229 encuestados, el 58% indico
que era muy probable que vuelva a comprar los productos de la empresa, un 20% indico
que era algo probable que vuelva a comprar los productos de la empresa, un 11% indico
que era moderadamente probable que vuelva a comprar los productos de la empresa, y
por otra parte una minoria que suma el 6% indico que era poco o nada probable que vuelva
a comprar los productos y finalmente el 5%. Para los encuestados que aplicaron un %
bajo que no volverian a comprar productos, se puede mejorar con un mejor servicio al

cliente y aplicando descuentos en productos que compren frecuentemente, ya que es una
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manera de incentivar al cliente.

¢Necesito ayuda para localizar nuestro sitio web?

Interrogante N° 10

Tabla 10.- Necesito ayuda para localizar nuestro sitio web.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 29 13%

No 200 87%

Total 229 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Grafico 10.- Necesito ayuda para localizar nuestro sitio web.

mSi

® No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo
Analisis
En los datos obtenidos de grafico 10 indica un total de 229 encuestados, 13 % de los
encuestado indico que necesito ayuda para localizar nuestro sitio web, mientras que el
87% de ellos indico que fue necesario de ayuda para localizar nuestro sitio web.
Para mejora que las personas que aplicaron el 13% la empresa podria asignar a cada
asesor enviar un link directo de la pagina web para que asi los clientes puedan tener acceso

mads rapido y observar los productos y servicios que necesiten de manera inmediata.
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En general que tan satisfecho esta con los servicios de la compaiiia?

Interrogante N° 11

Tabla 11.- En general que tan satisfecho esta con los servicios de la compaiiia.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Extremadamente satisfecho 116 51%

Muy satisfecho 113 49%
Moderada satisfecho 0 0%

Poco Satisfecho 0 0%

No satisfecho 0 0%

Total 229 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Grafico 11.- En general que tan satisfecho esta con los servicios de la compaiiia.

M Extremadamente
satisfecho

® Muy satisfecho

® Moderada satisfecho

Poco Satisfecho

M No satisfecho

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Andlisis

En los datos obtenidos de grafico 10 indica un total de 229 encuestados, 49% indico
que esta muy satisfecho con los servicios de la compaiia, mientras que el 51% indico que
esta extremadamente satisfecho con los servicios de la compaiiia.

Para mejorar el servicio, se puede innovar con un mejor asesoramiento en la empresa,

para asi poder fidelizar a los clientes.
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¢ Con que frecuencia compra nuestros productos?

Interrogante N° 12

Tabla 12.- Con qué frecuencia compra nuestros productos.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Diario 90 39%

Una vez a la semana 50 22%

Una vez cada quince dias 20 9%

Una vez al mes 39 17%

Una vez cada seis meses 20 9%
Anualmente 10 4%

Total 229 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Grafico 12.- Con qué frecuencia compra nuestros productos.

m De 10 minutos
a 15 minutos

m De 15 minutos a
30 minutos

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo
Anélisis
En los datos obtenidos del grafico 12 el 39% realiza compras diarias y el 22% compra
una vez a la semana, el 9% realiza compras vez cada quince dias, el 17% realiza compras
una vez al mes, el 9% realiza compras una vez cada seis meses mientras que el 4% realiza

compras anualmente.
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. Con qué rapidez el asesor comercial resolvio su requerimiento?

Interrogante N° 13

Tabla 13.- Con qué rapidez el asesor comercial resolvié su requerimiento.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De 10 minutos a 15 minutos 119 52%

De 15 minutos a 30 minutos 90 39%

De 30 minutos a 1 hora 20 9%

Total 229 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Grafico 13.- Con qué rapidez el asesor comercial resolvié su requerimiento.

m De 10 minutos a
15 minutos

® De 15 minutos a
30 minutos

m De 30 minutosa 1
hora

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Analisis

En los datos obtenidos del grafico 13, el 52% de sus clientes fueron atendidos entre 10
a 15 minutos, el 39% fueron atendidos entre 15 a 30 minutos, mientras que el 9% fueron
atendidos entre 30 minutos a 1 hora. Respecto a esta informacién obtenida, se confirma
que la empresa debe aplicar mejoras de tiempo en la atencidn que sus colaboradores presta

a los clientes.
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2.6.3 Analisis de la observacion

Esta observacion es realizada a varios clientes en el cual solicitan los diferentes
servicios que ofrece la compaiiia en el cual se observa el desempeifio y la satisfaccion de

los clientes.

Para realizar las observaciones previas a la instalacién de un sistema integral de
seguridad electronica en un condominio de 3 pisos, se acordd una reunién tanto con el
propietario del condominio y el constructor para verificar todas las dreas a proteger, en el

cual se acord6 plazos para entregas de la obra.

En dicha inspeccién se acord6 con las dos partes que el trabajo se realizara en tres
etapas. En la primera etapa se realizard todo lo referente a la instalacién del cableado de
los dispositivos de seguridad electronica entre ellos. (Alarmas, cdmaras, detectores de

humo, sensores de movimientos, controles de acceso etc.)

En la segundad etapa se deberd tener disponible por parte del constructor los acabados
de obra civil referente al tumbado, puesto que en ellos es donde se soportan la gran

mayoria de dispositivos de seguridad electrénica.

En la tercera etapa se realizan las calibraciones y configuraciones, pruebas de
funcionamiento de todos los equipos que conforman el sistema, dicha pruebas se hacen
en conjunto tanto con el propietario del edificio y el constructor de la obra, al final de los
trabajos realizados se emite un informe final detallando el proceso de la instalacién y la
ubicacién de los dispositivos dentd del edificio con sus respectivas observaciones y

recomendaciones en tanto al mantenimiento a futuro del sistema de seguridad.

Referente a os plazos de entrega de cada etapa, se realizaron dentro del tiempo
especificado ala inicio de los trabajos. Una vez que el propietario del condominio recibié
los trabajos se encontré muy satisfecho por la calidad del servicio al cliente, experiencia
del personal técnico, los detalles en los acabados y sobre todo se mostr6 muy conforme
con los tiempos de entrega, en resumen, fue un proyecto modelo de inicio a fin, puesto a
que en todas sus etapas se ejecutaron de acuerdo a lo acordado inicialmente y en la que

no se obtuvo contratiempo de ningin tipo.
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En esta segunda empresa que requiere de los servicios de la compafiia, se coordina una
la inspeccién previa a la instalacion de un UPS central que protegerd la carga de los

equipos de cémputo de una sucursal de cooperativas de ahorro en la ciudad de Quevedo.

La inspeccion se realiza con el jefe de sistemas y el encargado eléctrico para poder
ejecutar las mediciones respectivas y se dimensiona que la capacidad del equipo soporta
toda la carga de 20Kva. Una vez realizada la inspeccién y dimensionada la carga de los
ups se procede con el dimensionamiento de la acometida de alimentacidn, para esto se
realiza una oferta técnica se incluye tanto las caracteristicas del equipo como las de la
acometida, tableros de alimentacion etc. Donde se incluyen planos de ubicacion de los
equipos y planos de los puntos eléctricos en las oficinas, en la oferta econémica se
detallan los rubros tales como el precio de Ups que es de $1.200,00 y por acometida

eléctrica $100,00 y puntos eléctricos $30,00 tableros de distribucién en $350,00.

