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Resumen
Los procedimientos en el area operativa de una empresa son de alta

importancia para el cumplimiento de las metas y objetivos corporativos que
la entidad pueda tener. Por lo que este proyecto con tema Disefio de un
manual de procedimientos para el area de soporte de la empresa ESIAPRE
S.A. identifica las necesidades que estan en los procesos de instalacion,
soporte y capacitacion que se ofrece en la entidad, con el fin de determinar
los puntos de inflexién, recolectar informacién y ofrecer propuesta de
solucion al problema identificado. Para lo cual fue necesario la
implementacion de técnicas metodolégicas como la encuesta y la
observacién que sirvid para recopilar la informacion que posteriormente fue
analizada para obtener conclusiones y recomendaciones. Terminando el
proyecto en el disefio de un manual para la mejora del area de soporte de

Esiapre S.A.
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Abstract

The procedures in the operational area of a company are of high importance
for the fulfillment of the corporate goals and objectives that the entity may
have. So this project with theme Design a procedure manual for the support
area of the company ESIAPRE S.A. identifies the needs that are in the
processes of installation, support and training offered in the entity, in order
to determine the inflection points, collect information and offer a solution
proposal to the identified problem. For which it was necessary to implement
methodological techniques such as the survey and the observation that
served to collect the information that was later analyzed to obtain
conclusions and recommendations. Finishing the project in the design of a
manual for the improvement of the support area of Esiapre S.A.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

En el entorno empresarial de cualquier organizacién se establece que
existen cambios oportunos de manera rapida, como es el uso de la
tecnologia, mayor competencia en el mercado y beneficios potenciales en
el servicio post venta, los cuales han transformado la perspectiva en que
las empresas ven los servicios post venta. Es decir que ya no se trata como
un centro de costos, sino que se ha convertido en una importante fuente de
beneficios con una rentabilidad que llega a altos porcentajes de los ingresos

corporativos en muchos entornos empresariales.

Por lo que se puede afirmar que un eficiente servicio al cliente esta
compuesto de un conjunto de procedimientos que ayudan al empleado a
realizar sus funciones de manera 6ptima, con el fin de minimizar los errores
y olvidos y sistematizar las funciones a realizar al momento de brindar la
atencion al usuario. Un buen servicio significa éxito continuo, mayores
ganancias, mayor satisfaccion en el trabajo, mejor moral de la compafiia u
organizacién, mejor trabajo en equipo y expansion del mercado de servicios

/ productos.

Adicionalmente, si las motivaciones para la adicion de valor a través del
servicio son impulsadas por la ganancia, la competencia o la contraccién
del mercado; investigadores académicos y profesionales acuerdan las
practicas comerciales en el servicio postventa para facilitar el valor
agregado en el servicio. Conocer las necesidades del cliente, segmentar
las ofertas de servicios en consecuencia y prestar el servicio de acuerdo
con las necesidades del cliente se consideran los factores de éxito mas

importantes en el servicio postventa impulsado por el beneficio.

Otros factores de éxito importantes son el uso eficiente de la tecnologia, la

medicion del rendimiento del servicio y los esquemas de fijacién de precios



adecuados. Por otro lado, la ejecucion de un trabajo de servicio posventa
es una tarea compleja que requiere una estrecha interaccion y coordinacion
entre las diferentes funciones de la organizacion o las operaciones del
servicio posventa. Estas operaciones incluyen la gestion del servicio de
mantenimiento, la capacitacion, la gestién de herramientas de servicio y la

gestion de logistica inversa.

Es por eso que en el mundo comercial en el que se estan desarrollando las
actividades empresariales, definir y sistematizar los procedimientos que
siguen los empleados de la empresa al momento de ofrecer un bien o
servicio es de vital importancia para las empresas que desean obtener
mayores ganancias al ser recomendadas a otras personas por sus propios

clientes (Barquero, 2013).

Por lo que, con el objetivo de agilizar los procesos e instituir procedimientos
formales, las empresas desarrollan manuales de procedimientos que se
ajusten a sus necesidades, aquellos manuales tienen un proposito mucho
mas amplio que simplemente establecer las expectativas de la compaiia;
proporcionan una fuente de referencia definitiva para gerentes vy

empleados.

