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INTRODUCCION

La libreria San Jer6bnimo es un negocio
familiar ubicado en la ciudad de Masaya, el
cual inicié sus operaciones en 1972. Para
1990 libreria San Jerénimo volvio a abrir
sus puertas al puablico. Actualmente cuenta

con cinco sucursales en Managua y una en

la ciudad de Masaya. El presente trabajo
esta enfocado a la libreria San Jerénimo, sucursal Ciudad Jardin a cargo de la
licenciada Karla Patricia Guzman Salgado, hija del fundador y propietario. En lo
que se refiere a la atencion al cliente cuenta con ocho dependientes, uno en

facturacion y uno en despacho.

El servicio ofrecido por la libreria San Jeronimo posee diversos elementos
indispensables que independientemente y colectivamente influyen de manera
directa en la satisfaccion del cliente convirtiendo la responsabilidad del mismo
en universal para todos los elementos que la conforman, por consiguiente la
atencion al cliente comprende todas las actividades (recepcion, facturacion y
despacho) que la empresa o sus empleados efectian, para satisfacerlos,
implicando algo mas que oir sus quejas, cambiar un servicio y sonreir ante

ellos.

En el proceso de contratacion de personal la libreria San Jerénimo selecciona
muy minuciosamente a los candidatos que posean altos niveles de habilidades
técnicas como personales que puedan ejercer el puesto de dependiente

eficiente y eficazmente.

El proceso de atencion al cliente de la libreria San Jerénimo cuenta con tres
subprocesos; recepcion, facturacion y despacho. Muchos de los clientes han
manifestado que se les atiende de manera regular debido a que se quejan por
el tiempo de demora que existe en el subproceso de facturacion, por lo tanto

este subproceso es el critico en la atencion al cliente debido a que no llena las



expectativas del cliente tales como la entrega a tiempo de sus productos, la
flexibilidad para atender urgentemente sus necesidades.
La presente investigacion esta estructurada en dos capitulos los cuales se

presentan a continuacion:

Primeramente se realizd un diagndéstico de lo que esta sucediendo actualmente
en el proceso de atencion al cliente y para ello se hizo uso de herramientas de
diagnéstico como encuestas, observacion directa y tablas cuantitativas de

tiempo para detectar el punto critico en todo el proceso.

Luego se presentaron las propuestas donde se especifica los mecanismos a
seguir y sus respectivos costos de implementacion para mejorar el nivel de

calidad en el proceso de atencion al cliente.

Posteriormente a los capitulos se presentaron las conclusiones y las
recomendaciones de la investigacion que la gerencia de la libreria San
Jerénimo puede tomar en cuenta para implementar las propuestas y ademas
este documento puede servir como base para estudios posteriores que se

realicen dentro de la empresa.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Proponer un sistema de gestion de la calidad para mejorar el proceso de

atencion al cliente en la libreria San Jerénimo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Realizar un diagndstico de la gestion en el proceso de atencién al cliente
de la libreria San Jeronimo, sucursal Ciudad Jardin.

Determinar las funciones de los trabajadores en el &rea de atencion al

cliente para el modelo propuesto.

Definir nuevos procedimientos en el proceso de atencion al cliente para

el modelo propuesto.

Proponer Normas de Control Interno en lo relativo a deberes y disciplina
laboral de los trabajadores.



JUSTIFICACION

Esta tesina esta dirigida hacia la busqueda del mejoramiento en el proceso
de atencion al cliente de la libreria San Jeronimo, sucursal Ciudad Jardin.
Para la gerencia de la libreria es importante implementar la propuesta que
aqui se sugiere, porque de esta manera se optimizar4 el proceso de
atencion al cliente a través del disefio de un nuevo modelo de atencion al
cliente, el cual permitira reducir los tiempos de espera del cliente, corregir
las fallas y debilidades que se presentan en dicho proceso; es por ello la
importancia para la libreria, la integracion de los subprocesos de recepcion,
facturacion y despacho, porque esto generard mayor satisfaccion en los
clientes porque se evitardn retrasos en el proceso de facturacién y esto
permitirA que se demore menos en realizar su pago, ademas que se les

brindara una atencion mas personalizada.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para la libreria San Jeronimo los clientes constituyen el elemento vital, ya que
hacia ellos va dirigido el servicio. Por lo tanto el servicio de atencién al cliente
ofrecido por la libreria influye de manera directa en la satisfaccion del cliente.

La Gerencia de la Libreria San Jer6nimo no ha realizado estudios para medir la
calidad del servicio que presta a sus clientes. Actualmente en la gestion del
servicio de la atencion al cliente se estan presentando algunos eventos que
estan afectando de manera negativa a la percepcion que tiene el cliente de la

calidad en el servicio que se le esta ofreciendo.

A continuacion se muestran los problemas suscitados en el proceso de

atencion al cliente

- Ineficiencia en el modelo actual del proceso de atencion al cliente y el
tiempo promedio que tarda el cliente en el subproceso de facturacion es
de 3 a 5 minutos.

- Retrasos en los tiempos de facturacion.

- Actos de indisciplina por parte de los trabajadores del area de ventas en
las horas de trabajo.

- El cajero no maneja con destreza los equipos y terminales de caja.

- Los dependientes no asesoran a los clientes sobre productos de su
interés en brindarles informacion detallada y precisa.

- Los dependientes no tienen delegada autoridad funcional para poder
resolver en el marco de sus responsabilidades los reclamos de los
clientes segun los criterios y procedimientos establecidos por la
empresa.

- Incumplimiento de las funciones: Ausencia del cajero cuando el cliente
llega a facturar.

- La libreria San Jerénimo no cuenta con ningun tipo de control ni registro

de los tiempos de demora en cada subproceso.



MARCO TEORICO

Esta investigacion toma en consideracion un cumulo de bases teodricas, las

cuales se presentan a continuacion:

Cliente:

Harringtom (1998, pag. 6) define a los clientes como:

» Las personas mas importantes para cualquier negocio.

= No son una interrupcion en nuestro trabajo, son un fundamento.

= Son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y nuestro
trabajo consiste en satisfacerlos.

» Merecen que le demos el trato mas atento y cortés que podamos.

» Representan el fluido vital para este negocio o de cualquier otro, sin ellos nos
veriamos forzados a cerrar.

»Los clientes de las empresas de servicio se sienten defraudados y
desalentados, no por sus precios, sino por la apatia, la indiferencia y la falta

de atencién de sus empleados.

La principal prioridad para la libreria San Jerénimo es el cliente, porque
representa el elemento vital para poder subsistir en el mercado, es por ello su

importancia en prestar un buen servicio al cliente.

Caracteristicas de la atencion al cliente:

Desatrick (1990, Pag. 99). Las caracteristicas mas importantes que deben

tener la atencion al cliente son:

» La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin desgano y
con cortesia.

» E| empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo
necesita.

= El publico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a él
no habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

» Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al

tiempo que dispone el cliente, es decir, tener rapidez.



» Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay algo
imperfecto, pedir rectificacion sin reserva. El cliente agradecera el que quiera
ser amable con él.

» La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus objetivos,
ganar dinero y distinguirse de los competidores.

» La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo
posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del

cliente.

En el area de atencién de la libreria se presentan clientes con caracteristicas
diferentes gustos y preferencias, es por ello que el vendedor conozca las
diferentes caracteristicas y la importancia de que éste pueda comunicarse con

el cliente.
Servicio al cliente:

Christopher Lovelock (1997, Pag. 491). Afirma que el servicio al cliente "implica
actividades orientadas a una tarea, que no sean la venta preactiva, que
incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la

eficiencia operacional”.



Caracteristicas de los servicios
Kart Albrecht (1994, P4g. 116 - 124) las define de la siguiente manera:

=Un servicio no puede conducir, inspeccionar, apilar o almacenar
centralmente. Generalmente lo presta, donde quiera que esté el cliente, gente
gue esta mas alla de la influencia inmediata a la Gerencia.

» La persona que recibe el servicio no tiene nada tangible, el valor del servicio
depende de su experiencia personal

= Si se presto inadecuadamente, un servicio no se puede revocar, Si no se
puede repetir, entonces las reparaciones es el unico medio recursivo para la
satisfaccion del cliente.

» La prestacion del servicio generalmente requiere interaccion humana en
algun grado; comprador y vendedor se ponen en contacto en una forma

relativamente personal para crear el servicio.

En el caso de la libreria San Jeronimo entre las medidas que se propondran
para mejorar la calidad en el servicio al cliente sera la comunicacion constante
con el cliente para lograr la satisfaccion del mismo sustentado con las

caracteristicas de los servicios citados por Kart Albrecht.

Calidad

Imai Masaaki (1997, Pag. 37) sefiala que la calidad se refiere a no solo a la
calidad de productos o de servicios terminados, sino también a la calidad de los
procesos gue se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad pasa
por todas las fases de la actividad de la empresa, es decir, en todos los
procesos de desarrollo, disefio, produccion, venta y mantenimiento de los

productos o servicios.



James Stoner (1996, Pag. 229) Aporta que la calidad:

En el lugar de trabajo va mas alla de crear un producto de calidad superior a la
medida y de buen precio, ahora se refiere a lograr productos y servicios cada
vez mas competitivos, esto entrafia hacer las cosas bien desde la primera vez

en lugar de cometer errores y después corregirlos.

En el caso de la libreria San Jerénimo la calidad esta enfocada en el servicio
de atencion al cliente por lo que se compone de tres subprocesos: recepcion,

facturacion y despacho.
El modelo SERVQUAL

Este modelo es un instrumento de medida de la calidad de servicio siendo el
SERVQUAL los que mayor niumero de trabajos ha aportado a la literatura

sobre el tema.

El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la diferencia entre
las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas
gue sobre éste se habian formado previamente. De esta forma, un cliente
valorard negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas

que tenia.

A continuacion se muestra las dimensiones del modelo SERVQUAL que se

tomaron en cuenta para el disefio de la encuesta:

Dimension Significado

Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, empleados

Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio de forma
precisa

Capacidad de Deseo de ayudar a los clientes y de

respuesta servirles de forma rapida




Seguridad Conocimiento del servicio prestado y
cortesia de los empleados asi como su
habilidad para transmitir confianza al

cliente

Empatia Atencion individualizada al cliente

Los aspectos mencionados anteriormente son los factores que se toman en
cuenta para el disefio y la realizacion de la encuesta con el fin de medir la
calidad del servicio de atencion al cliente que perciben los clientes brindado por

la libreria San Jerénimo a través de la encuesta.

Capacitacién para la satisfaccion al cliente

En el presente documento se plantean la capacitacion a los trabajadores para
poder lograr una mejor comunicacién con los trabajadores. Generalmente la
capacitacion en el servicio al cliente consiste en el aprendizaje de
procedimientos internos, formas, sistemas entre otros. A continuacion se
presentaran tres técnicas segun Berry (1996, Pag. 17), que pueden
entrelazarse en el montaje de un aprendizaje continuo para la satisfaccion al

cliente:

1. Herramienta: Es necesario que los empleados de contacto con al
cliente aprendan todos los procedimientos internos disponibles para
procesar los pedidos de clientes, respondan a sus preguntas a sus

preguntas y manejen sus solicitudes.

2. Las Técnicas: Estas se refieren a los métodos que se han sugerido
para servir de manera afectiva a los clientes cuando se interactian
directamente con ellos por correo, por teléfono o personalmente. Existen
técnicas para saludar a los clientes, calmar a los clientes irritados, dar

gracias a los clientes por su compra y hacerlos sentir importantes.
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3. Experimentos y triunfos: En cuanto a los empleados, es moldear o
demostrar contactos altamente afectivos con el cliente, necesitan
construir una ideoteca mental sobre las relaciones con los clientes para
saber de qué manera son percibidas como se sientan la gran mayoria de
las experiencias de contacto con el cliente. Aqui una vez mas usted
puede utilizar a algunos de los empleados con experiencia, aquellos que
hayan sido modelo de rol de hacer felices a sus clientes, es decir, los

triunfos.
Formatos estandarizados

Imai (1998, Pag. 18) aporta que: "La eficiente administracion diaria de recursos
requiere estandares. Cada vez que surjan problemas o anomalias, el Gerente
debe investigar, identificar la causa fundamental y reconsiderar los estandares

existentes o implementar nuevos estandares para impedir su reaparicion.