Una vez realizada la oferta técnica y econdmica con la respectiva aprobacion por parte
del gerente general, se procede a realizar los trabajos, para dicha ejecucion se realiza en

tres etapas:

- Primera: montaje de canalizacion para los puntos de alimentacién de puestos
de trabajo, instalacién de cableado y tomas de voltaje correspondientes.

- Segundo: Montaje de canalizacién y cableado para la cometida de alimentacion
del ups y tablero de distribucidn.

- Tercera: Instalacién y configuraciéon de ups que protegerd la carga de los
equipos y puestos de trabajo, incluyendo todas las respectivas pruebas de
funcionamiento.

- Finalmente se procede a emitir un acta de entrega de equipos y su respectivo
informe del proceso de instalacién de principio a fin, con detalle fotogrifico,
en el cual el cliente tiene la obligacion de calificar el tipo de servicio al cliente
que ha recibido por parte de la compaiiia [IELECTROTEC el cual fue calificado

de manera excelente.

Un importante cliente de la ciudad de manta, que cuenta con 15 sucursales de farmacia
contacto a la compaiiia por medio de la pidgina web en la cual lleno el formulario de

solicitud de requerimiento de servicios en el mismo solicitaba los trabajos para actualizar
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el sistema de alarma de sus locales.

Una vez revisado su requerimiento, la compafiia se contact6 con la persona encargada
de esa area de la cadena de farmacias, basicamente para solicitar la informacion en detalle
de los locales: por ejemplo, el area especifica de cada local, en base a esto se dimensiona
la cantidad de dispositivos, la distribucidon geogrifica, en base a eso se dimensionar los
gastos operativos por movilizaciones y estadia. Con la informacién recopilada se genera
la oferta econémica y técnica con su respectivo cronograma de trabajo y condiciones de

pago la misma que es recibida y aprobada por el cliente.

El siguiente paso es el inicio de las actividades cumpliendo con el cronograma
especificado en la propuesta, se inicia con los locales del drea rural dejando para el final
los locales del drea urbana el tiempo estimado por la instalacion en cada local es de 2 dias.
Las pruebas de funcionamiento con la matriz fueron realizadas una vez terminado los
trabajos en cada local, finalmente luego de haber realizado todas las pruebas de
funcionamiento a conformidad entre las partes se emite un informe de instalacién y un

acta de entrega a recepcion definitiva de los trabajos realizados.

Analisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta que permite conocer la situacion actual de la
empresa para aplicar estrategias y evaluar fortalezas y debilidades para obtener un
diagndstico interno y externo preciso, para asi poder tomar decisiones acordes con las

metas y politicas utilizadas.

El anélisis que se realiza a la empresa IELECTROTEC S.A. es para examinar la
posicién competitiva en el mercado, situacion caracteristicas externas y las caracteristicas
internas ubicacién interna son las mismas para identificar sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas y considerar los aspectos econdmicos, politicos, juridicos,
sociales, tecnoldgicos y las influencias culturales representan el entorno externo de la

empresa. afectar las operaciones internas.

El objetivo del andlisis FODA es ayudar a la empresa a descubrir sus elementos

estratégicos importantes para que una vez identificados puedan ser utilizados y
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mantenidos en cambiar su organizacién, fusionar fortalezas, minimizar debilidades,

aprovechar las oportunidades y eliminar la reduccién de riesgos. El andlisis FODA vy la

matriz MEFE Y MEFI se usan con la finalidad de analizar la situacién de la compaiiia.
Analisis FODA

Grifico 14.-Analisis FODA

POSITIVO NEGATIVO
DEBILIDADES
FACTORES FORTALEZAS Recursos financieros limitados, para
INTERNOS 10 afios de experiencia el financiamiento de mega proyectos
Crecimiento en ventas Cliente no satisfecho con el servicio
Productos de calidad via telefénica

Falta de vehiculo adicional para

Trabajo en equipo fortalecido de movilidad de téenicos

todos los colaboradores.

Buena ubicacién del establecimiento Falta de personal técnico

Falta de un plan estratégico

OPORTUNIDADES
FACTORES Sistema de seguridad en empresa, para

prevenir atracos
EXTERNOS
Uso de la tecnologia para brindar

informacion acerca de sus servicios
Proveedores o insumos
Disponibilidad de mano de obra
Ampliacién de la cartera de productos

Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Valoracion general del componente del F.O.D.A

Fortalezas

- Una de las principales fortalezas de la compafiia IELECTROTEC S.A. es 10
afios de experiencia, para la ejecucién de servicio y ofrecer soluciones que se
presenten con los clientes.

- El crecimiento en ventas es una fortaleza muy importante ya que le permite
tener una cartera de clientes mas amplia, es una de las mejores maneras que
beneficia a la empresa y ayuda a sobrepasar los montos mensuales de la
empresa.

- Los productos de calidad es una fortaleza ya que genera mayor eficiencia para
la empresa, ya que posee equipos adecuados para poder brindar a sus clientes

y garantizar la buena calidad de sus productos.
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- Dado a la buena ubicacion del establecimiento de la compaiiia
IELECTROTEC S.A. esto genera mads visibilidad del local y atraccién a
clientes pueden encontrarlo de manera muy rapida y asi poder adquirir sus

productos y servicios.

Debilidades

- Una debilidad es recursos financieros limitados, para el financiamiento de
mega proyectos en la compaiiia IELECTROTEC S.A. esto conlleva a no poder
participar en proyectos, porque no posee una liquides sostenible. Esto debe ser
muy tomado en cuenta por parte de la empresa.

- Clientes no satisfechos el servicio via telefénica es una debilidad debido a que
los clientes no se sienten conforme con las soluciones que se les presta via
telefénica. Es de gran importancia mejorar este servicio con una visita de
manera presencial con el cliente.

- Falta de personal técnico es una debilidad que perjudica a la empresa, ya que

reduce que los servicios no se desarrollen de manera rdpida y precisa.

Oportunidades

- Una de las oportunidades de la empresa IELECTROTEC S.A. es sistema de
seguridad en empresa que permitird prevenir abusos de hurto que afecten a la
empresa.

- El uso de la tecnologia para brindar informacién acerca de sus servicios y
permitir de manera inmediata que sus clientes obtengan sus facturas
electronicas.

- Proveedores o insumos tecnolégicos ya que permite contar con mayor cantidad
e informacién para asi adquirir plataformas digitales y brindar soluciones
rapidas a los clientes.

- Disponibilidad de mano de obra permite a la empresa realizar trabajos de
manera mas eficaz y eficiente para que asi el cliente se sienta satisfecho
totalmente y pueda seguir requiriendo de los servicios que brinda la empresa.

- Ampliacién de la cartera de productos permite el ingreso de nuevos productos

de calidad que se brindan a los clientes con un precio sostenible.
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Amenazas

- Competencia con grandes empresas es una amenaza, debido a las fuertes
agresiones de competidores en productos sustitutivos que aparecen con menor
precio en el mercado.

- Mercado saturado es una amenaza ya que existe mucho volumen de productos
y servicios, esto en muchas ocasiones genera cambiar los modelos de ingreso
de la empresa.