En el Ecuador, como en todos los paises, la calidad del servicio que se le
presta al cliente juega un papel primordial en el mantenimiento de la
cantidad de consumidores de los bienes o servicios que las empresas
ofrecen. Es por eso que se observa frecuentemente a los empleados
siguiendo procedimientos establecidos que contribuyen a dar una atencion
de calidad al momento de prestar los servicios de la empresa (Quimiz &
Valdez, 2012).

Por lo tanto, la falta de procedimientos formales y establecidos en una
empresa ocasiona que las actividades que se realizan dentro y fuera de ella
presenten errores ocasionando problemas a la empresa por la
insatisfaccion de los clientes en la recepcién de los servicios que la entidad

ofrece.



Situacion conflicto

Las actividades comerciales de la empresa ESIAPRE S.A., la cual se
encarga de proporcionar productos y servicios que consisten en la venta de
herramientas tecnologicas para el campo empresarial, es evidente que la
empresa esta experimentando un crecimiento en las venta de sus
productos y servicios lo que estd aumentando el nivel de contacto entre sus
clientes y el personal administrativo y operativo de la empresa, ocurriendo

los primeros problemas.

La falta procedimientos en la empresa ocasiona que se eleven quejas al
area de soporte, entre las mas comunes se encuentran los errores de
configuracion que se originan en la instalacion del producto. Otro error
comun son las consultas técnicas que se originan por temas no ensefiados
al momento de realizar la capacitacion al usuario. Los problemas que se
han presentado en la empresa a causa de la falta de un manual de

procedimientos se definen a continuacion:

e No existe procedimientos a seguir para la instalacion de los
productos de la empresa.

e Falta de pasos a seguir en la capacitacion del cliente en el uso del
programa adquirido.

e Deficiencia en el registro de los problemas presentados por los

clientes.

Formulacion del problema

¢,De qué manera incide el disefio el procedimiento actual de instalacién y
capacitacion de los productos entregados por la empresa en la satisfaccion

de los clientes de la compafia ESIAPRE S.A. durante el afio 20187
Delimitacion del problema
Aspecto: Manual de procedimientos

Campo: Administracion de empresas



Area: Coordinacion de entrega de productos
Tiempo: 2018

Variables de la investigacion
Variable independiente

Manual de procedimientos para el area de soporte de la empresa ESIAPRE
S.A.

Variable dependiente

Satisfaccion del cliente

Evaluacion del problema

Delimitado.- El desarrollo de procedimientos es importante para el area de
soporte de la empresa Esiapre S.A. por lo que este estudio se delimita a

ser realizado dentro de las instalaciones de la entidad.

Original. - Esta investigacion tendra un enfoque positivo en el ambito
de operaciones, es decir, en la instalacion, soporte y capacitacion de un

software.

Factible. — El proyecto investigado sera viable porque permitira llevar a

cabo procedimientos efectivos dentro de la empresa.

Variables. — para dar una continuacion eficiente al desarrollo del proyecto
se procede a identificar las variables que tiene la investigacion la cuales
serviran para realizar el correspondiente analisis de la informacion y

metodologia de la investigacion.

Claro.- El problema de investigaciéon bosquejado esta descrito de forma
exacta y precisa, de facil comprension e identificacion de las variables
independientes y dependiente de la investigacion. De tal manera que no da
lugar a ambigliedades y a interpretaciones erroneas.



Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Proponer un manual de procedimientos para el area de soporte de
la empresa ESIAPRE S.A.

Objetivos especificos

e Fundamentar las bases tedricas sobre la atencion al cliente y los

manuales de procedimientos.

e Evaluar los procedimientos de la empresa al entregar un producto y

la satisfaccidn al ofrecer un servicio.

¢ Disefiar un manual de procedimientos para el area de soporte de la
empresa ESIAPRE S.A.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Los manuales de politicas y procedimientos son la clave de una gestion
eficaz en cualquier organizacion, ya sea a gran o mediana escala. En las
organizaciones pequefias, tampoco se puede ignorar una perspectiva
macroecondmica de la importancia de estos. Loa manuales difieren de una
empresa a otra, de una organizacion a otra y de una administracion a otra,
etc. Sin embargo, la ética basica y el propdsito detras de estos es la misma,
es decir, politicas efectivas e inequivocas para el buen funcionamiento de

la organizacion.