De este modo la estandarizacion en la libreria San Jer6nimo es una parte
integral del aseguramiento de la calidad, y sin estandares, es imposible un

sistema viable de calidad.
Velocidad de las Transacciones

Wellington (1997, Pag. 60) sefiala que "se debe asegurar de que el proceso
sea tan corto como lo quieran los clientes". Este aspecto es de importancia
para los clientes de la libreria San Jerénimo ya que los clientes se quejan por la

demora en el proceso.
Cultura

Wellington (1997, Pag. 125) comenta que la cultura motiva la oferta de una
Compaiiia, pues determina en términos de la mision valores la ética y los
estandares corporativos como se la relacionara la empresa con sus accionistas
y cuales son las cualidades por las que se reconocerd tanto la firma como sus

empleados.
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Para los empleados de la libreria San Jerénimo, la cultura es la contraparte de
la estrategia del servicio para el cliente, es el mensaje fundamental de servicio
que debe existir alli, a fin de permitir a la gente asumir el compromiso personal

necesario para entender la calidad con el cliente.

Conducta

Wellington (1997, Pag. 61) sefala que la conducta debe ser "imparcial”,
gustosamente servicial, objetivo, justo, honesto, irreprochable y auténticamente

centrado en el cliente y aprender de la critica constructiva.

En la libreria San Jerénimo los empleados deben asumir una conducta amable,
sensibles, hepéaticos, confiables, conocedores, leales al equipo corporativo
entrenados y facultados para actuar, y cuya apariencia personal, incluyendo la
limpieza personal y el uso del uniforme completo, si es el caso, sean

consistentes con las expectativas de los clientes.
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Diagndstico de la situacion actual del proceso de atencion al cliente de la libreria San Jerénimo

CAPITULO I:

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO
DE ATENCION AL CLIENTE DE LA LIBRERIA SAN
JERONIMO, SUCURSAL CIUDAD JARDIN
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Diagndstico de la situacion actual del proceso de atencion al cliente de la libreria San Jerénimo

El diagnostico se realizé para determinar la situacion actual del proceso
de atencion al cliente de La Libreria San Jer6nimo, con el propdsito de
identificar fortalezas y debilidades. El proceso de atencién al cliente esta
compuesto por tres subprocesos: Recepcion, Facturacion y Despacho. El
diagnostico se efectud a través de la realizacion de encuestas a los clientes y
de la utilizacion de una tabla de medicién de tiempo, asi mismo se tom6 como
elemento de juicio el medio de la observacion directa en todos los subprocesos,

por medio de los cuales se conoceran los puntos criticos.

1. DEFINICION DE LAS VARIABLES

Para analizar la situacion actual del proceso de atencién al cliente se
deben definir las variables que permitan analizar sus indicadores y a través de
éstos encontrar el punto critico del proceso de atencién al cliente. Las variables

que se tomaron en cuenta son:

» Tiempo

= Satisfaccion

» Imagen del servicio

» Expectativas del cliente
= Valor percibido

» Fidelidad del cliente

= Actitud del personal

La definicién de las variables permite disefiar la encuesta realizado a los
clientes de la libreria San Jerénimo, de forma que los diferentes indicadores
son las preguntas efectuadas. Cabe sefialar que algunas preguntas en el
cuestionario estan formuladas de manera implicita con respecto a los

indicadores.

En el siguiente cuadro se presentan las definiciones de las variables asi

como sus indicadores:
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Diagndstico de la situacion actual del proceso de atencion al cliente de la libreria San Jerénimo

DEFINICION DE VARIABLES

Variable Indicadores Escala de medicion
Tiempo Tiempo de servicio Cuantitativa
Satisfaccion Numero de quejas Cualitativa
recibidas.
Imagen del servicio | % de conformidad de Cualitativa
la imagen de la
empresa.
Expectativas del|%  favorable de Cualitativa
cliente expectativas
Valor percibido % de opinién Cualitativa

favorable de Ila
relacion servicio —

precio.

Fidelidad del cliente |NUmero de compras Cualitativa
que realiza el cliente
al mes.

Actitud del personal |- Formas de expresion Cualitativa

oral (tono de voz)

- Cuidado en las
entregas del producto.

- Comprension ante
reclamos o molestas
del cliente.

2. HERRAMIENTAS DE DIAGNOSTICO:

Para poder determinar el estado actual de los subprocesos recepcion,
facturacion y Despacho en el proceso de atencién al cliente, es necesario
utilizar herramientas o0 métodos para poder realizar mediciones a través de los

indicadores definidos anteriormente.

Las herramientas que se utilizaron para el diagnéstico fueron:

-Encuestas a los clientes.

-Tabla cuantitativa en cada subproceso.

15



Diagndstico de la situacion actual del proceso de atencion al cliente de la libreria San Jerénimo

Dado que no se conoce el numero de clientes que concurren en la
libreria, se procedié a utilizar el muestreo no probabilistico por conveniencia
para la realizacién de la encuesta’®, porque la poblacién de clientes de la
libreria es infinita. Se utilizé el muestreo por conveniencia porque en este caso
los elementos de la muestra se seleccionan libremente por lo que estan
facilmente disponibles, ya que no se puede precisar con exactitud la cantidad
de clientes que llegan a la libreria, por lo tanto se seleccioné un tamafo de
muestra total de 90 clientes divididos entre tres dias en muestras de 30 clientes
para poder observar el comportamiento de los mismos en distintos dias de la

semana.

Para el disefio de la encuesta se tomé como base el modelo Servqual, el
cual es un instrumento de medida de la calidad del servicio que toma en cuenta
elementos tales como: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

Seguridad y empatia.

A continuacion se presenta los resultados de la encuesta:

Los resultados que arrojo la encuesta a los clientes indican que el punto
critico del proceso de atencidén al cliente es el subproceso de facturacion.
Muchos clientes no estan conformes con el tiempo de espera y duracién del
subproceso de facturacion.

Ademas los resultados de la encuesta indica la satisfaccién de los

clientes en los siguientes aspectos:

e facilidad de busqueda del producto en los estantes.
e comodidad para desplazarse por los diferentes puntos de ventas.
¢ Indicacion clara de los precios de los productos.

e Empaquetado de los productos.

1313 yer detalle de encuesta en anexo #1
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Diagndstico de la situacion actual del proceso de atencion al cliente de la libreria San Jerénimo

Se utilizé una tabla de medicion del tiempo (tabla cuantitativa) durante
tres dias con el propésito de determinar la duracion que un cliente tarda al
pasar por cada uno de los subprocesos del servicio de atencion al cliente
(recepcidn, facturacion y despacho. El tiempo de cada transaccion es decisivo,
ya que mientras menos retraso haya en la misma, de alguna manera el cliente

estard més satisfecho, para esto se hard uso de cronémetros.

Para poder recopilar informacion sobre los tiempos de demora en cada
subproceso, fue necesario utilizar una tabla en la cual se reflejaran los tiempos
de duracion con que se le era atendido al cliente. La tabla esta compuesta por
cinco columnas: Cliente #, Recepcion, Facturacion, Despacho y Tiempo Total.
La columna Cliente # indica el nimero del cliente al cual se le esta midiendo el
tiempo, la columna Recepcion, Facturacion y Despacho indican los tiempos de
demora de cada cliente por cada subproceso, y por ultimo se tiene la columna
Tiempo Total la cual representa la suma de los tiempos de demora de los tres
subprocesos. Por ejemplo el cliente nimero cuatro demoré 150 segundos en
Recepcion, 114 segundos en facturacion por efectivo y 20 segundos en

despacho con un Tiempo total de 284 segundos.

A continuacion se presenta la siguiente tabla que indica la medicién de

los tiempos** por subproceso de 30 clientes, durante un dia:

4 \er tablas de medicion de tiempos en Anexo # 6
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Diagndstico de la situacion actual del proceso de atencion al cliente de la libreria San Jerénimo

Tiempos por Subproceso
Tiempo medido en segundos

Cliente # Recepcion Fa}cturacm,n - Despacho Tiempo
efectivo | crédito Total
1 78 120 - 25 223
2 220 300 - 50 570
3 240 - 302 45 587
4 150 114 - 20 284
5 97 - 308 60 465
6 134 253 - 52 439
7 135 232 - 56 423
8 130 - 303 60 493
9 125 115 - 72.4 312
10 120 - 356 45 521
11 115 114 - 70 299
12 110 147 - 65 322
13 105 - 304 76 485
14 99 116 - 58 273
15 94 - 323 63 480
16 89 256 - 30 375
17 84 119 - 45 248
18 79 - 305 31 415
19 74 117 - 45 236
20 98 - 245 32 375
21 96 158 - 29 283
22 87 143 - 25 255
23 78 - 306 22 406
24 48 118 - 18 185
25 90 - 268 20 378
26 167 158 - 11 336
27 157 305 - 40 502
28 110 - 307 18 435
29 157 119 - 30 306
30 112 - 289 33 434

Segun las mediciones de tiempos que se realizaron se puede observar
que se presenta un tiempo de demora excesivo en el subproceso de

facturacion, por lo tanto es donde se debe poner énfasis para reducir el tiempo.

También se hizo una observacion directa de dos horas por tres dias
como medio para determinar si actualmente se controlan tiempos de atencion,
la forma de atencién y si hay nadie designado para supervisar el proceso de

atencion al cliente.
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Diagndstico de la situacion actual del proceso de atencion al cliente de la libreria San Jerénimo

La observacion directa consistié en prestar atencion a cada uno de los
subprocesos del proceso de atencién al cliente con el fin de detectar

inconveniencias en el mismo.

Los resultados de la observacion directa en cada subproceso fueron los
siguientes:
e recepcion al cliente: se observdé que el vendedor recibi6 de manera
gentil al cliente, el vendedor manejaba muy bien los precios de los
diferentes productos asi como también la informacién técnica de los

mismos.

e Facturacion: en este subproceso se observd que en reiteradas
ocasiones la persona encargada en caja no estaba presente en su
puesto de trabajo y consecuentemente ocasionaba retrasos y molestias
para los clientes. Se observé deficiencia en el manejo del equipo de

computo y de la maquina para deslizar la tarjeta de crédito.

e Despacho: en este subproceso, el encargado empaca los productos que

el cliente compré de manera agil. No hay retrasos en este subproceso.

Segun lo observado se not6 la eficacia con la que el cliente es atendido
por el vendedor, no se tienen control de los tiempo en cada subproceso y no
hay alguien asignado en la supervision de cada subproceso. Ademas se
observé que en el subproceso de facturacion, el cajero se retrasa demasiado
en atender al cliente, lo que ocasiond molestias a los mismos. De ahi la
necesidad de plantear soluciones para que mermen los retrasos no solo en el

subproceso de facturacion sino en el proceso de atencion al cliente.
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Diagndstico de la situacion actual del proceso de atencion al cliente de la libreria San Jerénimo

2. DESCRIPCION DE LOS SUBPROCESOS

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE (ACTUAL)
LIBRERIA SAN JERONIMO

Sucursal Ciudad Jardin

Subproceso 2
[!] Facturacion
Empleado 2
Caja
Cliente
Q,
Cliente Empleado 1 mpleado
Depandiante Clietnte Despacho
Subproceso 1 Subproceso 3
Recepcién Despacho

Descripcion del Subproceso: RECEPCION DEL CLIENTE

Cuando el cliente ingresa en la libreria se dan dos escenarios:

1. Que el cliente decida buscar por cuenta propia en los estantes el
producto que desea compratr:

2. Que el cliente desde que ingresa a la libreria, busca asesoria por parte

del vendedor.