- Clientes no respetan la forma de pago es una amenaza que presenta
vencimientos en facturas, esto genera problemas en la empresa

- Crisis econdmica en el pafs esto es una amenaza que desequilibra la economia
de un pais y se ve afectada la empresa al no existir compras y ventas de
productos y servicios y por ende los precios bajarian totalmente.

- Productos iguales con menor costo es una amenaza que produce productos muy
econdmicos de calidad diferente y su procedencia china con el fin de ganar

ventaja competitiva, esto causa perdida para la empresa.

Cuantificacion del F.O.D.A

Este analisis de la matriz fortaleza, debilidades, oportunidades y amenazas en el cual
se puede analizar las situaciones reales de la compaiiia IELECTROTEC S.A. ya que esta
matriz ayuda a evaluar los factores internos como (Fortalezas y Debilidades) y la

evaluacion de factores externos (Oportunidades y Amenazas).

Permite asignar la calificacién y evaluacién para asi poder cumplir los objetivos de la

empresa, a continuacion, se consolida la puntuacién de los factores internos y externos.
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Matriz de Evaluacion Interna (MEFI)

Importancia Clasificacion
Factores internos clave Valor
Ponderacion Evaluacion
Fortalezas
1. 10 afios de experiencia 15% 4 0,6
2 Crecimiento en ventas 13% 3 0,39
3. Productos de calidad 13% 34 0,52
4 Trabajo en equipo
fortalecido de todos los 12% 3 0,36
colaboradores
5. Buena  ubicacion del
10% 4 0,4
establecimiento
Debilidades
1. Recursos financieros
limitados, para el
10% 2 0,2
financiamiento de megas
proyectos
2. Clientes no satisfechos con
7% 2 0,16
el servicio via telefonica
3. Falta de vehiculo adicional
7% 1 0,06
para movilidad de técnicos
4. Falta de personal técnico 7% 2 0,14
5. Falta de un plan estratégico 6% 2 0,12
Total 100 % 2,95

Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

Con la realizacién del EFI en la parte interna se analizan las fortalezas y debilidades
de la compafiia IELECTROTEC S.A. el cual permite verificar los factores y problemas
que existen dentro de ella. Para el desarrollo de la tabla EFI se determiné una calificacion
en cada fortaleza y debilidad en donde la calificacién es: 1 es igual a relevante, 2 poco
relevante, 3 importante y 4 muy importante. Como resultado las fuerzas internas son

favorables, con un peso ponderado de 2,95 para Fortalezas y debilidades.
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Matriz de Evaluacion Externa (MEFE)

Importancia Clasificacion
Factores Externos clave Valor
Ponderacion Evaluacion
Oportunidades
1. Sistema de seguridad en
13% 4 0.52
empresa
2. Uso de la tecnologia
para brindar informacion 10% 3 0.3
acerca de sus servicios
3. Proveedores o insumos
11% 3 0.33
tecnolégicos
4. Disponibilidad de mano
12% 3 0.36
de obra
5. Ampliaciéon de cartera
10% 3 0.3
de clientes
Amenazas
1. Competencia con
10% 2 0.2
grandes empresas
2. Mercado saturado por
7% 2 0.14
competencia directa
3. Clientes no respetan la
7% 2 0.14
forma de pago
4. Competencia con
10% 4 0.4
productos a menor costo
5. Crisis econdémica en el
10% 2 0.2
pais
Total 100 % 2.89

Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

La matriz MEFE permite analizar los factores mediante un andlisis externa en el cual
fas oportunidades y amenazas dentro de la compafiia IELECTROTEC S.A. En la tabla
para desarrollo MEFI se califican las oportunidades y amenazas en donde: 1 es igual a
deficiente, 2 promedio, 3 mayor promedio, 4 superior. El cual da como resultado que las

fuerzas externas son favorables, con un peso ponderado de 2,89 para las oportunidades y
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amenazas. Ambas matrices dan un resultado positivo, dando una claridad a las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas las cuales son favorables para la

compaiiia [IELECTROTEC S.A.

Modelo Capa

Corregir las debilidades

* Recursos financieros limitado, para el financiamiento de mega proyectos
¢ Clientes no satisfechos con el servicio via telefénica

* Falta de vehiculo adicional para movilidad de técnicos

* Falta de personal técnico

e Falta de un plan estratégico

Al corregir las debilidades mediante un manual de procedimiento para la atencién al
cliente como una de sus principales debilidades es recursos financieros limitado, para el
financiamiento de mega proyectos para mejorar los financiamientos de la empresa es
necesario gestionar un financiamiento por medio de crédito bancario, para solucionar la
atencion al cliente mediante via telefénica es necesario realizar una visita técnica para
brindar un mejor servicio a los usuarios y se sientan satisfechos, referente a la falta de un
vehiculo para movilidad de los técnicos se debe solucionar mediante una mejor
coordinacion de trabajos u adquirir un vehiculo para realizar las visitas técnicas més
répidas y la entrega de equipos, es importante contratar més técnicos para solucionar los
problemas que presenten los clientes y asi poder brindar un servicio de manera mas
rdpida, la falta de un plan estratégico se debe implementar para mejorar la situacion actual

en la que se encuentra la empresa y lograr los objetivos planteados.

Afrontar amenaza

*  Competencia con grandes empresas

e Mercado saturado por competencia

e Clientes no respetan la forma de pago

*  Competencia con productos a menor costo

*  Crisis econémica en el pais
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Para afrontar la amenaza que presenta la compaiiia IELECTROTEC S.A. es
competencia con grandes empresas es mantener una buena atencién al cliente, precios
adecuados innovacidn en servicios y productos para asi no mantener un mercado saturado,
crear politicas y cldusulas de pago para que sus clientes respeten y cumplan con las reglas

de la compaiiia.

Potenciar las fortalezas

* 10 afios de experiencia

e Crecimiento en ventas

e Productos de calidad

* Trabajo en equipo fortalecido de todos los colaboradores

¢ Buena ubicacidn del establecimiento

Aprovechar los afios de experiencia para potenciar el crecimiento en ventas y ofrecer
productos de calidad a los clientes o empresa que lo necesiten, mantener al personal activo
y fortalecido con nuevos conocimientos que ayuden al crecimiento de la compaiiia
ofreciendo un clima laboral armonioso y un asesoramiento adecuado y manteniendo
capacitado siempre al personal, aprovechar la ubicacion del establecimiento con grandes

estrategias de marketing.

Aprovechar las oportunidades

* Sistema de seguridad en empresa

* Uso de la tecnologia para brindar informacion acerca de sus servicios
¢  Proveedores o insumos tecnolégicos

¢ Disponibilidad de mano de obra

*  Ampliacién de la cartera de productos

Analizar la oportunidad que presenta la empresa gracias su sistema de seguridad y asi
poder evitar atracos que se dan constantemente, el uso de la tecnologia que permite
mantener a sus clientes brindar una excelente informacién atreves de sus servicios y por

medio de ello brindar un servicio post venta, proveedores o insumos tecnologicos permite
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procesos que existen dentro de la empresa, disponibilidad de mano de obra permite prestar
sus conocimientos y productividad en la empresa, ampliacion en la cartera de productos

permite crecimiento en el mercado y alcanzar un posicionamiento estable.