Estos manuales establecen pautas para el funcionamiento de una
organizacién. Un manual redactado adecuadamente puede dar resultados
asombrosamente positivos en el funcionamiento de una organizacion en el
area a la que pertenece. Actian como reglas para una organizacion. En el
escenario actual, los manuales mas eficientes son aquellos que se basan
en actividades y tienen la intencién de tapar huecos en el sistema asi como

asegurar controles en diferentes niveles.

Desde el punto de vista corporativo, el nivel de confianza por parte del

cliente hacia la empresa es de alta importancia, puesto que segun estudios



realizados, un cliente satisfecho con los productos o servicios prestados por
una empresa podria hablar en promedio con 10 a 12 personas sobre lo
recibido, lo que representa una mayor cantidad de personas interesadas en

gastar su dinero en la entidad (Arroyo, 2012).

Cuando todos los miembros de una entidad siguen politicas y
procedimientos, la organizacion puede funcionar sin problemas. Las
estructuras de gestidon y los equipos operan como deberian. Y los errores y
los contratiempos en los procesos se pueden identificar y abordar
rapidamente. Cuando el personal sigue politicas y procedimientos, la
organizacién usara tiempo y recursos de manera mas eficiente. Se podran

alcanzar las metas institucionales.

La consistencia en las practicas también es adecuada para los empleados
individualmente. Saben de qué son responsables, qué se espera de ellos y
qgué pueden esperar de sus supervisores y comparieros de trabajo. Esto los

libera para hacer su trabajo con confianza y excelencia.

Por lo tanto, para la empresa ESIAPRE S.A. el detectar, evaluar y corregir
los errores que se estan cometiendo en el tratamiento de la entrega de sus
productos representaria contar con una mayor confianza por parte de sus
clientes y, por ende, una cantidad mayor de personas que pueden

convertirse en usuarios de los productos y servicios de la entidad.

Los procedimientos que deben seguirse dentro de la empresa ESIAPRE
S.A., son de gran relevancia ya que serviran para optimizar los servicios
que brinda la organizacién, de la misma manera proporcionara
conocimientos nuevos a los colaboradores como estandares de
rendimiento, pautas que se deben seguir para la toma de decisiones

importantes que favoreceran la labor de la misma.

Dicho manual ayudara a proporcionar una respuesta consistente y clara en
toda la empresa para enfrentar situaciones que se presenten contribuyendo

al mejoramiento de la atencién al cliente en los servicios post venta y



minimizando los errores que se presenten al momento de la instalacion de

los programas, en la capacitacion respectiva y en su posterior seguimiento.

De igual manera, la relevancia social se hace evidente al considerar las
personas que se benefician de los resultados de la investigacion. Por una
parte los clientes sienten un mayor grado de satisfaccion al recibir el bien o
servicio. Por otro lado, al mantener una cartera de clientes felices la
empresa asegura la venta de sus productos lo que resulta en estabilidad
laboral para sus colaboradores y un aumento en la cantidad de plazas
laborales. Finalmente, después de lo expuesto en los parrafos precedentes,
es evidente que los resultados que se obtengan de la presente
investigacion proporcionaran varios beneficios a las personas implicadas y

a la empresa.

Por otro lado, el presente estudio tiene una importancia cientifica para las
personas que se desenvuelven en el area de la administracion de
empresas, puesto que sienta las bases tedricas y metodoldgicas para que
investigaciones similares se realicen con el fin de ser implementadas en
instituciones que presentan problemas equivalentes y de esta manera se

puedan disefiar nuevas propuestas de solucion.

Adicionalmente, el proyecto de investigacion presenta relevancia
metodoldgica al sistematizar los procedimientos de levantamiento de
informacion y procesamiento de datos. Este modelo metodoldgico sentara
las bases para futuras investigaciones, de tal manera que puedan usar las
herramientas que se hayan empleado en el presente estudio, obteniendo
asi la informacion necesaria que permita encaminar los pasos del

investigador.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes histdricos

Para Terry (2014) la utilizacién de los manuales administrativos se han
basados en registros que datan desde la segunda guerra mundial, este
documento era manejado para instruir al personal en actividades que

debian desarrollar en al area de combate. (pag. 12)

De tal manera, que los primeros intentos de manuales administrativos se
establecieron de modo o tipo circulares, memorandums, instrucciones
internas, a través de los cuales se instauraban la manera de operar de un
organismo; estos intentos carecian de un perfil técnico, ya que no contaba
con un formato preestablecido, solo se limitaban en dictaminar las

estrategias a ejecutar en un combate.