En cualquiera de los dos escenarios mencionados anteriormente el
procedimiento que utiliza el vendedor para tratar con el cliente es el

siguiente:

e EIl vendedor recepcionista se encarga
de atender al cliente desde su llegada,
lo recibe saludandolo amable vy
cordialmente dandole los buenos dias o

buenas tardes.
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e Después del saludo el vendedor le consulta al cliente sobre los
productos que necesita y luego verifica en el sistema informatico de
inventario la existencia, cantidad, precios y otros detalles sobre el

producto consultado.

e Una vez que el vendedor verifica la disponibilidad del producto, éste
mismo le informa al cliente el precio y otros detalles del producto
solicitado por el cliente.

e Posteriormente si el cliente toma la decision de adquirir el producto, el
vendedor le pregunta la cantidad para elaborar la factura (con una copia

gue queda en caja) y le indica que se dirija a caja a pagar.

e El vendedor se encarga de coordinar con el responsable de bodega y
solicitar el producto para dejarlo en despacho esperando que el cliente

llegue a retirarlo.

Segun las observaciones que se realizdé se pudo constatar la eficacia
con la que el cliente es atendido por el vendedor. El vendedor trata al cliente
con cortesia y amabilidad, también demuestra tener dominio sobre los
productos que ofrece, hace un manejo del equipo de coOmputo y demuestra

tener capacidad para persuadir a los clientes.

Segun las encuestas realizadas a los clientes’, se considera que el
subproceso de recepcion al cliente el nivel de calidad es aceptable, porque las
inconformidades que se presentan en este subproceso son minimas, y que los
clientes aseguran haber quedado satisfechos ya que el vendedor les atendio

muy bien porque cumplié con lo solicitado por el cliente y el trato fue amable.

Este subproceso es de vital importancia porque es la imagen con la que
se encuentra el cliente al llegar a la libreria y es por ello que el vendedor debe

poseer aptitudes para desempefiar correctamente ese puesto.

15 ver resultados de encuesta en anexo # 4
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En el subproceso de recepcion, la mayoria de los clientes se sintieron

satisfechos en la manera en que son recibidos y atendidos en cuanto llegan.

Descripcion del Subproceso: Facturacion

El subproceso de facturacion posee una
caracteristica muy importante para la libreria,
por su alta responsabilidad, grado de confianza
y en cierta medida por los riesgos que este de

por si implica.

El procedimiento que se sigue para

atender al cliente en el subproceso de facturacion es el siguiente:

e Pedir factura al cliente que le fue emitida en recepcion.

e Cobrar el pedido del cliente.

e Verificar tipos de pagos: Tarjeta de crédito o efectivo.

e Sellary entregar al cliente copia de factura y recibo de caja.
e Verificar los productos previamente facturados.

¢ Al final de la jornada laboral, el cajero realiza arqueo de caja.

De acuerdo a la evaluacion realizada en el area de atencion al cliente
mediante observacién directa que se realizd, se observd que en reiteradas
ocasiones la persona encargada en caja no estaba presente en su puesto de
trabajo y consecuentemente ocasionaba retrasos y molestias para los clientes.
Otro aspecto importante que hay que sefialar en el desempefio de la cajera es
el manejo del equipo, es decir, en ciertas ocasiones se nota la dificultad en el
manejo del equipo de codmputo y con la maquina para deslizar la tarjeta de
crédito. La cajera introduce a través del teclado de la computadora lentamente
los datos al equipo de coOmputo y esto molesta a los clientes .La cajera no

posee la habilidad para la verificacion de los productos facturados.
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Otra debilidad que se esta presentando en este subproceso, es la poca
coordinacion con la gerencia para la obtencién de monedas para los cambios.
Muchos clientes manifiestan que en reiteradas ocasiones que han llegado a
hacer sus compras, casi siempre tienen problemas al momento de pagar en

efectivo sus productos.

En periodos estacionarios la afluencia de clientes aumenta debido a la
demanda de articulos escolares y esto provoca retrasos en facturacion debido
a la falta de capacidad y habilidad del cajero para hacer sus funciones de

manera eficiente, particularmente en la computadora.

En el subproceso de facturacion, los clientes manifestaron inconformidad

con el tiempo de demora, debido a que:

¢ El cajero no maneja eficazmente el equipo de trabajo
¢ El cajero no poseia en la caja registradora dinero para dar cambios.

e La ausencia del cajero en su puesto cuando el cliente llegaba a facturar.

Por lo tanto el punto critico se encuentra alrededor del subproceso
facturacion, debido a que es el Unico subproceso que los clientes no se sienten

satisfechos.

De acuerdo a la gerencia, la libreria San Jerénimo no cuenta con ningun
tipo de control ni registro de los tiempos de demora en el proceso de
facturacion, lo cual no permite crear estrategias de inmediato para la
disminucién de las mismas. Tampoco posee documentacion que impulse una
cultura de calidad para poder satisfacer las expectativas de los clientes, por ello
la importancia de ver una propuesta que permita mejorar el actual método de

facturacion de la libreria.
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Descripcion del Subproceso: Despacho

Este subproceso inicia posteriormente al subproceso de facturacion. El
cliente se dirige con su factura a retirar su producto al area de despacho
ubicada cerca de las instalaciones de la libreria. El encargado de despacho

realiza lo siguiente:

e Pide al cliente la factura y verifica si los
productos estén en correspondencia con

lo descrito en la misma.

e Posteriormente el encargado del area de

despacho facilita o realiza el embalado
y/o empaquetado de los productos o mercancias para el transporte, en
cantidad y tamafio apropiados, garantizando su seguridad fisica, de
forma estética, adecuada y coherente.

¢ Finalmente el empacador se despide del cliente, dandole las gracias por

su compra y diciéndole que lo espera pronto.

Segun las evaluaciones realizadas a través de la encuesta efectuada a
los clientes, y la medicién del tiempo que le toma a éste desde su llegada hasta
su salida de la libreria, se puede constatar que el subproceso de despacho no
presenta inconformidades por parte de los clientes y que éstos manifiestan que

el tiempo con que se les entrega su mercancia es rapido y eficiente.

En base a lo expuesto anteriormente, se pudo observar y determinar que
el punto critico en el servicio de atencion al cliente es el subproceso de
facturacion, puesto que el 63% de los clientes encuestados no estan conformes
y satisfechos con el tiempo de espera y duracion a la hora de realizar su pago.
Otra debilidad que se pudo encontrar fue la presencia de actos de indisciplina e
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incumplimiento de funciones por parte de los dependientes durante la jornada

laboral, afectando el desempefio de la atencion brindada a los clientes.

Con la ejecucion del diagnostico también se pudo reflejar que los
clientes se encuentran relativamente satisfechos en algunos aspectos tales
como; la amabilidad y disposicion del vendedor para ayudarles, confortabilidad
de instalaciones fisicas, facilidad en la busqueda de productos, presentacion
del vendedor, gran variedad y amplio surtido de productos y marcas, etc.

Se toman elementos que fueron presentados en el diagnéstico, y su

analisis se considera de relevancia en la elaboracion de la propuesta.
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CAPITULO II:

PROPUESTA DE UN NUEVO MODELO PARA EL PROCESO
DE ATENCION AL CLIENTE
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En base a los hallazgos encontrados a través de la realizacion del
diagnéstico de la situacion actual del proceso de atencion al cliente, se

procedié a formular una propuesta.

Para mejorar el proceso de atencion al cliente se propone un nuevo
modelo que consiste en integrar los subprocesos de recepcion, facturacion y
despacho en un solo subproceso, esto permitira evitar retrasos y reducir
tiempos de esperas en el momento que los clientes pagan su factura, porque
con el nuevo modelo se propone un mecanismo de calculo mas rapido y

eficiente, y también permitira una atencion mas personalizada con el cliente.

A continuacién se muestra un grafico en el cual se representa el nuevo modelo:

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE (PROPUESTO)
LIBRERIA SAN JERONIMO

Sucursal Ciudad Jardin

% [m ﬁ FACTURACION CAJA

Dependiente Dependiente Dependiente

— ﬁi\x@

ﬁ ZR | .
Cliente ﬂ ﬂ ~_ 0 ©
Cliente o

Dependiente

Dependiente F H fop (&@ E
Cliente ﬂ

/
Dependiente y

Cliente
Dependlente o ‘

Cliente
Dependiente

/Cliente Cajero

Esta propuesta surge de los problemas suscitados en el proceso de

facturacion donde se presentan retrasos debido a las siguientes situaciones:
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e Manejo ineficiente del equipo de cOmputo y de la maquina de la tarjeta
de crédito.

e Falta de coordinacion con la gerencia para la obtencion de monedas
para los cambios.

e Ausencia del cajero en su puesto de trabajo.

Los objetivos de esta propuesta son:
e Brindar una atencion personalizada a los clientes
e Evitar retrasos en el actual proceso de facturacion.

e Reducir el tiempo de demora que le toma al cliente pagar su factura.

Otro aspecto que se tiene que tomar en cuenta para apoyar el
desempefio del proceso de atencién al cliente es la adquisicion de equipos
para los puntos de venta que servirdn de soporte a las actividades del proceso

de atencion al cliente.

I. Adquisicién de Equipos: La adquisicion del Lector Optico de codigo de
barra SC2120 + Sistema de Punto de Venta. El lector SC2120 utiliza la
tecnologia CCD para descifrar codigos de barras a gran velocidad. Ofrece
grandes resultados en control de punto de venta. Ademas se incluye una
licencia del programa de punto de venta: sistema profesional de punto de venta

con control de facturacién y emision de ticket.
Caracteristicas del lector ptico’:

« Disefio ergonémico que permite tiempo de uso prolongado.
o Lee los codigos de barras mas populares.

o Amplio campo de lectura (80 mm).

o Posee beeper de operacion con 7 tonos.

e Cuenta con indicador de luz.

« Resistente al impacto (hasta 1.5 metros sobre concreto).

o Consumo de energia minimo.

« Conector universal que permite diferentes interfases.

1Ver mas detalles en Anexo # 3
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o Con el software que trae el lector Optico se actualiza automaticamente el

inventario.

A cada punto de venta se le asignara una computadora, un lector éptico
y una impresora laser en la que los dependientes podran imprimir los
documentos que el cliente requiera. A continuacion se presenta detalles de los

equipos de computo:

DESCRIPCION DE COMPUTADORA?

Computadora Intel Piv

Case Atx De 450w Omega De Lujo
Procesador Intel P4 3.2 Ghz Socket 775
Memoria Ram 512mb Ddr Pc 2700
Tarjeta Madre Intel 915/ 775

Disco Duro 80 Gb 7200 Rpms Ata
Floppy 1.44 Mb 3%

Sonido Y Red De 10/100 Integrado
Video Pci Express 128mb Nivida Geforce
Teclado Ps/2

Mouse C/Scroll Ps/2 Optico Omega
Pad Mouse

Parlantes 120 W Esys

6 Puertos Usb 2.0, 1 Puerto Lpt

1 Puerto Serial, 2 Puertos Ps/2

Monitor Lcd 17" Samsung

Ups Energizer 500va 8 Tomas Negro

Adicional a la inversion en los equipos de computos se le suman la
compra de materiales para agregar estas tres estaciones de trabajo a la Red de

area local ya existente en la libreria San Jerénimo.

Estos equipos en red permitiran:
» Realizar respaldos de los datos en el servidor.
» Tener la posibilidad de compartir recursos (Discos Duros, Impresoras,
faxes, scanner, etc)

» Compartir informacion con las demas estaciones de trabajo.

2 . .,
Ver cotizacidn en anexo # 7
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» Compartir programas de aplicacion.