Capitulo IIT

3. Propuesta

La propuesta de este Proyecto de investigacion, surge por la necesidad que existe
mediante la problemdtica planteada, contribuyendo con la elaboracién de un manual de

procedimientos para la compaiiia IELECTROTEC S.A.

3.1 Titulo de la propuesta

Manual de procedimientos para la atencion al cliente en la compafiia [IELECTROTEC

S.A.

3.2 Objetivo de la propuesta

Desarrollar el manual de procedimientos para la compaiiia IELECTROTEC S.A.

enfocado en la organizacién de la atencion al cliente.

3.3 Descripcion de la propuesta

El disefio de la propuesta permite aplicar procedimientos para la atencion al cliente en
la empresa IELECTROTEC S.A. Mediante la investigacién hacia los usuarios con
respecto a la atencidn al cliente, se observd que existen diferentes aspectos que deben ser
mejorados para asi poder disminuir los inconvenientes q presente la empresa e
incrementar un servicio eficiente y de calidad.

Esta propuesta por medio del manual de procedimientos, es ttil a través de los
procedimientos y ticticas que permiten el desarrollo del mismo para cumplir con el
objetivo de investigacion y aportar con el reconocimiento recopilado en el proyecto a
contribuir en la empresa IELECTROTEC S.A. y alcanzar el éxito deseado en el desarrollo

de las actividades planteadas, como lo es la atencién al cliente.

3.4 Factibilidad de Aplicacion

La factibilidad de aplicar el manual de procedimientos, permitird orientar a el personal
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de la empresa a tomar decisiones correspondientes para mejorar la atencion al cliente,

tener clara su vision y objetivos para asi lograr lo propuesto de manera exitosa.

3.4.1 Factibilidad operativa

Mediante la elaboracion del anual de procedimientos, se realizan actividades que
podran dar soluciones en los problemas existentes de la empresa, que permita aumentar
la productividad en el departamento de atencion al cliente y diferentes departamentos,
capacitar al personal para obtener una mejor atencion al cliente y lograr metas y objetivos

que fueron planteados en la empresa.

3.4.2 Factibilidad Técnica -Tecnologica

Para la ejecucion de actividades como capacitaciones, charlas motivacionales, se
emplea un drea con proyectores, audio, video, internet con lo que la empresa
IELECTROTEC S.A. cuenta con alguno de estos dispositivos, para poder realizar las

actividades antes mencionadas en excelentes condiciones.

3.4.3 Factibilidad Legal

Mediante la factibilidad legal, realizado en el marco legal, se puede observar que no
existe ninguna ley que impida el desarrollo de proyecto, el cual estd amparado por la
Constitucion de Republica del Ecuador que vela por el bienestar de los ciudadanos en
general y el plan de las oportunidades, que garantiza el trabajo digno para todos os
ciudadanos y las autoridades mediante leyes que promueve toda empresa, como por

ejemplo la ley de defensa al consumidor es considerada legalmente y factible.

3.4.4 Factibilidad Financiera

La factibilidad financiera son aquellos recursos con los que cuenta la empresa para
desarrollar el manual de procedimientos de la atencién al cliente IELECTROTEC S.A.
Mediante la ejecucion del manual de procedimientos tiene un presupuesto estimado de

$440,00 gastos en general invertidos en este proyecto.
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Manual de procedimientos para la atencion al cliente

Descripcion Costo
Desarrollo del manual $100,00
Produccién (impresion, encuadernado) $80,00

Capacitacién para la atencion al cliente

Descripcion Costo
Capacitacién: Uso de manual $ 80.00
Capacitacion: Atencion al cliente $60,00

Capacitacién: Soluciones ante situaciones conflictivas con el

cliente $60,00

Costos adicionales

Descripcion Costo
Alimentacién $60
| Costo total | $440,00 |
3.5 Propuesta

A continuacion, se presenta el desarrollo de la propuesta de Manual de Procedimiento
para la Atencidn al Cliente en la Compaiiia IELECTROTEC S.A. este manual se basa en
la estructura del autor Palma (2020), donde se obtuvieron los pasos de la investigacion,

las cuales sirvieron para la aplicacién de la elaboracion del manual de procedimientos.

1. Logo tipo de la organizacién
2. Nombre oficial de la organizacién
3. Lugar y fecha de elaboracion
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Numero de Versién (en su caso)

Unidad responsable de su elaboracion, reviso y/o autorizo

4

5

6. Indice o contenido
7 Prologo y/o introduccién

8 Objetivos de los procedimientos

9 Areas de aplicacion y/o alcance de los procedimientos
10. Responsables

11. Politicas o normas de operacion

12. Procedimiento (descripcion de las operaciones)

13. Diagramas de flujo

14. Glosario de términos

En la presente investigaciéon del manual de procedimientos, en la empresa
IELECTROTEC S.A. se indaga una metodologia sistematizada y aprobada
cientificamente que ayuda a mejorar los aspectos criticos que existen dentro de la

empresa.

Mediante esta investigacion, se analizan los resultados obtenidos de la elaboracion del
andlisis FODA que permite conocer las fortalezas que cuenta la empresa para poder
desarrollar sus actividades y conocer las oportunidades que tiene la empresa, es de suma
importancia poder crecer de manera empresarial y saber aprovechar las debilidades
internas con las que consta la empresa y de la misma manera poder conocer las amenaza

para poder afrentarlas ya sea a corto o largo plazo.

El cual se relaciona con el modelo CAPA que permite potenciar las fortalezas que
existen en la organizacién, y aprovechar cada una de las oportunidades, de la misma
manera se pueden presentar a corto o largo plazo y corregir cada una de las debilidades

que presente la empresa.

3.6 Resultados esperados en la aplicacion de la propuesta
Los resultados que se esperan alcanzar, mediante la implementacién del manual de
procedimientos para la atencién al cliente de la situacién actual que permite la
investigacion con la problemadtica ya existente, donde lo principal es la atencién al cliente
de la empresa IELECTROTEC S.A. el cual ayuda a que se brinde una mejor atencion y

futuros clientes de la empresa, donde se podra tener ideas mds clara de la documentacion
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y requerimientos con los que deben contar los respectivos procedimientos y beneficiar
tanto a la empresa y el cliente que permite a la empresa dirigir las actividades que debe
desarrollar y cumplir mediante los procedimientos aplicados para la atencion al cliente en
el cual existen diferentes aspectos que deben mejorarse, para disminuir los inconvenientes
y mejorar la atencion al cliente de manera eficiente y de calidad.

Se espera mediante el manual de procedimientos que exista una comunicacion entre
administradores y colaboradores de la empresa, que ayude al crecimiento profesional de
cada uno de los colaboradores, los aspectos mas importantes para desarrollar esta

propuesta son los siguientes:

. Mejorar la atencion al cliente, mediante el primer contacto que se tenga y
que sea el menor tiempo posible.

. Lograr adquirir nuevos conocimientos mediante la implementacién del
manual de procedimientos y las actividades planteadas que permiten mejorar los
resultados del cliente.