Pese a los esfuerzos, estos primeros modelos contenian cantidad de
defectos técnicos, sin embargo fueron de gran utilidad para la formacion del
personal de nuevo ingreso. Tiempo después estos se fueron adaptando a
los requerimientos de cada una de las organizaciones y se establecieron
de manera mas concisa, practica y con argumentos Optimos, que

orientaron de forma adecuada a los colaboradores.

Antecedentes referenciales

Para empezar el respectivo analisis de la informacion que antecede al
presente estudio, se procede a examinar investigaciones pasadas que
tratan sobre temas relacionados con el presente. Con esto se pretende
tener un contexto que permita al investigador obtener una idea general de
la informacién que se va a estudiar en el presente capitulo y que sera

empleada en el desarrollo de soluciones de mejora.



Segun el estudio realizado por Morales y Maya (2015) que tiene como titulo
“Manual de procedimientos administrativos — financieros para la empresa
textil ‘Katty’ ubicada en la ciudad de Atuntaqui” se presenta la problematica
a la que se enfrentaba la empresa, que consistia en la falta de designacién
de puestos de trabajo que dificultaban el desarrollo de los procesos dentro

de la entidad.

Eso tenia como consecuencia que los procesos de la entrega de sus
productos consumian mas tiempo de lo necesario y estaban llenos de
errores, es decir, no se contaba con la adecuada supervision de actividades
que se realizaban en los puestos de trabajo, por lo que las medidas

correcticas no eran tomadas a tiempo y lo errores aumentaban.

Por otro lado, en el estudio de Gonzalez (2015) que trataba la teméatica del
disefio de un “Manual de Organizacion y de Procedimientos para la
empresa Multiservicios Empresariales de Colima” se detectd que la falta de
procedimientos influye en que los empleados no tengan clara las funciones
gue deben desempefiar al momento de ofrecer los servicios a sus clientes,
ocasionando problemas de insatisfaccibn y molestias por parte de los

usuarios de los servicios de la empresa.

Es por eso que coOmo objetivo se propuso proporcionar a los empleados la
informacion asi como la manera de realizar sus funciones en la empresa
y, de esta manera, aprovechar el tiempo dentro de la entidad. Por lo que
uno de los objetivos fue realizar un manual de procedimientos con el cual

facilite a los empleados de la empresa realizar sus actividades.

Entre las principales conclusiones obtenidas se encuentra que los
manuales de procedimientos son documentos en los cuales el empleado
puede basarse para obtener un guia en la realizacion de sus funciones y
en cada uno de los puestos de la empresa. Por otro lado, dentro de la
investigacion se sugiere que los manuales disefiados deben ser sujetos a
actualizaciones constantes para que se sigan ajustando a las necesidades

de la empresa.



Las investigaciones aqui citadas sirven para el desarrollo de la presente.
Se tiene que, para un correcto desarrollo del manual para la empresa se
debera realizar un andlisis de los problemas que tiene la entidad, para
identificar sus debilidades y amenazas que deben ser corregidas y las
fortalezas y oportunidades que deben ser aprovechadas dentro de la
entidad. Adicionalmente, se tiene que los manuales deben ser actualizados
constantemente para que sigan ajustandose a las necesidades de la

institucion para la cual fueron disefiados.
Marco Tedrico
Satisfaccion del cliente

Una definicién integral de la satisfaccion del cliente en términos de
cumplimiento placentero es dada por Robbins & Coulter (2014) quienes la
satisfaccion es la respuesta del consumidor que ha recibido lo requerido.
Es juicio que a la caracteristica de un producto o servicio, o el producto o
servicio en si, proporciona un nivel agradable de cumplimiento relacionado

con el consumo, incluidos los niveles de bajo o exceso de cumplimiento.

En el mundo empresarial actual, la atencion al cliente se ha convertido en
una de las principales funciones de cada empresa ya sea de fabricacion o
servicio. El reciente mercado competitivo obliga a que casa compafia
sienta la necesidad, ya sea como proveedor de servicios o como fabricante

empresa basada, de ofrecer soporte al cliente en algun niveles practicos.