A continuacion se muestran los detalles:

Descripcion Cantidad UM P/U U$ | Total U$
Cable UTP Categoria 5 100 Metros $0.40 $40.00
Conectores RJ-45 8 Unidades $0.40 $3.20
Grapas 1 Bls $1.65 $1.65
Mano de Obra 3 Personas | $ 25.00 $ 75.00
TOTAL $119.85

Il. Funciones de los dependientes y del cajero:

A continuacion se presentan las funciones que realizaran los 8

dependientes y el cajero del nuevo modelo de atencion al cliente propuesto:

Funciones del cajero: Operacion de Caja. A continuacion se muestran las

realizaciones técnicas y criterios de ejecucién para caja:

» Preparar la caja, dotandose de los fondos necesarios, materiales de oficina
(papel, lapiz, etc) y otros materiales complementarios que puedan resultar
pertinentes, para proceder a la apertura de caja. Las actividades para

preparar la apertura de caja son las siguientes:

- Retirar los fondos de caja de la caja central comprobando su cuantia

para ordenar y disponer la caja de forma adecuada.

- Coordinar con la gerencia la disponibilidad de cambios.

= Revisar el correcto funcionamiento de la impresora antes de iniciar las

actividades de caja

= Recibir la factura emitida por el dependiente que atendi6 al cliente. Si el
cajero recibe varias facturas a la vez entonces llamara al cliente por su

nombre para evitar confusiones al momento de cobrar.
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Registrar y cobrar la operacion en moneda, cheques o tarjetas de crédito,

nacionales o extranjeras, asegurando su fiabilidad y exactitud

Indicar verbalmente el importe al cliente.

Verificar el correcto cumplimiento de los diferentes medios de pago
(Efectivo, tarjeta de crédito y cheque). Fijarse que los billetes no estén

rotos, tarjetas de crédito con saldo y cheques con fondo.

Ejecutar el cobro al cliente, procediendo a la devolucién del cambio correcto

y a la entrega de la documentacion acreditativa de la venta.

Utilizar con destreza los equipos y terminales de caja.

Enviar periddicamente al banco o caja central, entregas parciales de billetes
acompafiadas de sus correspondientes notas de cuantificacion,

procediendo a su control y registro de acuerdo a las formas establecidas.

Efectuar el arqueo y cierre de caja, controlando posibles desviaciones e
informando del resultado e incidencias para su posterior tratamiento. Las

actividades para el arqueo y cierre de caja son:
- Verificar el monto total de operaciones registradas en relacion al
saldo disponible en caja al comienzo del turno o jornada y al final

de la misma.

- Realizar las necesarias investigaciones para explicar las

eventuales diferencias surgidas a fin de dar cuenta de las mismas.

- Remitir los fondos a la caja central, banco o a la persona

responsable de acuerdo al procedimiento establecido.

- Cumplir y entregar puntualmente los documentos que se hayan

establecido.
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Funciones de los dependientes. Colaboracién y orientacion al cliente: A

continuacion se muestran las realizaciones técnicas y criterios de ejecucién

para los ocho dependientes:

» Recolectar material de oficina (Lapiz, papel, etc.) y bolsas en cantidad
necesaria para el empaque de los productos, para contribuir al adecuado

funcionamiento del establecimiento.

= Mantener actualizada la informacién de los productos para orientar

adecuadamente al cliente en el punto de venta.

- Controlar el estado y visibilidad de los distintos carteles informativos y

promocionales en el area de ventas.

- Colocar las etiquetas del precio de los productos en una posicion
segura y visible que facilite el acceso a la informacion que proporcionan.

Es decir con texto y colores legibles.

- Mantener actualizadas las etiquetas de precios y comprobar las ofertas
de productos y etiquetar de nuevo si es necesario.

= Suministrar a los clientes documentos o materiales relativos a campafas
publicitarias y de promocion que facilitan la orientacion del cliente sobre los

productos.

= Asesorar a los clientes sobre productos de su interés brindandole

informacion detallada y precisa.

= Preguntar al cliente sobre que producto va adquirir para la compra. A
momento de facturar un producto se pueden presentar dos situaciones: a)
El cliente desea llevar gran cantidad de un producto X, entonces el
vendedor informa a bodega para que preparen los productos. Cuando el
encargado de bodega va a recepcion a entregar los productos, el vendedor

utiliza el lector Gptico para escanear los codigos de barra de los productos o
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los introduce a través del teclado de la computadora y de esta manera
generarle al cliente la factura y mandar orden de impresién de la misma a la
impresora ubicada en caja. B) Si un cliente escoge sus productos de los
estantes y se dirige a facturar los productos, el vendedor utiliza el lector
optico para escanear los codigos de barra de los productos o los introduce
a través del teclado de la computadora y generar la factura al cliente y
mandar orden de impresion de la misma a la impresora ubicada en caja.
Cabe sefalar que parar ambas situaciones se hace referencia al uso de
teclado por si existiera falla en el lector optico de cédigo. El software del
lector 6ptico aplica los distintos mecanismos del calculo para realizar para
la obtencion del importe de la venta.

Indicar verbalmente el monto de su factura al cliente y le informa que puede

pasar pagando por caja.

Facilitar o realizar el embalado y/o empaquetado de los productos de

acuerdo a las formas y técnicas habituales establecidas.

Realizar el embalado del o los productos, garantizando su seguridad fisica
y/o empaquetado de forma estética, adecuada y coherente con el estilo e

imagen del establecimiento.

Facilitar bolsas al cliente, para el transporte de las mercancias en cantidad

y tamafio apropiados.

Vigilar de forma discreta la existencia de posibles hurtos, ocultamiento de

productos y cambios de etiquetas.

Resolver en el marco de sus responsabilidades los reclamos de los clientes

segun los criterios y procedimientos establecidos por la empresa:

- Escuchar atentamente las quejas o incidencias del cliente en actitud

positiva, aceptando la responsabilidad que corresponda en cada caso.
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- Cumplir solidamente y en actitud educada la improcedencia de la
reclamacion e informando al cliente, de las soélidas alternativas
existentes para resolver su inconformidad o el proceso a seguir ante su

reclamo.

- Transferir al superior jerarquico con prontitud la incidencia que
sobrepasa su respetabilidad, segun los cauces previamente

establecidos.

= Cerrar la operacién con amabilidad, correccion y claridad.

Posterior a la definicion de funciones y actividades en lo que se refiere a
la operacion de caja y colaboracion en la atencion al cliente se presenta el
contenido de la capacitacion que se les impartir4 a los 8 dependientes y cajeros

del proceso de atencién al cliente para desempefiar sus nuevas funciones.

Ill. Capacitacion del Personal: Resulta muy evidente, segun el diagnostico
realizado, la falta de capacitacién de los dependientes y del cajero de la libreria
y por tanto se propone capacitarlos. La capacitaciéon esta dirigida a los 8
dependientes y al cajero para la preparacion del desempefio de sus funciones

en el nuevo modelo del proceso de atencion al cliente.

Esta capacitacion cuenta con una orientacion eminentemente practica
gue muestra paso a paso estrategias de ventas orientada a atender y contener
al cliente potencial hasta transformarlo en un cliente satisfecho. Durante el
curso se focalizan aquellas técnicas y conocimientos particulares que permiten
adoptar actitudes y conductas positivas para mejorar los resultados generales
de las ventas de la libreria san Jerénimo y asi mejorar la calidad del proceso de

atencion al cliente.

Temaética: Atencién al cliente y Operativa de Caja

Estructura
A continuacion se presentan los modulos de la capacitacion y su respectivo

contenido:
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1. Operativa de Caja-Terminal punto de venta.
2. Comunicacion y comportamiento del consumidor.
3. Comportamientos ligados a la Seguridad e Higiene.

Modulo I: Operativa de Caja, Terminal Punto de Venta (asociado a la funcion

Operacién de Caja).

Objetivo General: Aplicar los procedimientos relativos al funcionamiento de
caja, procedimiento de apertura y cierre de la misma, registro y cobro de las

operaciones, funciones del equipo de caja.
Objetivos Especificos:

1.1 Procedimientos de apertura y cierre de caja
1.2 Registro y cobro

1.3 Arqueo y cierre de caja

Contenidos teorico-practicos:

1. Medios de pago:

* Dinero efectivo.

= Talonesy cheques.

» Tarjetas: tarjetas de crédito, tarjetas de débito, tarjetas de compra.
= Creditos.

= Moneda extranjera: concepto de cambio, operativa y calculo.
2. Operativa y manejo de caja:

= Apertura y cierre de caja: cuadro de apertura y cierre, mensajes de la
caja (punto de venta).

*» Fondo de caja y arqueo fin de trabajo: fondo de caja, arqueo.

» Principios del método ciego: posicion de la mano: teclas del dedo pulgar,
teclas del dedo indice, teclas del dedo corazon, teclas del dedo anular,
teclas del dedo mefiique; principio, finalizar un ticket, cuadro numérico.

= Calculo de fondo de caja.
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Introduccion de datos: codificacion.
Utilizacién de medios de pago: pago con varios medios de pago, errores,

impagados.

Modulo II: Comunicaciones y comportamiento del consumidor (asociado a la

funcién de colaborar en la atencion y orientacion del cliente).

Objetivo general del médulo: Utilizar eficazmente las técnicas de comunicacion

orientadas a los procesos de atencién al cliente

Objetivos especificos:

2.1. Aplicar técnicas de comunicacion oral en los procesos relacionales con la

atencion al cliente:

2.1.1. Clasificar y caracterizar las distintas etapas de un proceso de

comunicacion, contextualizandolas en situaciones de atencion al cliente.

2.1.2. ldentificar los elementos de la comunicacion: naturaleza, destino,

cantidad, calidad.

2.1.3. Detectar correctamente las necesidades y comportamientos del

cliente.

2.1.4. Conocer los métodos utilizados habitualmente en la mediacion de

reclamaciones.

2.1.5. Elaborar el escrito de una solicitud de informacibn o una
reclamacioén, redactado claramente y de forma concisa en funcién de su
finalidad.

2.2. Valorar el impacto visual de los distintos medios publicitarios existentes en

el establecimiento.

Contenidos tedrico-practicos:

Cajas registradoras: 1.2 generacion: mecanica; 2.2 generacion: eléctrica;

3.2 generacion: electronica; 4.2 generacion TPV.
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e Terminales de punto de venta TPV: concepto, ventajas: funcionamiento.

e Medios de lectura electronica: Lectores opticos de codigos de barra,
scanner plano; scanner vertical; lapices; pistalon.

e Cadificaciones: Codificacion EAN: significado de los digitos,
codificaciones internas.

e Técnicas de comunicacion.

e Elementos de la comunicacion: objeto, sujetos, contenidos, canales,
codigos.

e Proceso de comunicacion: emisor, receptor, mensaje, «feed-back».

e Dificultades en la comunicacion: de orden técnico, afectivo, obstaculos
individuales y colectivos.

e Las funciones del mensaje.

e Los niveles de comunicacién: contenido manifiesto, latente, no verbal.

e Actitudes y técnicas favorecedoras de la comunicacion.

e Comunicaciéon comercial y publicitaria.

e Tipos de entrevistas o reuniones.

e Comunicacion técnica.

e Comportamientos de compra y venta.

e El vendedor: Perfiles: cualidades humanas, psiquicas, intelectuales,
psicoldgicas; motivaciones profesionales; medios de comunicacion:
corporales, rostro, gestos, expresiones, palabras, tono de voz, lenguaje;
formacion de base y perfeccionamiento del vendedor; evaluacion y
control de si mismo; desarrollo personal; técnicas de afirmacién de la
personalidad.

e El comprador: mdviles y motivaciones de compra, habitos de compra,
actitudes del consumidor, tipologias de consumidores; nociones sobre
las técnicas de conocimiento del consumidor: caracterologia,

observacion psicologica.