. Controlar y disminuir los reclamos sobre el servicio brindado y resolver
dichos reclamos en la brevedad posible.

. Cumplir con las necesidades y requerimientos que desee el cliente,
solucionando sus requerimientos mediante la aplicacién de confiabilidad en el

servicio brindado.
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Conclusiones

En la investigacion realizada, se llega a una conclusion sobre la atencion al cliente que
es la base principal que sostiene la empresa, se basa en el crecimiento y cumplimiento de
los objetivos propuestos. La tnica forma de lograrlo es atreves del manual de
procedimientos donde se establecen las politicas para una buena atencion al cliente, es
importante tener un mejor enfoque hacia la atencién y necesidades que requiere el cliente.

Una vez realizado el manual de procedimientos para la compaiia IELECTROTEC
S.A. el modelo presentado interviene en la atencién al cliente y requerimientos, es
necesarios llevar un control de las politicas establecidas que sean cumplidas por parte de
los trabajadores.

En esta investigacion es de gran importancia para el mejoramiento de los estdndares
de atencion al cliente, por todo esto es necesario es escuchar al cliente para trabajar sobre

el requerimiento que necesita.
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Recomendaciones

* El manual debe cumplir los objetivos y politicas establecidas para poder
identificar los procedimientos.

e Desarrollar trabajo en equipos es importante para brindar una excelente
atencion.

* Investigar las necesidades del cliente. Para brindar el servicio que desean.

e Ubicar al cliente en el centro de la empresa. Atendiendo las solicitudes de
una manera rapida y eficiente.

e Capacitar al personal a cargo.
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Anexos

Anexo 1.- Cuestionario

Cuestionario
Esta encuesta se realiza con la finalidad de recopilar informacion, que servird para

conocer los hébitos de atencidn, y preferencia de los clientes de IELECTROTEC S.A.

1. ;Tipo de cliente?
* Persona naturales
* Personas juridicas

2. (Por qué prioriza los servicios de [IELECTROTEC S.A.?
* Variedad de mantenimientos
* Precio de mantenimientos
» Calidad de servicio

3. (Coémo fue la atencion por parte de nuestros técnicos para resolver sus dudas?
* Extremadamente satisfactoria
* Muy satisfactoria
* Moderadamente satisfactoria
e Poco satisfactoria
* Nada satisfactoria

4. ;Usted cree que un mal servicio que da el personal pudiera afectar la relacion con la
compafiia?
* Bueno
* Malo
* Defectuoso

5. (Cree usted que es necesario un disefio de manual de procedimiento para la atencién
de servicio al cliente?
*  Muy probable
* Algo probable
* Moderadamente probable
*  Poco probable
* Nada probable

6. (Como evalia el servicio que ha recibido por parte de IELECTROTEC S.A.?
* Totalmente de acuerdo
* De acuerdo
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¢ Ni de acuerdo ni desacuerdo
¢ En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo

7. (Coémo describiria usted nuestros productos?
* Totalmente de acuerdo
* Ni de acuerdo ni desacuerdo
* En desacuerdo
* Totalmente en desacuerdo

8. (Usted como cliente de IELECTROTEC S.A. recomienda a otras empresas?
* Bueno
e  Muy bueno
* Excelente
* Malo
* Defectuoso

9. (Cudl es la probabilidad de que vuelva a comprar nuestros productos?
* Totalmente de acuerdo
e Muy probable
e Algo probable
* Moderadamente probable
* Poco probable
e Nada probable

10. ;Necesito ayuda para localizar nuestro sitio web?
e Si
* No

11. ;En general que tan satisfecho esta con los servicios de la compafifa?
* Extremadamente satisfecho
*  Muy satisfecho
* Moderadamente satisfecho
* Poco satisfactorio
* No satisfactorio

12. ;Con que frecuencia compra nuestros productos?
* Diario
* Una vez a la semana
* Una vez cada quince dias
* Una vez al mes
* Una vez cada seis meses



¢ Anualmente

13. (Con que rapidez el asesor comercial resolvié su requerimiento?
* De 10 minutos a 15 minutos
* De 15 a 30 minutos
e De 30 minutos a 1 hora
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Anexo 2.- Guia de Observacion

Guia de Observacion

R

)

IELECTROTEC S.A.

GUIA DE OBSERVACION IELECTROTEC S.A.

LUGAR:

FECHA:

HORA:

ASPECTOS A OBSERVAR:

1. CALIDAD DE LOS PRODUCTOS

. PRECIO

2
3. ATENCION AL CLIENTE
4. INFRAESTRUCTURA
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Anexo 3.- Propuesta Manual de Procedimientos para la Atencién al Cliente en la
Compaiiia IELECTROTEC S.A.

® Ielectrotec @ 04-2628668 — 0997744127 - 0967409099
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

INGENITERIA ELECTRONICA'Y
TEGNOLOGIA IELECTROTE S.A.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION AL CODIGO: IELEC-22

CLIENTE EN LA COMPANIA IELECTROTEC S. A. FECHA: Junio 2022
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1. Prologo

Este presente documento contiene un manual de procedimiento para la atencion al
cliente en la compafia IELECTROTEC S.A. Este manual permite orientar a los miembros
de la empresa en la ejecucion de sus trabajos ya que este instrumento realiza un
seguimiento a sus colaboradores de manera ordenada para asi poder brindar un excelente
servicio al cliente y el logro de metas en la empresa.

El manual tiene una estructura que permite conocer la informacién detalla de los
procedimientos que se realizan desde que cliente requiere de los servicios de la empresa,
la estandarizacion de actividades posibilita alcanzar las metas y objetivos de la empresa
al facilitar el seguimiento de cada accidn que se realiza actualmente.

Basicamente, se muestran las entradas y salidas de cada accién junto con la
informacion asociada. dent6 de ellas, como objetivos, actividades a rastrear, recursos
utilizados y controles de uso.

Cabe sefialar que el orden de las operaciones se establece de tal manera que debe

comenzar, continuar y terminar.
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2. Objetivos

Objetivo general

* Describir los procedimientos de IELECTROTEC S.A. con base en los
objetivos de obtener informacién documentada que permita el soporte a las

operaciones, con el propdsito de la mejora continua.
Objetivos especificos

* Proporcionar una visién global de los procedimientos que componen la
empresa.

* Plantear procedimientos de servicio al cliente y responsables en cada
asignacion de trabajo.

* Evaluar el desempeiio de los colaboradores de la empresa, en funcién a las

metas que se esperan.

3. Alcance
La propuesta tendrd alcance en los procedimientos de atencién al cliente en la
compaifiia [IELECTROTEC S.A. Para beneficios de los clientes y consumidores.

Dichas actividades incluyen lo siguiente:
* Procedimiento de Requerimiento del cliente
¢ Procedimiento de planificacion
* Procedimiento de atencidn al cliente
* Procedimiento de informacién

* Procedimiento de reclamo por parte del cliente

4. Politica

Las politicas se derivan de los objetivos generales de este manual de procedimientos
y los principios sirven como una guia para determinar el curso de acciones activas. Dentro
de la empresa para asegurar que los procesos y procedimientos de este manual sean

reforzado por politicas que regulan actuaciones y situaciones més especificas.
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5. Mision

Compartir nuestros conocimientos y experiencia en la implementaciéon de buenas

practicas empresariales orientados a satisfacer las necesidades de nuestros clientes con la

asesoria personalizada de nuestro equipo de trabajo.