El servicio al cliente puede ser simplemente un asunto general o puede ser

visto como especifico de la empresa.

Segun Stanton, Etzel, & Walker (2014), la atencién al cliente se puede
definir simplemente como un conjunto de actividades que garantiza la
disponibilidad del producto para un uso sin problemas para los
consumidores durante su vida util. Por otro lado, la revista Lideres (2011)
explicaron que el servicio de atencion al cliente puede ser en general visto
como soporte del producto como valor agregado, servicio posventa 0

simplemente servicio. Para cada atencion al cliente del proveedor de
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servicios es imprescindible lograr la satisfaccion de los clientes esta
proporciona una ventaja competitiva sobre otros productos y servicios

homogéneos.

Importancia de la satisfaccion del cliente

Las organizaciones comerciales impulsadas por el mercado ponen especial
énfasis en la satisfaccion del cliente. Parra & Madero (2005)define estas
organizaciones como sigue: Una empresa impulsada por el cliente y el
mercado es una que se compromete a proporcionar excelente calidad,
productos y servicios competitivos para satisfacer las necesidades y
deseos del cliente en un segmento de mercado bien definido. Tal empresa
analiza sus capacidades de mercado y proporciona productos y servicios
para satisfacer las necesidades del mercado. Considera a sus clientes
como los jueces finales que determinan la calidad del producto y nivel de

satisfaccion del servicio, entrega, precio y rendimiento.
Clasificacion de clientes

Por lo general, las empresas u organizaciones que ya tienen cierto tiempo

en el mercado suelen poseer una amplia variedad de clientes.

Thompson sefiala que una empresa u organizacion tiene en su clasificacion

general dos tipos de clientes:

Clientes Actuales: Son aquellos personas u organizaciones que le efectiian
periédicamente compras a la empresa. Estos clientes son los que le
generan volumen a las ventas actuales, es decir, son la base de los
ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que le consiente

asumir una establecida participacion en el mercado.

Clientes Potenciales: Son aquellas personas u organizaciones que no le
han efectuado compras a la empresa en la actualidad pero que son
concebidos como posibles clientes en el futuro porque poseen la habilidad
necesaria, el poder de compra y la autoridad para adquirir. Este tipo de

clientes es el que brindaria un determinado volumen de ventas en un futuro,

11



de esta manera se los puede considerar como la fuente de ingresos futuros.
(Thompson, 2013)

Asimismo, el autor sefala que estos dos tipos de clientes (actuales y

potenciales) se dividen y ordenan de acuerdo a la siguiente clasificacion:

Clasificacion de los Clientes Actuales: Estos se dividen en cuatro tipos de

clientes.

1. Clientes Activos: Los clientes activos son los que en la actualidad
estan efectuando compras o que lo realizaron dentro de un periodo
corto de tiempo.

1.1Clientes Inactivos: Son aquellos que ejecutaron su Ultima compra
hace un largo periodo, en donde se puede teorizar que en la
actualidad realizan compras con la competencia, 0 que estan
insatisfechos con el producto o servicio, 0 que ya no solicitan el
mismo.

2. Clientes de compra frecuente, promedio y ocasional: Segun la
frecuencia de compra de los clientes activos, se los puede clasificar
en:

2.1Clientes de Compra Frecuente: Estos efectian compras de manera
repetida y con frecuencia a menudo en donde su intervalo de tiempo
entre una compra y otra es mas. En estos clientes se visualiza la
complacencia en cuanto a lo que adquirié en la empresa, ya sean
productos o servicios. De tal manera que es significativo cuidar las
relaciones con ellos y darles continuamente un servicio
personificado, para que se les pueda indicar que tan importantes y
valiosos son para la empresa.

2.2Clientes de Compra Habitual: Estos efectian compras con cierta
regularidad porque se encuentran satisfechos con la prestacion de
servicios de la empresa. Por tanto, es aconsejable ofrecerles una
atencion esmerada para aumentar su nivel de satisfaccion, y de esa

modo extender su frecuencia de compra.
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2.3Clientes de Compra Ocasional: Estos clientes efectian compras de
no tan a menudo o solo una vez. Para establecer el porqué de este
escenario es recomendable que cada vez que un nuevo cliente
ejecute su primera compra se le pida algunos datos que admitan
contactarlo en el futuro para poder ofrecerles nuevos productos o
servicios.