Modulo Ill: Comportamientos ligados a la seguridad e higiene (asociado al

perfil profesional de la ocupacion).
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Propuesta de un nuevo modelo para el proceso de atencion al cliente

Objetivo general: Prever los riesgos en el trabajo y determinar acciones
preventivas y/o de proteccion a la salud, minimizando factores de riesgo y
aplicando medidas sanitarias de primeros auxilios en caso de accidentes o

siniestros.
Objetivos Especificos:
3.1. Aplicar los procedimientos de prevencion de accidentes y siniestros.

3.1.1. Identificar los lugares y equipos de trabajo con anomalias y

riesgos para la proteccion y seguridad de las personas.

3.1.2. Comunicar de forma clara y concisa las anomalias observadas a

los responsables y/o superiores jerarquicos.

3.1.3. Prevenir los accidentes observando el mantenimiento de las
condiciones adecuadas de higiene y seguridad en el dmbito de su

actividad.

3.2. Reconocer y analizar los sistemas de prevencién y seguridad ante
siniestros con objeto de garantizar su adecuado mantenimiento y potencial

utilizacion.

3.2.1. Clasificar siniestros en funcién de: naturaleza, importancia y

caracteristicas.

3.2.2. lIdentificar los materiales de prevencibn o actuacion ante

siniestros: Extintores, Sistemas de alarma, Mangueras.

3.2.3. Reconocer la colocacion de los materiales e instalaciones de

prevencion, comprobando su adecuada situacion.

3.2.4. Identificar y analizar las anomalias en los sistemas de prevencion,

tomando en su caso las oportunas medidas correctoras.

3.2.5. Informar a los superiores jerarquicos y/o a los servicios técnicos

las anomalias observadas en los dispositivos de alarma o prevencion.
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3.2.6. Recibir y comprender las informaciones dadas por los servicios

técnicos de seguridad y/o vigilancia.

3.3. Identificar el procedimiento de actuacion ante una situacion dada de

siniestro o accidente:

3.3.1. Analizar la importancia del siniestro en base a: tipo, grado y

naturaleza del mismo.

3.3.2. Identificar ordenada y cronoldgicamente el procedimiento de

actuacion en caso de siniestros con: evacuacion, fuegos, inundaciones.

3.3.3. Proponer actuaciones inmediatas e identificar las secuencias de
medidas sanitarias béasicas de primeros auxilios, que deben ser

aplicadas en los accidentes mas comunes de un establecimiento.

3.4. Identificar las condiciones higiénico-sanitarias en las que se desarrolla la

actividad laboral.

3.4.1. Analizar y evaluar las condiciones técnico-ambientales relativas al

acondicionamiento del aire, luminosidad y condiciones acusticas.

3.4.2. Comprobar la correcta seleccion del método de conservacion y

manipulacion en funcién del producto.

Contenidos teorico-practicos:

= Seguridad: Riesgos: concepto de riesgo, factores de riesgo.

= Medidas de prevencion y proteccion.

= Siniestros: Clases y causas, sistemas de deteccibn y alarma,
evacuaciones; sistemas de extincion de incendios: métodos, medios,
agentes: agua, espuma, polvo, materiales: méviles, fijos.

=  Primeros auxilios.

= Higiene y calidad de ambiente.

= Higiene: concepto de higiene, zonas de riesgo, objetivos de higiene y

calidad del ambiente.
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Parametros de influencia en las condiciones higiénico-sanitarias:
personas; instalaciones: concepcibn y ordenacion, estructuras
exteriores, funciones de los locales; sistemas: eléctricos, de agua, de

ventilacion.

Higiene personal.

Confort y ambientes de trabajo.

Factores técnicos de ambiente: ventilacién de los locales, principios de
ventilacion, instalaciones de ventilacion; climatizacion de los locales:
temperatura interior y confort, tipos de calentamiento, sistemas de
regulacién y seguridad; iluminacion de los locales: tipos de luces:
incandescentes; fluorescentes; aparatos de iluminacién y modos de
iluminacién, mantenimiento de las fuentes luminosas y aparatos de
iluminacién, efectos de la luz sobre materiales y productos, acustica.

Normativa de Seguridad e Higiene.

Requisitos personales de la persona que realizara la capacitacion

Requisitos de la persona que impartira la capacitacion: A continuacion se

presentan requisitos de la persona (s) encargada de impartir la capacitacion:

Nivel académico: Titulacidbn universitaria o capacitacion profesional
eqguivalente en la ocupacion relacionada con el curso.

Experiencia profesional: Tres afios de experiencia en la ocupacion y
manejo de equipos para terminales de punto de venta.

Nivel pedagogico: Formacion metodoldgica o experiencia docente.

El costo de ejecutar la capacitacion a los 8 empleados es de $ 2,700.00 A

continuacion los detalles:

Duracion: 20 dias distribuidos de la siguiente manera; 10 dias para 4

dependientes y 10 dias para 3 dependiente y cajero.

Lugar: Centro Juvenil Don Bosco.

Hora: 08:30- 03:30pm.
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Costo: $ 30 por persona.

La inversion incluye: Almuerzo, material, certificado, refrigerio.

Metodologia: Participativa  con exposicidbn del instructor, espacio para

preguntas y respuestas, intercambio de experiencias de los asistentes.

La fecha de inicio de la capacitacion estara definida por la gerencia y la
persona encargada de la capacitacion. La capacitacién sera impartida en 20
dias; 10 dias se capacitara a 4 de los 8 dependientes y los siguientes dias al
resto de dependientes y el cajero. Esta distribucion de tiempo es con el

propdsito de no entorpecer las operaciones de la libreria san jerénimo.

IV. Establecer normas de control interno para todos los trabajadores del

proceso de atencién al cliente

Las Normas de Control Interno® (NCI) regularan a la libreria San

Jerénimo en lo relativo a deberes y disciplina laboral de los trabajadores.

Estas normas de control interno contienen informacién para el personal
contratado por Libreria San Jeronimo, sucursal Ciudad Jardin. Establece
politicas, procedimientos y directrices que regulan el trabajo entre Libreria y el

personal

El objetivo de la NCI es mejorar la disciplina laboral independientemente
del cargo y ubicacién que ocupan, permitiendo de esta manera mejorar la

calidad en el proceso de atencion al cliente y calidad del cliente interno.

Las normas de control interno estan constituidas por cuatro titulos, los
cuales a su vez estan compuestos por capitulos y articulos. A continuacion se

describe de manera general el contenido de los titulos:

% Ver contenido en anexo # 5
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Titulo I. Disposiciones generales: Se definen los elementos involucrados
asi como también objetivos del reglamento y el &mbito de su aplicacion,

es decir, a quienes se aplica el reglamento interno.

Titulo 1l. Deberes de los trabajadores: Se definen las normas de orden,

limpieza, seguridad e higiene que el trabajador debe cumplir.

Titulo lll. Régimen Disciplinario: En este titulo de las NCI se definen las
faltas leves, graves o muy graves para los trabajadores. También se
puntualizan las sanciones disciplinarias y procedimientos para la
suspension de contratos, asi como también los 6rganos de aplicacién de

las sanciones disciplinarias.

Titulo IV. Disposiciones Finales: En este titulo de las NCI se deja
esclarecido que todos los casos no previstos en el presente Reglamento,
se regiran por lo prescrito en el Codigo del Trabajo, Leyes, Decretos y
Resoluciones Ministeriales anexas y conexas al ambito laboral, y por las
disposiciones administrativas complementarias que dicte la libreria.
También el presente Reglamento Interno de entrara en vigencia después
de que las partes (administracion y trabajadores) lo aprueben vy
culminard en la firma del mismo todos los involucrados. Con la firma del
reglamento, ningun trabajador podra alegar ignorancia o0
desconocimiento del mismo, pasando de manera inmediata a formar

parte integra del contrato individual de trabajo.

PLAN DE DESARROLLO DE LA PROPUESTA DEL NUEVO MODELO

Segun lo anterior se puede plantear un plan de desarrollo de las actividades

que la implementacion de la propuesta conllevaria, el cual se encuentra

reflejado en la siguiente tabla:
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ACCION DESCRIPCION COSTO DURACION BENEFICIO
- Capacitacion de los 8
dependientes y el cajero en -Preparar al personal para la ejecucion
atencion al cliente y operativa eficiente y eficaz en las diversas tareas del
de caja. 10 dias se capacitara a 2,700.00 20 Dias cargo.
4 de los 8 dependientes y los ($30 x persona)
siguientes dias al resto de -Que los empleados adquieran
dependientes y el cajero. conocimiento sobre el manejo de equipo.
$ 1,825.05
(3 computadoras + - Las computadoras serviran como
- Compra de Computadoras impresora+ Ups 1 Dias herramienta de apoyo para el proceso de

. Energizer) atencion al cliente
Integracion del subproceso

de Recepcion y Facturacion .
P y -Realizar respaldos de los datos en el

servidor.

2 Dia . :
. -Tener la posibilidad de compartir recursos
. $119.85 (1 dia para .
- Compra de Materiales para (Discos Duros, Impresoras, faxes, scanner,
: (Cable UTP, compra de
los equipos en la red LAN e Conectores RJ45 materiales y 1 etc)
instalar y configurar ’ . y -Compartir informacion con las demés
Grapas y M.O) dia para la : ;
: i estaciones de trabajo.
instalacion) . C
-Compartir programas de aplicacion.
$300.00
- Compra de Lectores 6pticos. (3 lectores 6pticos) 1 Dia - agilizar la transaccion de venta
$10
Proponer Normas de - Deberes y obligaciones de los (Impresion de . -Establece politicas para regular el trabajo
. 5 Dias
Control Interno trabajadores. documentos y otros de los empleados.
gastos)
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CONCLUSIONES

Con la realizacion de esta Tesina se puede concluir lo siguiente:

En la libreria San Jerébnimo se estan presentando
inconformidades y descontentos por parte de los clientes con los
tiempos de espera cuando éstos realizan su pago en caja, por
tanto se determind el subproceso de facturacion como punto

critico en el servicio de atencion al cliente.

Se estan registrando incumplimientos de funciones y actos de
indisciplina por parte de los trabajadores de la libreria, afectando
el desempefio de las actividades del proceso de atencion a
cliente, y esto podria producir un efecto negativo en la percepciéon

gue tiene el cliente del servicio.

En base a los resultados encontrados en la etapa de diagnéstico,
se propuso un nuevo modelo de atencion al cliente. La
implementacion de dicho modelo requerira de un seminario de

capacitacion para los trabajadores de la libreria San Jerénimo.

Es necesario también tomar medidas que puedan dar soluciones
a las debilidades del servicio de atencion al cliente detectadas
durante el diagndstico de la situacion actual. Estas medidas se
basan en la definicion de funciones y normas de control interno
para los dependientes que la propuesta del nuevo modelo de

atencion al cliente conlleva.

44



RECOMENDACIONES

Se sugiere implementar politicas de motivacion e incentivos hacia los

empleados, pues un empleado a gusto aumenta su productividad al maximo.

Se propone crear un buzon de sugerencias para los empleados de la
libreria o delegar en un departamento el manejo de las mismas, logrando con

ello tomar medidas correctivas a tiempo y mejorar la calidad del servicio.

Se recomienda instalar un buzon de quejas y sugerencias para los
clientes para obtener informacion de la percepcion con respecto al servicio de
atencién, porque eso permitird a la libreria mejorar la calidad del mismo. Se
recomienda que después que se recopile la informacion se analice y se tomen

medidas preventivas y correctivas para mitigar esas debilidades.

Se sugiere llevar a cabo un estudio de factibilidad para profundizar la
investigacion en término de un andlisis financiero con el fin de determinar si la
propuesta es rentable en los aspectos operacionales (funcionamiento),

econdmicos, (costo/beneficio) y técnicos (posible ejecucion).

Se recomienda realizar un plan de mantenimiento preventivo y correctivo

para las instalaciones fisicas y equipos de computo.

Se recomienda elaborar un plan de contingencia en caso de que ocurra
una disrupcion por culpa de un desastre o incidente de fuerza mayor en los

procesos operacionales de la libreria.