6. Vision
Promover en la mente de nuestros clientes como la primera opcién de solucion a

sus necesidades, producto de la responsabilidad y el compromiso que depositamos en

cada uno de los servicios que ofrecemos.

7. Valores Corporativos
* Calidad en productos y servicios.
* Compromiso
*  Cumplimiento
* Confianza
* Honestidad
* Respeto
* Responsabilidad

8.Responsables
Tabla: 1 Responsables

Gerente Informar sobre la elaboracion de contratos y elaborar propuesta

General: de capacitaciones a los empleados.

Encargado de elaborar las planificaciones que se dan
Asesor Senior: | mensualmente y sean cumplidas y hacer cumplir el presente manual

de procedimientos.

Asesores Jr.: Deben cumplir con los procedimientos que les correspondan.

Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

9. Politica
9.1 Atenciodn al cliente

e Realizar la atencion de manera cordial.
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e Satisfacer las necesidades del cliente o consumidor, brindando un servicio
confiable y de valor agregado.

e Afirmar la calidad de servicios y productos de IELECTROTEC s.a. mediante la
evaluacién y seguimiento constante con los proveedores.

* Brindar al cliente herramientas tecnoldgicas, para despejar dudas acerca de
servicios requeridos.

* En caso de ser una llamada telefénica se asigna un asesor dependiendo el tipo de
requerimiento que necesite el cliente.

* Se debe utilizara normas de cortesia hacia el cliente tales como:

e Permitir el ingreso del cliente.

e Apertura de puerta.

* Saludo de bienvenida.

e Ayudarlo con el requerimiento necesario.

¢ Facilitarle la informacion necesaria.

9.2 Manejo en caso de inconformidad del cliente

Saludo e identificacion.

* Permitir que el cliente exprese sus quejas.

* Escucharlo, sin intervenir.

* Revisar si el mensaje que expulso, se transcribid de la manera correcta que indica
el cliente.

» Evitar discusion.

¢ Tratarlo de una manera adecuada, brindarle una solucion ante su reclamo.

* Registrar el caso.

* Si el cliente necesita mas informacién, orientarlo a el departamento que

corresponde.

En caso de caso de intranquilidad:
* No discuta.
¢ Comunicar el caso a las autoridades superiores.
* Mantener la confidencialidad del caso.

e Informar al guardia de seguridad de la empresa.
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9.3 Para la atencion

* Inicio de trabajos hora puntual.
* Mantener la postura adecuada frente al cliente.

* Respetar las normas establecidas en la empresa.

El trabajador debe presentarse de la siguiente manera:

e Portar uniforme de la empresa y uso de credencial
¢ Proceder a ingresar su cédigo de entrada.
* Respetar la coordinacion de hora de almuerzo y salida.

e Proceder a ingresar su codigo de salida.

10. Procedimientos

* Los procedimientos que se describen graficamente y forman parte del mapa de
proceso de la siguiente manera:

* El encabezado detalla el nombre del proceso y su descripcion, se establecen
objetivos que persigue cada proceso.

* (Cada rectdngulo forma al proceso el cual se ubica en la entrada y salida, asi
como también el alcance del mismo, es decir de donde viene hasta donde se
va.

* Detalle de las actividades en cada proceso, encontradas en el rectdngulo
descriptivo.

* Colocan los recursos necesarios para el desenvolvimiento de las actividades de
cada proceso.

* En esta posicién se colocan los indicadores de gestion de cada proceso que
constituye la forma de controlar los procesos que se llevan adecuadamente.

* Por tltimo, se coloca el responsable de cada proceso y la fecha de revision de

la ficha de proceso.
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11. Diagrama de flujo
Tabla: 2 Diagrama de flujo

Diagrama de Nombre Descripcion

flujo

Presenta el inicio y final del
Elipse u 6valo diagrama de flujo, ya que un
procedimiento puede tener muchos

comienzos y muchos finales

Define las actividades de cada
Rectangulo o procedimiento, y siempre debe

caja presentar un verbo de accidn.

Es necesario para tomar una
Rombo decision, incluyendo siempre una

pregunta.

Permite unir el resto de diagramas de

Flecha flujos, indicando la secuencia correcta

de actividades.

Se utiliza para ejecutar las
Diagrama de | actividades de entrada y salida de cada
flujo de entrada y procedimiento

salida

Se usa para representar conexiones
con otras partes del diagrama de flujo.

Conectores

-
—
<>
A
—
I

Figura: Requerimiento del cliente.

Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo
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12. Procedimiento de Requerimiento del cliente

A continuacién, se muestra el proceso de requerimiento al cliente.

'

12.1 Requerimiento
delcliente.

}

Recepcion  requerimiento
del cliente.

12.2 Agendar cita al
Cliente para reunion de
atencion con el asesor

|

12.3 Elaboracion
lentrega de proforma.

12.4  Elaboraciéon de Entrega de Factura ]
> Firma de las| Fi >
»> » —»{ in
partes

factura
-

Figura: Requerimiento del cliente
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

12.1 Procedimiento de Requerimiento del cliente

El cliente requiere de los servicios de IELECTROTEC S.A. por medio de llamadas
telefonicas, correo electrénico o se acerca a las instalaciones de la empresa, en la cual
se le asigna un asesor para que pueda despejar su requerimiento de una manera muy

amable brinddndole su tiempo y atencién en despejar sus dudas de acuerdo al

requerimiento que esté solicitando.
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Tabla: 3 Requerimiento del cliente
FORMULARIO DE REQUERIMIENTO DEL CLIENTE
CLIENTE: RUC:
FECHA:
TIPO DE| PRODUCTOS SERVICIOS
REQUERIMIENTO:
PRODUCTOS Y SERVICIOS
CODIGO CANT. UNID/MEDIDA DESCRIPCION DEL PRODUCTO

RESPONSABLE DEL REQUERIMIENTO
NOMBRE:

CARGO:

FIRMA:

Fuente: IELECTROTEC S.A.

Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

12.2 Agendar cita al cliente

Para agendar la cita al usuario, por medio del sistema THUNDERBIRD, para una
reunion con el jefe de ventas y asesores en los dias disponibles. Una vez agendada su
cita llega el dia de la reunion, donde el jefe de ventas hace una presentacion de las
normas y politicas que existen dentro de la empresa al momento de realizar una

compra y hacerle saber al cliente lo importante que es realizar sus compras en
IELECTROTEC S.A. y los beneficios que le brinda.