3. Clientes de alto, promedio y bajo volumen de compras: Este tipo de
clientes es activos y se establece por su frecuencia de compra:

3.1Clientes con Alto Volumen de Compras: Estos clientes por lo general
efectian compras en mayor cantidad, es decir que su participacion
en las ventas totales puede conseguir entre el 50 y el 80%.

3.2Clientes con Promedio Volumen de Compras: Estos clientes
efectan compras en un volumen que estd4 dentro del promedio
general. Se estima que estos clientes Por lo general se encuentran
satisfechos con la empresa, el producto y el servicio; por ello,
perpetran compras habituales.

3.3Clientes con Bajo Volumen de Compras: Estos clientes predomina
el volumen de compras se encuentra por debajo del promedio, por
lo general, a este tipo de clientes corresponden los de compra
ocasional.

4. Clientes Complacidos, Satisfechos e Insatisfechos: Estos se los
clasifica de acuerdo a su nivel de satisfaccion, y se los clasifica en:

4.1 Clientes Complacidos: Estos clientes han percibido de manera eficaz
el desempefio de la empresa, el producto y el servicio, es decir que
se les ha cumplido con las expectativas de los mismos.

4.2 Clientes Satisfechos: Estos clientes son los que percibieron el
desempefio de la compaiiia, en donde el producto y el servicio como
coincidente con sus expectativas.

4.3Clientes Insatisfechos: Estos clientes poseen una perspectiva de
desempeiio de la empresa, en cuanto al servicio por debajo de sus
expectativas; es decir, no desean repetir la experiencia que fue

desagradable, por lo que optan por otro proveedor.
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5. Clientes Influyentes: En este apartado se establece en el volumen y
frecuencia de compras, y su grado de su influencia en la sociedad o
en su entorno social.

5.1 Clientes Altamente Influyentes: Este tipo de clientes se caracteriza
por producir una percepcion positiva 0 negativa en un grupo grande
de personas hacia un producto o servicio.

5.2Clientes de Regular Influencia: Estos clientes ejercen una
determinada influencia en grupos mas reducidos.

5.3 Clientes de Influencia a Nivel Familiar: Estos clientes influyen en su

entorno de familiar y amigos.
Indicadores para medicion de la satisfaccion

Se entienden por indicadores de satisfaccion del cliente como aquellos
datos que consienten evaluar el estado del cliente en relacion al servicio o
producto ofrecido por la empresa. Es decir que el concepto indicador es el
resultado de la relacion entre dos o0 mas datos que permiten medir de
manera cuantitativa o cualitativa los acontecimientos para poder tomar
acciones que satisfagan al comprador después de haber acogido el servicio

o producto.

Kotler sefiala que la medicién no es un proceso de facil realizacién, sin
embargo es viable efectuar una distincion entre las empresas fabricantes
de bienes y aquellas que ofertan servicios. Siendo las empresas que
elaboran productos su medicion calificada como dura, ya que son medidas
por niumeros de reparaciones, devoluciones, y desperfectos. De manera
diferente en las empresas que prestan algun tipo de servicio se la mide de

manera subjetiva es decir con expectativas y percepciones. (Kotler , s.f)

Honorato (2016) sefala los indicadores mas importantes se pueden

sefalar:

1. Indicador de satisfaccion del cliente: tiempo medio de espera
Este se refiere al tiempo que espera el cliente para ser atendido, en
donde se puede dar de manera fisica o por via telefénica u online.
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Este varia dependiendo del producto o servicio que se brinda, de tal
modo que tendra sus propios tiempos, para ello es significativo
precisar cual es el tiempo de espera Optimo. De este modo, se
planteardn acciones que accedan tener al cliente satisfecho.
Indicador de satisfaccion del cliente: grado de fidelizacion

Mide, la fidelidad de los clientes respecto a la marca, producto o
servicio. Se puede conseguir con datos referidos a la frecuencia de
la utilizacion del servicio o la repeticion de compra.

Indicador de satisfaccion del cliente: reclamaciones

Este apartado hace impetu a todas las reclamaciones ejecutadas
por los clientes con relacién a los productos y servicios ofertados por
la empresa. Es por ello que se requiere habilitar todos los medios
necesarios para la recoleccién de estos datos que logran ser
obtenidos por via online, presencial o por teléfono. El area que esta
encomendada a esta labor debe ser accesible y tratar este dato para
optimizar los procesos internos de la empresa con miras a mejorar
la atencion de los clientes.