Se exhorta a la libreria San Jerénimo llevar a cabo estudios continuos
acerca de las expectativas de los clientes, ya que el pensamiento de los
clientes es cambiante al igual que sus necesidades, y lo que los clientes

desean hoy, puede no parecerles agradable en el futuro.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Atencion al cliente: Es el contacto directo entre la libreria y el cliente, en
donde se determinan las necesidades del usuario y poder asi ofrecer los
diferentes servicios que se prestan, siendo entre ellos: atencion, satisfaccion y

orientacion.

Calidad: Es el nivel de excelencia que la empresa ha logrado alcanzar para
satisfacer a su clientela. Representa al mismo tiempo, la medida en que se
logra dicha calidad. Caracteristica que se atribuye a todas aquellas cosas que

representan excelencia, eficacia y efectividad.

Cliente: Es el que exige de la empresa u organizacion los bienes y servicios
que esta ofrece, ademas es el que, por sus expectativas y necesidades,

impone a la empresa el nivel de servicio que debe alcanzar.

Empresa de Servicio: Es toda empresa que se caracteriza por la prestacion

de sus servicios a la comunidad.

Encuesta: Herramienta para recolectar informacion mediante la elaboracién de
un cuestionario sobre temas relacionados a la calidad en la prestacién de los
servicios. Al hacer el cuestionario hay que formular preguntas que revelen

realmente la informacién deseada.

Estandar: Un estandar se define como el grado de cumplimiento exigible a un
criterio de calidad. Dicho en otros términos, define el rango en el que resulta
aceptable el nivel de calidad que se alcanza en un determinado proceso.

Manual de procedimientos: documento que contiene informacion valida y
clasificada sobre la estructura de servicios y mantenimiento de una
organizacion. Su contenido son los procedimientos de trabajo, que conllevan
especificacién de su naturaleza y alcances, la descripcion de las operaciones
secuenciales para lograr el producto, las normas que le afectan y una grafica

de proceso.
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Satisfaccion: Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Razon o modo con
que se sosiega, responde enteramente a una queja, sentimiento o0 razon

contraria. Cumplimiento del deseo o del gusto.

Servicio: Conjunto de prestaciones del cliente, como conveniencia del precio,

la imagen y la marca del mismo.

Usuarios: Persona que usa o requiere de los servicios. Cliente de los servicios

de una empresa u organizacion. Pueden ser internos o externos.

Variable: es una propiedad o caracteristica observable en un objeto de estudio,
que puede adoptar o adquirir diversos valores y ésta variacion es susceptible

de medirse.

Variables Cualitativas: son aquellas que se refieren a atributos o cualidades

de un fenémeno.

Variable Cuantitativa: son aquellas variables en las que caracteristicas o
propiedades pueden presentarse en diversos grados de intensidad, es decir,

admiten una escala numérica de medicioén.
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Anexos

Anexo # 1: Encuesta al Cliente

ENCUESTA PARA MEDIR SATISFACCION AL CLIENTE

La Libreria San Jerénimo, solicita a usted responder la siguiente encuesta sobre la
calidad de los servicios que le estamos brindando; lo que nos permitird determinar la
calidad del servicio y la adopcion de medidas correctivas o preventivas para mejorar el

servicio Yy atenderlo a como usted se lo merece.

1. Los catalogos de productos y precios son visualmente atractivos.
Sif Nof

2. Cree usted que la forma en la que estan ordenadas los estantes permite encontrar el
producto facilmente que usted necesita.
Excelente § Regular T Malo |

3. Las instalaciones de la libreria son lo suficientemente coémodas para desplazarse por
los diferentes puntos de venta.
Desacuerdof De acuerdof Muy de acuerdof

4. Considera usted que los productos se exponen adecuadamente en los estantes.
Si f Nof

5. En el establecimiento existe una indicacion clara de los precios de los productos.

Desacuerdof De acuerdof Muy de acuerdof
6. Considera que la libreria informa adecuada y puntualmente de sus promociones
Sif Nof
7. La factura que usted recibe es clara y bien especificada
Nuncaf casi siempref siempref
8. El tiempo de espera en las cajas es reducido.
Desacuerdof De acuerdof Muy de acuerdof
Q. Encuentra en los estantes los productos que necesita
Nuncaf casi siempref siempref

10.  Como considera la presentacion fisica del vendedor.
Malaf Regularf Buenaf Excelentef

11. El personal de venta es amable con usted.
Nuncaf casi siempref siempref
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12. Considera usted que los vendedores estuvieron dispuestos a ayudarle
Nuncaf casi siempref siempref

13. Estuvieron los vendedores orientdndoles sobre la mejor compra.
Nuncaf casi siempref siempref

14.  Considera que el vendedor posee amplio dominio sobre los productos que
ofrece.
Si Nof

15.  Considera que la libreria ofrece productos actuales o de moda
Nuncaf casi siempref siempref

16.  Considera usted que los productos que ofrece la empresa son de marca

reconocida
Sif Nof

17. La libreria ofrece gran variedad o amplio surtido de productos y marcas
Nuncaf casi siempref siempref

Gracias por su tiempo, esperamos servirles mejor en la proxima visita.

50



Anexos

Anexo # 2: Mision y vision de la libreria San Jerénimo

Misién

Libreria San Jeronimo, importa, distribuye y comercializa articulos escolares y
de oficina, dentro de los principios y valores que rigen a la organizacion;
responsabilidad, honestidad, calidad, respeto y lealtad, con el compromiso

constante de satisfacer a nuestros clientes.
Visién
Ser una libreria icono y referencia de los contactos y demandas de lo ultimo en

articulos escolares y de oficina, apoyados en nuestro equipo humano y la

mejora continua de nuestros procesos.
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Anexo # 3: Caracteristicas del lector 6ptico

CARACTERISTICAS

SC2120

Fuente de Luz

660 nm LED Luz Roja

Sistema 6ptico

CCD 2048 pixeles

Profundidad de Campo 0a 80 mm
Ancho de Lectura 80 mm
Velocidad 50 lecturas por segundo
Resolucién 0.125 mm maximo (5 mil)
Valor de Contraste 30 % o mas
Angulo de Lectura 60°

Capacidad Decodificadora

UPC-A, UPC-E, EAN-13, EAN-8, Cddigo 39,
Interlasado 2 de 5, Codabar, Codigo 128,
Caddigo 93, Cdédigo 11, Telepen, Estandar 2

de 5
Beeper 7 tonos o sin sonido
Indicador de Luz Color verde
Interfases| Teclado (Mini-Din) o Serial RS-232 0 USB
Dimensiones 90x182x51 mm
Peso 155 g (sin cable)
Longitud de Cable Teclado 2 metros
Longitud Cable Universal 2.3m
Cubierta Plastico ABS
Voltaje 5VDC, +/-5 %
Energia (operacion) 380 mW
Energia (standby) 240 mwW

Corriente (operacion)

76mA @ 5 VDC

Corriente (standby)

48 mA @ 5 VDC

EMC

FCC Clase A

Temperatura (operacion)

0°C a 40°C (32°F a 104°F)

Temperatura (almacenamiento)

-40°C a 60°C (-40°F a 140°F)

Humedad

5% a 90% humedad relativa, no
condensada

Nivel de lluminaciéon

Hasta 15000 Lux

Resistencia al Impacto

Hasta 1.5 m sobre concreto
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Anexo # 4: Resultados de encuesta a los clientes

90% -
80%
70%
60% -
50%
40%
30%
20%
10% A

0%

Productos y precios son visualmente atractivos

Gréfico 1

Como podemos apreciar en la grafica la mayoria de los clientes consideran que

los productos y precios son visualmente atractivos.

Facilidad en encontrar los productos en los
estantes

ANAANNEN

Excelente Regular Malo

Gréfico 2

En lo que respecta a la facilidad de busqueda del producto en los estantes, el

87% de los encuestados opind que es excelente, el 10% considera que es

regular

y solo un 3% consider6 que es malo.
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Comodidad para desplazarse por los diferentes
puntos de venta

70%

60% 1

50% 1

40% -
30% -

20% 1

10% 1

0% -
Desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Grafico 3

Todos de los clientes encuestados opinaron que existe comodidad para

desplazarse por los diferentes puntos de ventas de la libreria.

Exposicion adecuada de los productos en los
estantes

70% -

60%

50%

40% A
30%

20% A

10% A

0%

Gréfico 4

La gran mayoria de los clientes encuestados opinaron que se exponen muy

bien los productos en los diferentes estantes.
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80%
70% A
60% -
50%
40% A
30% A
20%
10% A

0%

Indicacién clara de los precios de los productos

Desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Gréafico 5

Todos los clientes consideraron que la libreria tiene indicado los precios en los

productos que se ofertan.

90% +
80% -
70% A
60% -
50% A
40% A
30%
20%
10% A

0%

Informacién adecuada y puntualmente de sus
promociones

La gran mayoria de los clientes considerd que la libreria le brinda poca

Gréfico 6

informacion de las promociones de los productos.
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90% -
80% 1
70% 1
60% -
50% 1
40% A
30% 1
20% 1
10% 1

0%

La factura es clara y bien especificada

Nunca casi siempre siempre

Gréfico 7

Todos los clientes encuestados consideraron que la factura que recibe es clara

y bien detallada.

El tiempo de espera en caja esreducido

63%

De acuerdo Desacuerdo Regular

Gréfico 8

Como se puede observar en este grafico, el proceso de facturacion esta

deficiente. Muchos clientes consideraron que el cajero se demora mucho

tiempo en facturar.
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Encuentraen los estantes los productos que necesita

70% 1

609% 1

50% 1

40% 1

30% A

20% A

10% A

0% 4
Nunca casi siempre siempre

Grafico 9

Todos los clientes consideraron que la libreria tiene una amplia gama de

productos y manifiestan que siempre encuentran lo que buscan.

Presentacioén fisica del vendedor

60% 1

50% 1

40% 1

30% 1

20% 1

10% 1

0%
Mala Regular Buena Excelente

Gréfico 10

La mayoria de los encuestados opina que la presentacion fisica del vendedor

esta en correspondencia con el orden, limpieza y la vestimenta adecuada.
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H personal de ventaes amable con usted

90% 1
80% -
70% 1
609 1
50% 1
40% A
30% 1
20% 1
10% 1

0%

Nunca casi siempre siempre

Gréfico 11

Todos los clientes percibieron una buena atencién por parte del dependiente de

la libreria San Jerénimo.

Los vendedores estuvieron dispuestos a ayudarle

90% 1
80% 1
70% A
60% 1
50% 1
40% 1
30% 1
20% 1
10% A

0% 4

Nunca casi siempre siempre

Gréfico 12

La gran mayoria de los clientes encuestados opina que el dependiente mostrd

interés en brindarle ayuda sobre sus necesidades.
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Orientacidn de los vendedores sobre la mejor
compra

70% A

60% 1
50% 1

40% 1

30% -

20% 1

10% 1

0% -
Nunca casi siempre siempre

Gréfico 13

La mayoria de los clientes considerd que el dependiente le brind6 orientacién

suficiente sobre la mejor compra.

El vendedor posee amplio dominio sobre los
productos que ofrece

100%

80%

60%

40% A

20%

0% A

Gréfico 14

La gran mayoria de los clientes encuestados consider6 que el dependiente

posee amplio dominio de los productos que oferta la libreria.
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90% -
80%
70%
60% A
50% -
40% A
30%
20%
10% A

0% A

Consideraque lalibreria ofrece productos actuales o de

moda

Nunca casi siempre siempre

Gréfico 15

La mayoria de los clientes consideré que la libreria ofrece productos actuales o

de moda.

90% 1
80% 1
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% 4

NIRNNNNN

Los productos son de marca reconocida

La mayoria de los clientes considerd que la libreria tiene productos de

Gréfico 16

reconocidas marcas.
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Gran variedad o amplio surtido de productosy
marcas
90% 1
80% A
70% A
60% A
50% A
40% A
30% A
20% A
10% -
0% A
Nunca casi siempre siempre
Gréfico 17

La gran mayoria de los clientes consider6 que la libreria tiene una amplia gama

de productos y marcas variadas.