Plesn evenTo: RELINICIN E C1 IERTES
Evcnto Editar  Wer Op

E2Guardar y cerrar &) Invitar a asistentes  dah Privacidad ~ @ Adjuntar ~

Alendario: - Heann Placikcirr

o REUMIOMN DE CLIEMNTES

eeeeee

Eecordatoric: | 2 dfas antes ~ F=y

Deccripoion: P — AsicrenTtes:

G~ B I M i= 1= EE OEFEE = So
CITA PARA REUNION COMN CLIENTES |

Separar la inuvitacién por asictente Decactivar contrapropusstas

Figura: Agendar cita
Fuente: IELECTROTEC S.A.
Elaborado por: THUNDERBIRD (2022)
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12.3 Elaboracién y entrega de proforma

Se emite un comunicado al asesor para que proceda con la elaboracion de la
proforma de acuerdo a lo que solicita el cliente en la reunién, una vez genera la
proforma se hace la entrega al cliente ya sea de manera personal o por medios

electrénicos, adjuntdndolo con sus debidas norma y politicas.

A continuacidn, se muestra el modelo de proforma de IELECTROTEC S.A.

INGENIERIA FLECTRONICA, TECMNOLAOMTA
T SEEVICIOS

ELECTROTEC S A
Cornyimyes | 150 ch Froksosases chinl 202

[T — now ne

URE AR [ ZACHT N

FARADISA

b e

el

Do s s e e

s i e usted con el Bn de presente la prosuess por b
DESCRIPCICM £ PROCLCTOS LANT.

RESETED DE CLAWVE DE ADCESD (DE GRAEA DOR DE

Cara A

i it

PRECo LT, | PREC D TOTAL
a5 o0 PO00

FRE IS Pacs, ST RO oE e Fuss: ETd
[T ST

RO

54 Bomogge- e L reraiaicin cha las cdrruasas, oo s reem s
St algin clafics, bon seromeslis £ Gages fRos ST T

S
b a0 oo 6000
e TOTAL 130.00
o 15 60
TETAL 145 50
FoRrAR D P Cantads
IO PO DL Do
VALIDEZ O
S T b e 3 L A o L 3 T e w
Condakmnris
I e c AR s
w
e
= vt v e LA
b Cermese de 1050 1V, Denco i e rame e e e
becao
Imlatono: SESENSE — Cwubar QEUTTSA1ET i v o et
JrESS i —

LDeraermte: oo, Lu Curzmte | e 39 -4 7

Figura: Elaboracion y entrega de proforma
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

12.4 Elaboracién y entrega de factura

El asesor debe general el contrato una vez que el cliente acepta la proforma, asi
mismo como el asesor debe comunicarle a la persona encargada del 4rea

administrativa que proceda a realizar la factura de acuerdo a la proforma que le hace

llegar el asesor.
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A continuacién, se muestra el modelo de contrato y factura por parte de la

compafifa [IELECTROTEC S.A.
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Figura: Elaboracion de contrato y factura
Elaborado por: IELECTROTEC S.A.
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13. Procedimiento de planificacién

A continuacion, se presenta un cuadro de proceso de planificacion

( INICIO )

A,

13.1 Definir encargado de
atender el requerimiento dell
cliente

Actividades que debe realizar el
asesor

\4

13.2 Determinar plan devisitas

Figura: Procedimiento de planificacion
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

13.1 Definir asesor encargado de la atencién al cliente

Para esto el asesor Senior es la persona encargada de distribuir a los asesores Jr.,
para que realicen sus trabajos y captar clientes e informacién principal del cliente o
empresa que requiera de los servicios y productos de electrote s.a.

Dicha informacién debe ser la siguiente:

1. Presentar cedula de ciudadania del representante legal o presidente.
2 Certificado de votacion del representante legal o presidente.

3. Copia de la escritura de la constitucion.

4 Copia del nombramiento del presidente legal de la empresa.

5. Documento de accionista o socios de la empresa en el cual se apruebe el

solicitar el crédito.

11
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6. Copia de planilla de servicios bdsicos, con tres meses no mayor de
antigiiedad.
7. Solicitud de crédito que serd enviada al correo registrado, para que proceda

a llenar la informacion.

8. Presentar Ruc o Rise del solicitante.

9. Copia de declaracion de impuesto a la renta o pago de Rise.

10. Declaracién de impuesto al valor agregado IVA del ultimo afio.
11. Copia de la escritura del lugar que arrienda o contrato.

13.2 Plan de visitas

El plan de visitas se hace mensual para que el cliente este de acuerdo con la asesoria
brindada, las visitas mensuales cada asesor tiene clientes recurrentes por lo cual se le
obliga a llevar un Egisto recurrente de los clientes que atiende, para asi revisar su

informacién y cumplimiento en su cargo laboral.

A continuacidn, se muestra el plan de visitas:

Tabla: 4 Plan de visitas

PLAN DE VISITAS

Cliente Ruc Fecha Hora de ingreso / Salida Firma

Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

12
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14. Procedimiento de atencion al cliente

‘ INICIO >

A

14.1 Comunicar al cliente]
fechas de visitas

Visitaal cliente

‘

14.2 Envio de
requerimiento de
informacion al cliente

Figura: Procedimiento de atencion al cliente
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

14.1 Comunicar al cliente la fecha de visita

Por parte de los asesores Jr. o Senior, deben comunicarle al cliente mediante
llamada telefénica o correo electrdnico, si estan de acuerdo con las fechas de visitas
asignadas y en caso de tener alguna observacion sea modificada de dichas fechas de
visitas, una vez de acuerdo con el cliente su disponibilidad, se le hace saber las fechas

que el asesor estard en sus instalaciones.

14.2 Envi6 del requerimiento de informacion del cliente

Para él envi6 de informacién se requieren los datos del cliente, por lo cual el asesor
asignado debe hacerle llegar mediante correo electrénico adjuntando una hoja
membretada de la compafifa solicitando los datos que necesita para la elaboracién

trabajo requerido o informe.

13
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Dicho requerimiento debe tener lo siguiente:

. Nombre del cliente

. Fecha del documento

. Atencion a la persona encargada del érea:
. Asunto

. Descripcion del requerimiento.

15. Procedimiento de informacion

CODIGO: IELEC-22
VERSION: 1.0
FECHA: Junio 2022
PAGINA: 14-22

En el presente diagrama de flujo se muestran los procedimientos de informacidn.

( INICIO >

A

15.1 Proceso de informacién

v

15.2 Elaborar informe
preliminar

I

15.3Revision de informe
preliminar

15.4 Envi6 del informe final

Figura: Procedimiento de Informacién
Elaborado por Beanni Mackliff Litardo

15.1 Proceso de la informacion

En este caso el asesor Jr. Es el encargado de procesar la informacion, en los dias de

visitas por parte del cliente dicha informacién serd procesada en el transcurso de 5 dias.

14
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A continuacién, se muestra procedimiento de informacién

Tabla: 5 Proceso de la informacién el proceso de informacion

CODIGO: IELEC-22
VERSION: 1.0
FECHA: Junio 2022
PAGINA: 15-22

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION

Cliente

Ruc:

E-mail:

Teléf.:

DATOS DEL ASESOR

Nombre:

Online:

Oficina:

DESCRIPCION DE LA INFORMACION DEL CLIENTE

Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

15.2 Elaborar informe preliminar

En este procedimiento se debe elaborar un informe preliminar, por lo que requiere el

cliente el cual debe ser enviado mediante correo electrénico al asesor senior para que

pueda supervisar los detalles que existen en el informe.

A continuacidn, se muestra el informe preliminar

Figura: Elaboracion y entrega de proforma
Fuente: IELECTROTEC S.A.