Indicador de satisfaccion del cliente: defectos

Este posee cierta similitud al indicador de reclamaciones, pero se
encuentra mas orientado a la calidad del producto y representa al
namero de errores en los productos. Es decir es uno de los
indicadores de satisfaccion del cliente que valora el estado de la
produccion de los bienes que, van a trascender en la satisfaccion
del consumidor.

Indicador de satisfaccion del cliente: cumplimiento del plazo de
entrega

Este indicador se fundamenta en el tiempo de entrega, este factor
puede o no depender de la empresa ya que al contratar a otra que
presta servicios la entrega no pendera de ella, pero para ello debe
llevar un control de tiempos, ya que la demora genera malestar en
los clientes. Es por ello que se debe ofrecer plazos de entrega en

tiempos reales. (Honorato , 2016)
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Ventajas

Conocer el grado de satisfaccion de los clientes de cada organizacion es
esencial para poder mejorar areas de la empresa, asi también el servicio.
Entre las principales ventajas de la medicion de la satisfaccion del cliente

se tiene:

1. Mayor satisfaccion de las expectativas de los clientes.

2. Se difunde una imagen positiva de la empresa al escuchar o conocer
la opinion de los clientes.

3. Mejora la gestion, oferta comercial, proposicion de valor y también
contribuye a la reduccion de costes.

4. Ayuda a fidelizar a los clientes actuales.
Contribuye a crear una cultura de empresa encaminada a la

satisfaccion del cliente. ( Galvis, 2012)
Desventajas

Las desventajas por sefialar no son muchas ya que con la medicion se
encuentran mas beneficios para la empresa que obstaculos para la misma.

Entre ellas se pueden indicar:

1. Los diferentes tipos de clientes obligan a analizar muy bien la
informacion que se precisa de cada uno ellos, para de esta forma
poder con precisibn enunciar conclusiones generalmente
aceptables.

2. No siempre se obtendra la informacién correcta o apropiada porque
esta dependera de lo que respondan los clientes en los

cuestionarios. ( Galvis, 2012)
Servicios post ventas

El servicio posventa implica una interaccion continua entre el proveedor del
servicio y el cliente durante todo el ciclo de vida del producto posterior a la
compra. En el momento en que el producto se vende al cliente, esta
interaccion se formaliza mediante una garantia mutua o contrato de

servicio. Los términos exactos de la garantia o contrato de servicio, las
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caracteristicas de la base de clientes y la naturaleza del producto vendido
influyen en la estrategia de servicio posventa del proveedor del servicio
(Arenal, 2016).

La relacion que vincula a un comprador y un vendedor rara vez finaliza
después de una transaccién de compra; el contorno de la relacion afecta la
decision del comprador en la proxima ronda de compras. Normalmente,
esto puede estar relacionado con la dindAmica de los servicios y productos
tratados en una transaccion entre el comprador y el vendedor (Dominguez,
2014).

Es por eso que con mayor seguridad, el comprador decide no solo comprar
un articulo, sino que tiene la intenciéon de comprar un producto aumentado
donde el producto representa una paquete de valores que satisface al
comprador, y el comprador tiene la intencion de entrar en una relacion de
fidelizacion comprador-empresa. El éxito de los clientes que regresan
depende inevitablemente de la creacion de relaciones; por lo tanto, la
empresa vendedora necesita comprender y planificar una estrategia
(Rodriguez C. , 2016).

Métodos de prestacion de servicios

En la practica, el servicio de mantenimiento se proporciona al cliente en tres

diferentes modos.

1. Unidades de reemplazo de campo.

2. Provision del servicio en una instalacion de servicio designada.
3. Provision del servicio en la ubicacion del cliente

El término unidades de reemplazo de campo se usa para instancias en las
que la parte fallida puede ser reemplazada facilmente por el cliente y los
servicios de un técnico de servicio no son necesarios. La mayoria de las
instancias de falla no son tan simples de reparar. Por lo tanto, el servicio de
mantenimiento se proporciona en un centro de servicio designado o en la

ubicacion del cliente (Arenal, 2016).
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Por otro lado, se denominara provision de mantenimiento en la ubicacién
del cliente como servicio de mantenimiento de campo. Se observa que
algunos bienes se atienden en la ubicacion de un cliente mientras que los
bienes de consumo se atienden en una instalacion de servicio especifica
(Arenal, 2016). Estos bienes se usan tipicamente como parte de la
infraestructura comercial de un cliente, por lo tanto, los plazos de servicio

acordados son mas estrictos que los de los productos comerciales.