Una vez realizado el diagndstico podemos determinar los niveles de calidad en
los 3 subprocesos correspondientes al servicio de atencion al cliente. El
subproceso Recepcion y Despacho segun los clientes y nuestras
investigaciones tienen un nivel de calidad aceptable, sin embargo el
subproceso facturacién posee debilidades en las cuales el presente trabajo
presentara propuestas para resolver los problemas que se estan presentando y

afectan la calidad en la atencion al cliente.
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Anexo #5: Normas de control interno

TITULO I: DISPOSICIONES GENERALES
CAPITULO 1: DEFINICIONES

REGLAMENTO INTERNO: Es el conjunto de normas imperativas que
reglamentan y regulan las politicas y normas de libreria San Jer6nimo Ciudad
Jardin en lo relativo a deberes, disciplina laboral de sus trabajadores y la

relacion laboral en general.

Libreria San Jerénimo, es una empresa distribuidora de articulos escolares y
de oficina, constituida legalmente en Nicaragua y de caracter privado y
contribuye con el pago de sus impuestos al desarrollo del pais y a generar

empleos.

EMPLEADOR: Es la direccion ejecutiva de Librera San Jeronimo Ciudad Jardin
facultada para la contratacion de personal para laboral en la libreria.

TRABAJADOR (A): Son las personas naturales que en forma verbal o escrita,
expresa o presunta, temporal o permanente, se obligan con la Libreria San
Jerénimo Ciudad Jardin representada por su Gerente General Lic. Karla
Patricia Guzman Salgado a una relacion de trabajo que consiste en prestarle
mediante remuneracién, un servicio 0 ejecutar una obra intelectual o material

bajo su direccién o subordinacién o delegada.

CAPITULO 2: OBJETIVOS DEL REGLAMENTO INTERNO

Arto. 1: Este Reglamento tiene, entre otros los siguientes objetivos:

a) Propiciar un ambiente de confianza, respeto y sinceridad para que las
personas puedan comunicarse abiertamente con sus comparieros y
compafieras, subordinados y superiores.

b) Lograr que trabajadores se comprometan a adoptan una actitud de

mayor disciplina, cooperacion y relacion armoniosa en el trabajo.
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c) Lograr que trabajadores contribuyan al cuido de los bienes de la libreria.

CAPITULO 3: AMBITO DE APLICACION

Arto. 2: El presente Reglamento es aplicable a los trabajadores contratados por

Libreria San Jeronimo Ciudad Jardin para trabajar en el area de ventas.

TITULO ll: DEBERES DEL TRABAJADOR.

Articulo 3: Son deberes y obligaciones del personal de la institucion los
siguientes:

a) Cumplir con el contrato individual de trabajo, el Reglamento Interno y
todas las resoluciones, leyes laborales y disposiciones administrativas
de la libreria.

b) Prestar sus servicios con honorabilidad, dedicacién, superacién
constante y con la eficacia requerida para el cumplimiento de las tareas
gue se le han encomendado.

c) Asistir puntualmente a sus labores a la hora indicada de acuerdo con el
horario establecido.

d) Cumplir y colaborar en razén de su trabajo con los demas compafieros
de labores para la mejor prestacion del servicio, de conformidad con la
ficha ocupacional e instrucciones emanadas de su superior.

e) Vigilar, conservar y salvaguardar los documentos, bienes e intereses la
libreria confiados a su guarda, uso o administracion.

h) Utilizar debidamente y responder por los equipos, utiles de trabajo,
herramientas, instrumentos, medios, enseres y valores asignados para
el cumplimiento de sus labores.

i) Acatar las disposiciones sobre el uso y proteccion de los bienes, equipos
y materiales de la libreria, verificando su buen estado e informando
oportunamente sobre fallas, anomalias o desperfectos que se
presenten.

j) Guardar el debido respeto a sus comparieros y comparieras de trabajo,

subordinados, superiores 0 terceras personas, conservando uno
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conducto decorosa y trato correcto, debiendo cumplir con el orden y
disciplina establecida en cada lugar para el desempefio de su trabajo y
acatar todas las obligaciones y deberes contenidos en las disposiciones

administrativas, Codigo del Trabajo y el Reglamento Interno.

k) Permanecer en su lugar de trabajo durante la jornada laboral. El permiso

p)

aq)

de ausencia solo podra hacerse efectivo hasta que su jefe lo autorice.
Asistir y atender con interés a las sesiones que se programen con fines
de entrenamiento, desarrollo o capacitacion,

Poner en conocimiento a sus superiores de las iniciativas que estime
Gtiles para el mejoramiento de los servicios.

Informar a su jefe inmediato con la debida prontitud si existieren
anomalias en lo que respecta a su area de trabajo y otra que puedan
afectar la seguridad, salud y moral de sus comparfieros.

No extralimitarse del tiempo de descanso concedido por la libreria.
Presentar las 6rdenes de reposo o0 subsidio de la Empresa Médica
provisional del INSS al jefe inmediato a més tardar un dia después de
habérsele otorgado el reposo o subsidio.Si el trabajador se encuentra
imposibilitado para presentar el reposo o subsidio, debera encargarle
esta tarea a un familiar o persona responsable que la cumpla.

Notificar al término de la distancia al Jefe inmediato en caso de sufrir un
accidente, ya sea de trayecto, dentro de la institucion, o en el
cumplimiento de sus funciones. La declaracién que realice sobre el
accidente debe ser veraz. Es obligacion de todo trabajador llevar la hoja
de Notificacion de Accidente de trabajo a la sucursal del INSS en donde
notificara su declaratoria de accidente de trabajo. La libreria se hara

cargo de la notificacion a la empresa aseguradora.

TITULO lll. REGIMEN DISCIPLINARIO

CAPITULO 1: DE LAS FALTAS LEVES

Articulo 4: Se consideran faltas leves:

a)

Adoptar una conducta descuidada en el manejo de documentos, asi

como del material y utiles de oficina.
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b) Ausentarse por mas de lo establecido durante el periodo del almuerzo.

c) Recibir visitas personales prolongadas durante la jornada laboral.

d) Utilizar papeleria, utiles y materiales de la institucion en asuntos
personales o incurrir en su desperdicio.

e) Permitir la utilizacion de los medios de trabajo a personas ajenas a la

libreria.

f) Entablar tertulias con sus comparfieros de trabajo durante la jornada

laboral.

CAPITULO 2: DE LAS FALTAS GRAVES

Articulo 5: Se consideran faltas graves:

a)

b)
C)

d)

f)

9)
h)

)

K)

Haber sido objeto de dos llamadas de atencion leves por escrito y consten
en el expediente.

No marcar tarjeta o apuntarse en el libro de asistencias.

Utilizar formatos o papeleria membretada de la libreria, sin autorizacion
especifica de la gerencia.

Utilizar o extraer los bienes, materiales, equipos y medios de trabajo y/o
cualquier objeto propiedad de la libreria para beneficio personal, sin la
debida autorizacién o incurrir en su desperdicio.

Utilizar el tiempo laboral para la realizacion de diligencias personales o
ajenas a su funcion, sin el debido permiso.

Disminuir en forma deliberada y reiterada el rendimiento de su labor en
calidad y cantidad.

No utilizar el uniforme establecido.

Permanecer dentro de las instalaciones, sin ningin motivo de caracter
laboral en dias y horas no laborales y sin autorizacion de su jefe inmediato.
Solicitar contribuciones entre el personal y efectuar rifas en la libreria, salvo
los casos expresamente autorizados por las autoridades superiores.
Atender otras actividades lucrativas o0 asuntos personales dentro de la
libreria.

Utilizar en beneficio personal o de terceros, los fondos, valores o bienes de
la libreria confiados a su custodia en operaciones que no sean propias de la

misma, asi como el uso indebido de los mismos.
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[) Asistir al Centro de Trabajo con aliento alcohdlico o bajo algun efecto de
droga, que contravenga lo establecido en las leyes vigentes en el pais.

m) Portar, utilizar, hacer o recibir llamadas por celulares, durante el tiempo
laboral.

n) Incurrir en faltas de respeto de forma verbal, gestos, gritos, y
demas comportamientos en contra de la urbanidad, ya sea entre

comparfieros, clientes o jefes.

CAPITULO 3: DE LAS FALTAS MUY GRAVES

Articulo 6: Se considera faltas muy graves y por lo tanto, motivo para
terminacion del contrato de trabajo de conformidad con la ley, las siguientes:

a) Revelar asuntos confidenciales o sujetos al sigilo de la empresa de los
cuales el trabajador tenga conocimiento y que estén relacionados con
las funciones de la misma.

b) No guardar discrecionalidad con respecto a la informacién que por su
puesto de trabajo conoce, no debiendo divulgar dicha informacién a
personas que no tienen relacion.

c) Aprovechar su puesto de trabajo en beneficio personal o en perjuicio de
la empresa.

d) Propagar rumores que afecten el buen nombre y la moral de los
comparieros y compafieras de trabajo.

e) Solicitar la liquidacion de viaticos que no corresponden con el trabajo
realizado, presentacion de soportes de gastos inexistentes.

f) Hacer uso personal de las unidades de transporte o para hacer favor a
terceros, sin previa autorizacion, asi como transportar personal ajeno a
la libreria.

g) Violar la correspondencia y sustraer lo que viene en la misma,
incluyendo las gavetas del archivo de los funcionarios de la empresa.

h) Utilizar en beneficio personal fondos, valores o bienes confiados en
custodia.

i) Uso de la violencia para resolver conflictos que surjan durante la jornada

de trabajo en la libreria.
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)

K)

m)

n)

P)

a)

Ingerir bebidas alcohdlicas, tomar drogas durante la jornada
laboral establecida.

Presentarse al centro de trabajo en estado de ebriedad, bajo efecto de
drogas toxicas o condiciones analogas.

Ingerir bebidas alcohdlicas hasta llegar al estado de ebriedad,
cuando el trabajador se encuentre en mision de trabajo fuera de la
libreria.

Permitir el acceso a personal no autorizado, en areas restringidas.
Hurtar, robar o encubrirlos, alterar, dafiar o defraudar bienes
objetos o0 valores propiedad de la libreria, de comparfieros o
compafieras o de terceros, segun sea el caso.

Tres 0 mas ausencias injustificadas en un periodo de treinta dias
contados a partir de la primera ausencia.

Suministrar datos falsos en documentacion oficial de la libreria. q)
Acumulacion de dos faltas grave.

La falta de calidad y/o errores de manera reiterada en los trabajos
realizados a tareas asignadas y en sus consecuencias en la
consecuciéon de fondos, planes de trabajo, wuso de equipos,
medios de transporte, cuando éstos sean imputables al
trabajador.

Ofender e irrespetar al personal de recepcion y vigilancia en el
cumplimiento de sus funciones sea esto dentro de la libreria o en
representacion de ella en horas laborables.

Practicar cualquier tipo de hostigamiento o acoso sexual a
comparferos o comparieras de trabajo, subordinados o a los clientes de

la libreria.

CAPITULO 4: DEL PROCEDIMIENTO, DE LAS SANCIONES
DISCIPLINARIAS Y SUSPENSION DE CONTRATOS

Articulo 7: En el caso de las faltas leves se aplicaran las siguientes medidas:

a) Amonestacion verbal en privado por parte del responsable inmediato o la

direccién ejecutiva en su defecto, cada vez que ocurra la primera falta leve.
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b) Cualquier falta leve posterior a la establecida en el inciso a) del presente
articulo. amerita un llamado de atencion por escrito con copia al expediente
laboral.

c) Cualquier falta leve posterior a la sancion establecida en el inciso b) de este
articulo sera sancionada con 3 dias de suspension sin goce de salario.