15
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15.3 Revisar informe preliminar

El informe debe ser revisado detalladamente, para asi poder corregir los errores que
existen o las observaciones al momento que se emiti6 el informe. El asesor senior después
de la revision del informe procede a citar a una reunion a los asesores Jr. Para informarles
las medidas que se van a emplear mediante proceso de informacién que recibi6 en el
informe preliminar, incluyendo las politicas que existen dentro del manual de

procedimientos.

15.4 Envio del informe final

Para €l envid del informe final, el asesor senior lo realiza mediante el correo

corporativo de la empresa, esperando una pronta respuesta por parte del cliente.

G Recibirmensajes | ¥ # Redocter O Charlar (&) Direcciones | © Etiqueta v =

De mi <malvarado@iclectrotec-ec.coms # © Respondsr |~ Reenvier | @ Archivar | € No deseado | [ Eliminar | Mas»

110 INFORME 28/6/2022 10

administracion@urbanizacionparadisa.com W
Buenos dias
Estimado,

Adjunto informe por revision de equipos.

Estare en espera de sus comentarios favorables.

Saludos cordiales

MICHAEL ALVARADO

Cdla LaGaszota 1)

IELECTROTEC S.A.

> [0 1 adjunto: INFORME URBANIZACION PARADISApdf 145 | [ Guardar *
(2]

Figura: Envi6 de informe final
Fuente: IELECTROTEC S.A
Elaborado por: THUNDERBIRD

16
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16. Procedimiento de reclamo por parte del cliente

< INICIO >

16.1 Emision del reclamo

+

16.2 Atencién del reclamo por
parte del cliente

*

16..3 Llenar reporte de
reclamos

A 4

16.4 Solucién del reclamo

Figura: Procedimiento de Informacién
Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

16.1 Emision del reclamo por parte del cliente

El informe es revisado por el cliente, el cual emite las observaciones necesarias
mediante correo electronico o de manera presencial en la oficina de la compafiia

IELECTROTEC S.A.

16.2 Atencién de reclamos por parte del cliente
En este procedimiento el asesor debe atender el reclamo del cliente no mayor a 3 dias
desde la fecha de reclamo del cliente. Donde se deben determinas las causas y

consecuencias y solucionar los reclamos.

16.3 Llenar reporte de reclamos

Se procede a elaborar un reporte de reclamos para tener un registro de observaciones

por parte de los clientes y tomar en cuenta el tipo de servicio que estdn brindando los
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asesores y los errores cometidos mediante la atencidn al cliente.

Tabla: 6 Reporte de reclamos

REPORTE DE RECLAMOS

Cliente Reporte N° Ielct-22 Tipo de Reporte
Ruc: Recibido por: Sugerencia:
E-mail: Fecha: Queja:
Teléfono: Teléfono Reclamo:

DESCRIPCION DEL REPORTE

Observaciones: Supervisién atencién conforme

Si No

Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

16.4 Solucién de reclamo

El asesor Senior junto a los asesores Jr. y autoridades superiores, dan una solucién al
cliente, expresando sus mads sinceras disculpas por el hecho antes ocurrido, asumiendo su

total responsabilidad.

16.5 Calificacion de atencion al cliente

Mediante este procedimiento de reclamo el cliente tiene la opcién en cada visita que
realice a las instalaciones tendra la oportunidad de dar a conocer de manera inmediata sus
reglas o quejas por parte de los asesores al momento de ofrecer su atencién o
requerimiento solicitado y que le ayuden en ello. Para poder evaluar la satisfaccion del
cliente en la compaiiia [IELECTROTEC S.A. se realiza por medio la escala de Likert del
1 al 5 en la cual va a dar su calificacidn si esta satisfecho en el servicio que ha adquirido
por medio de los asesores esto es para ayudar a la empresa a monitorear a sus asesores y
clientes poder y tener el conocimiento de las reacciones al momento que ha realizado su

compra.
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A continuacion, se muestra el método de calificacion:

Tabla: 5 Calificacion de atencion al cliente

1 2 3 4 5

Indiferente

Elaborado por: Beanni Mackliff Litardo

17. Presupuesto (Costo Beneficio)

A continuacidn, se presenta cudles serian los costos que la empresa tendria que pagar
por la elaboracién del manual incluyendo el conocimiento de los trabajadores.
Tabla: 6 Presupuesto (costo beneficio)

Manual de procedimientos para la atencion al cliente

Descripcion Costo
Desarrollo del manual $100,00
Produccién (impresién, encuadernado) $80,00

Capacitacién para la atencion al cliente

Descripcion Costo
Capacitacioén: Uso de manual $ 80.00
Capacitacién: Atencion al cliente $60,00
Capacitacién: Soluciones ante situaciones conflictivas con el
cliente $60,00
Costos adicionales
Descripcion Costo
Alimentacién $60
| Costo total $440,00]
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17. Glosario de términos

Asesor Senior: Profesional con mayor grado de experiencia dentro de una empresa,
define un conjunto de actividades junto al comité de la empresa.

Asesor Jr.: Profesional que cuenta con pocos afios de experiencia laboral, el conjunto
de actividades que realizan son mds sencillas y siempre necesita de supervision.

Producto: Es un resultado de bienes o servicios, que conduce una actividad dentro de
la organizacion. Son tangibles o intangibles.

Procedimiento: Es una operacion de construir una actividad o tarea especifica dentro
de una empresa. Cada procedimiento involucra un sin nimero de actividades para el
personal, permite determinar tiempos de trabajos.

Servicio: Esté relacionado con la atencién al usuario, es intangible porque no se puede
ver ni tocar, ni oler.

Responsabilidad: Responsable ante la administracion de una empresa, tomar

decisiones y acciones que resuelven el desempefio de su cargo.
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Conclusiones

1. Actualmente la empresa carece del conocimiento de un manual de procedimientos
para la atencion al cliente, por lo tanto, los procedimientos que se aplican son para brindar
un servicio de calidad.

2. El manual de procedimientos para la atencién al cliente posee una serie de
procedimientos que implican la investigacion y andlisis de la situacion actual que vive la
empresa, todos estos procedimientos estin basados en directamente en el cliente y los
asesores de la empresa con la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes.

3. Un reclamo por parte de los clientes no quiere decir que la empresa tenga una mala
atencion, de lo contrario esto permite observar las falencias que existente dent6 de ella y
permite que el cliente ha tenido la confianza de poder solventar una insatisfaccion, la cual

gracias a su observacion serd mejorada con la aplicacién del manual de procedimientos.
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Recomendaciones

1. Mediante el desarrollo del manual se ha considerado una serie de actividades para
mejorar los procedimientos y alcanzar los objetivos de la empresa.

2. Mejorar los procedimientos de atencién al cliente, para obtener una mejor
comunicacion, para que de esta manera se pueda coordinar los productos y
servicios que posee la empresa.

3. Coordinar con el cliente las visitar para poder brindarle un servicio adecuado, de
acuerdo al orden de llegada de cada usuario.

4. Priorizar la atencién al cliente y utilizar la retroalimentacién de los clientes.

5. Resolver las necesidades o reclamos de los clientes, se recomienda la solucion y

compensacion de manera coordinada.

22