Articulo 8: En el caso de faltas graves se aplicaran las siguientes medidas:

a) Cualquier falta grave ameritara la suspension de un dia sin goce de salario,
guedando registrado en el expediente laboral.

b) Cualquier falta grave después de aplicar el inciso a) del presente articulo,
se le aplicara la suspensioén de una semana de labores sin goce de salario

del infractor o infractora quedando registrado en el expediente laboral.

Articulo 9: En el caso de faltas muy graves, se cancelara el Contrato Individual
de Trabajo.

Articulo 10: Cuando para realizar una investigacion judicial o administrativa
generada por la gerencia, fuese conveniente la suspension temporal de un
trabajador, sera solamente por el tiempo estrictamente necesario de acuerdo a
la ley, previa solicitud al Ministerio del Trabajo. Durante este periodo, el
trabajador gozara en su cien por ciento de su salario. Asimismo, es potestad de
la gerencia general, cuando asi lo considere a bien, antes de proceder al
despido de un trabajador, aplicar como medido alternativo hasta una

suspensién de 30 dias sin goce de salario.

CAPITULO 5: DE LOS ORGANOS DE APLICACION DE LAS SANCIONES
DISCIPLINARIAS

Articulo 11: Corresponde al Jefe inmediato del trabajador - en su defecto la
gerencia general - la aplicacién de las sanciones establecidas en el presente

Reglamento.
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Articulo 12: Cuando hubiere causal para ejecutar o solicitar un despido, el jefe
inmediato respectivo, informard el caso a la gerencia general y solicitara la

ejecucion del despido.

CAPITULO 6: USO DEL SERVICIO TELEFONICO, FAX, CORREO Y
REPRODUCCION DE DOCUMENTOS

Articulo 13: Los servicios de teléfono, fax, correo y reproduccion de

documentos, son para uso exclusivo de la libreria.

Articulo 14: El acceso a estos servicios es a través de la autorizacion de la

gerencia general.

Articulo 15: Toda llamada de clientes para consulta o duda con respecto a
mercaderia para la compra debe hacerla la vendedora que lo atiende. Queda
terminante prohibido el préstamo del teléfono a los clientes; excepto, casos

previamente autorizados por la gerencia.

Articulo 16: Las llamadas personales de emergencia, seran autorizadas

Unicamente por la gerencia de forma expresa.

Articulo 17: El servicio de reproduccion de documentos sera autorizado por la

gerencia general.

TITULO IV: DISPOSICIONES FINALES

Articulo 18: Cuando se reconoce que un trabajador sufre de la enfermedad del
alcoholismo, como primera medida la gerencia general o a quien esta delegue,
hablara con dicha persona para invitarlo a que acepte su condicion e instarlo a

visitar un centro especializado para consulta y valoracion profesional.

Articulo 19: Todos los casos no previstos en el presente Reglamento, se
regiran por lo prescrito en el Cdédigo del Trabajo, Leyes, Decretos y
Resoluciones Ministeriales anexas y conexas al ambito laboral, y por las

disposiciones administrativas complementarias que dicte la libreria.
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Articulo 20: El presente Reglamento Interno de Trabajo entrard en vigencia
después de que las partes (administracion y trabajadores) lo aprueben y
culminara en la firma del mismo todos los involucrados. Con la firma del
reglamento, ningun trabajador podra alegar ignorancia o desconocimiento del
mismo, pasando de manera inmediata a formar parte integra del contrato

individual de trabajo.

Articulo 21: La libreria y los trabajadores estan obligados a respetar y cumplir
todas y cada una de las disposiciones que emanen del presente Reglamento
Interno, como un instrumento normativo, asi mismo, es potestad de la libreria,
modificarlo, ampliarlo de manera parcial o total en base a las necesidades de la

empresa o por cambios efectuados en el Codigo del Trabajo.

CAPITULO 1: DEROGACION

Articulo 22: Una vez entrado en vigencia el presente Reglamento, queda
derogado de manera absoluta todas aquellas normas o disposiciones que se le
antepongan. No se aplicaran normas O sanciones que no se encuentren
establecidas en el Reglamento Interno de Trabajo y Legislacion Laboral

vigente.

Firma de la gerencia y los trabajadores.

70



Anexos

Anexo # 6: Tablas de medicidén de tiempo

Tiempos por Subproceso
Tiempo medido en segundos

Facturacién Tiempo
Cliente # | Recepcion efectivo crédito Despacho Total
1 81 - 246 30 357
2 119 - 308 23 450
3 160 - 223 15 398
4 201 119 - 40 360
5 242 235 - 35 512
6 136 189 - 37 362
7 84 119 - 45 248
8 98 145 - 34 277
9 90 110 - 49 249
10 84 - 236 37 357
11 90 - 225 25 340
12 105 127 - 39 271
13 97 - 225 32 354
14 89 - 213 26 328
15 174 114 - 45 333
16 98 103 - 53 254
17 75 92 - 45 212
18 106 81 - 25 212
19 123 70 - 29 222
20 89 159 - 33 281
21 90 - 213 36 339
22 135 - 202 28 365
23 140 90 - 30 260
24 85 - 190 15 290
25 88 75 - 27 190
26 167 85 - 23 275
27 145 67 - 19 231
28 75 75 - 15 165
29 98 58 - 34 190
30 145 78 - 22 245
Tabla 1
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Tiempos por Subproceso
Tiempo medido en segundos

Facturacién Tiempo
Cliente # | Recepcion efectivo crédito Despacho Total
1 90 - 220 27 337
2 118 - 300 55 473
3 201 159 - 60 420
4 145 239 - 20 404
5 105 - 308 60 473
6 189 245 - 52 486
7 205 - 232 56 493
8 138 - 303 60 501
9 200 287 - 73 560
10 205 180 - 45 430
11 65 - 190 70 325
12 79 209 - 65 353
13 90 - 304 76 470
14 115 223 - 58 396
15 109 - 323 130 562
16 96 - 256 45 397
17 85 280 - 80 445
18 90 242 - 31 363
19 78 205 - 45 328
20 84 - 245 32 361
21 119 - 158 29 306
22 204 169 - 25 398
23 79 - 335 22 436
24 64 115 - 27 206
25 129 242 - 20 391
26 222 124 - 18 364
27 189 - 305 40 534
28 207 - 307 70 584
29 178 250 - 30 458
30 98 202 - 110 410
Tabla 2
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Anexo # 7: Cotizacién de Computadora

CLIENTE Libreria San Jeronimo
ATENCION:

TELEFAX : B4-54551 7 2497309
EMAIL:

Telefax: 2787883
Telefono: 2526004
Ext. 103

FECHA: 06/12/05

VEMNDEDOR: JOHAWNA GUADARUZ
EMAIL: jcgdonaire@hotmail. com
CEL.: 6296014

CANTIDAD DESCRIPCION

PRECIO UNIT. | PRECIO TOTAL

3 COMPUTADORA INTEL PIV

CASE AT DE 450W OMEGA DE LUJOD
PROCEZADOR INTEL P4 3.2 GHZ S0OCKET 775
MEMORLA REAM 51ZME DDR PC 2700
TARJETA MADRE INTEL 9157775

DISCO DUROD 30 GB 7200 EPME ATA

FLOFPY 1.44 ME 3%

DVD EW 183

SONIDO ¥ RED DE 104100 INTEGRADC
VIDEQ PCI EXPREZSS 123ME NIVIDA GEFORCE
TECLADO P&/2

MOUSE CYSCROLL P3/2 OFTICO OMEGA
PAD MOUSE

PARLAMTERS 120 W EZY3

§ PUERTOE USE 2.0, 1 PUERTO LPT

1 PUERTO SERIAL, 2 PUERTOS P5/f2
MOMNITOR LCD 17" ZAMIUNG

UPE ENERGIZER 500WA 8 TOMAS NEGED
IMPRESOFEA MULTIFUNCIONAL HP PSC 1510

**+ 1 ANO DE GARANTIA *+*

$520.00 $1.587.00

NUESTROS PRECIOS TIENDEN A VARIAR NO DUDE EN LLAMAR
T CONSULTARLO CON SUEJECUTIVO DE VENTAS. EL CKES A

NOMERE DE MICROTECHNOLOGYS T/0 JUAN CARLOS NOVOA

STB TOTAT, $1.587.00

15040 IVA $ 23805

TOTAL $ 1.825.05

*  TODOS NUESTROS EQUIPOS ¥ ACCESORIOS CUENTAN CON GARANTIA.

*  OFRECEMOE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO ¥ EEDES.
* OFERTA VALIDA SOLO PARA 8 DIAS.

Johanna Guadamuz
Ejecutiva de “enta
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RESUMEN

Esta Tesina esta orientada a elaborar una propuesta de un Sistema de
Gestion de Calidad en el proceso de atencién al cliente de la libreria San
sucursal Jerénimo Ciudad Jardin. Para poder determinar la situacion actual del
proceso de atencion al cliente, fue necesaria la realizacion de un diagndstico,

con el fin de identificar fortalezas y debilidades.

La realizacion del diagnoéstico consistio basicamente en la utilizacion de
dos herramientas: una encuesta dirigida a los clientes y una tabla de medicién
de tiempos; asi como también fue necesaria la observacion directa como medio

de juicio para analizar el comportamiento del proceso de atencion al cliente.

Para la elaboracion del diagnostico primeramente se realiz0 una
descripcion del proceso de atencion al cliente, para poder determinar los
factores y elementos que lo componen. Se encontrd que el proceso de atencidon
al cliente esta compuesto por tres subprocesos: subproceso de recepcion,

subproceso de facturacion y subproceso de despacho.

Para el disefio de la encuesta se tomé como base el modelo
SERVQUAL, el cual es un instrumento de medida de la calidad del servicio; asi
como también para la realizaciébn de la misma, se utiliz6 el muestreo no
probabilistico por conveniencia, ya que no se puede precisar con exactitud la
poblacién de clientes que llegan a la libreria, y por ende se considera una
poblacion infinita. El tamafio de la muestra para la ejecuciéon de la encuesta fue

de 90 clientes.

Segun los resultados que arroj6 la encuesta y las mediciones de tiempos
que se realizaron, se pudo observar y determinar que el punto critico en el
servicio de atencion al cliente es el subproceso de facturacién, puesto que el
63% de los clientes encuestados no estan conformes y satisfechos con el

tiempo de espera y duracion a la hora de realizar su pago.



Con la ejecucion del diagnéstico también se pudo reflejar que los
clientes se encuentran relativamente satisfechos en algunos aspectos tales
como; la amabilidad y disposicion del vendedor para ayudarles, confortabilidad
de instalaciones fisicas, facilidad en la busqueda de productos, presentacion

del vendedor, gran variedad y amplio surtido de productos y marcas, etc.

En base a los hallazgos obtenidos en la elaboracion del diagndstico se
procedié a la realizacion de una propuesta; dicha propuesta permitira mejorar
el servicio de atencion al cliente, planteando una solucion para resolver las

debilidades y el punto critico dentro del proceso.

Esta propuesta se fundamenta en la formulacién de un nuevo modelo en
el proceso de atencién al cliente de la libreria San Jeronimo Ciudad Jardin.
Este modelo consistird en la integracion de los subprocesos de recepcion,
facturacion y despacho. Dicha propuesta conllevara a la adquisicién de nuevos
equipos de cédmputo, asi como también a un seminario de capacitacion de los

dependientes y el cajero de la libreria.

Debido a la falta de cumplimiento de funciones y actos de indisciplina
mostrados por algunos trabajadores detectados en la etapa de diagndstico, y
mas aun fundamentalmente por la propuesta del nuevo modelo en la atencion
al cliente, se definiran nuevas funciones y normas de control interno para los
trabajadores de la libreria con el fin de prevenir lo anteriormente expuesto y asi
mismo también para mejorar la eficiencia, eficacia y calidad en el proceso de

atencion al cliente.
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