Servicio de atencion al cliente

En el mundo empresarial actual, la atencién al cliente se ha convertido en
una de las principales funciones de cada empresa ya sea de fabricacion o
servicio. El reciente mercado competitivo obliga a que casa compaiiia
sienta la necesidad, ya sea como proveedor de servicios o como fabricante

empresa basada, de ofrecer soporte al cliente en algun niveles practicos.

El servicio al cliente puede ser simplemente un asunto general o puede ser

visto como especifico de la empresa.

Segun Stanton, Etzel, & Walker (2014), la atencién al cliente se puede
definir simplemente como un conjunto de actividades que garantiza la
disponibilidad del producto para un uso sin problemas para los
consumidores durante su vida util. Por otro lado, la revista Lideres (2011)
explicaron que el servicio de atencion al cliente puede ser en general visto
como soporte del producto como valor agregado, servicio posventa 0
simplemente servicio. Para cada atencion al cliente del proveedor de
servicios es imprescindible lograr la satisfaccion de los clientes esta
proporciona una ventaja competitiva sobre otros productos y servicios

homogéneos.
Manuales de procedimientos

Los manuales de procedimientos, son herramientas creadas por las
comunidades para ayudar al personal, los miembros de la comision, los

propietarios y el publico en general para entender los procedimientos
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utilizados e implementados en ciertas actividades que desempefa una
entidad (Barquero, 2013).

Por otro lado, segin GAmez (2012) los manuales de procedimientos son
herramientas utiles para una variedad de entornos laborales. Ya sea que
los empleados necesiten saber como operar un dispositivo o cémo
completar la capacitacion requerida de salud y seguridad, un manual de

procedimientos puede ofrecer una descripcion general de los pasos.

Muchos empleadores disefian manuales combinados de "politicas y
procedimientos”, pero es importante reconocer la distincion: las politicas
reflejan las reglas, mientras que los procedimientos reflejan los procesos y
la forma de completarlos. Al armar un manual de procedimientos eficaz, es
esencial centrarse en el procedimiento en si y proporcionar la informacién
gue serd mas util para los empleados para lograrlo (Robbins & Coulter,
2014).

Propésito de los manuales de procedimiento

Los manuales de procedimientos pueden ser Utiles para aclarar las dudas
sobre los procesos que se siguen dentro de una entidad, y para ello se usan

las siguientes herramientas (Van & Wachowicz, 2002):

e Los diagramas de flujo o tablas pueden aclarar la relacién de una
actividad con otra.

¢ llustraciones, fotos y ejemplos pueden ser utilizados para aclarar el
significado de los requisitos.

e Los diagramas de flujo o tablas pueden aclarar los marcos de tiempo
y los pasos en el proceso.

e Listas de verificacion y los dibujos de muestra pueden aclarar la
informacion requerida para las aplicaciones.

e Las listas de verificacion y los dibujos pueden aclarar los estandares

para su aprobacion.

Los manuales de procedimientos proporcionan instrucciones vy

direcciones para la operaciéon diaria de una empresa. Son esenciales
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para garantizar la coherencia y la calidad de los productos y servicios.
Todos los intereses comerciales, desde el empresario individual hasta
pequefias empresas o0 grandes corporaciones, deben tener un manual
de procedimientos para cada miembro del personal como parte de la
descripcion escrita del trabajo. Los manuales de procedimientos
también proporcionan una respuesta por escrito para contingencias o
soluciones para problemas comunes. Las soluciones aseguran que los

problemas comunes tengan la misma respuesta cada vez.
Clasificaciones de los Manuales
1. Manual del producto

Esto también se llama el "Manual de instrucciones”. Es un manual que

instruye a los usuarios sobre cémo usar el producto.

2. Manual de instalacion

Este es un manual sobre cémo configurar o instalar el producto.
3. Manual de soluciones

Un tipo de manual utilizado para reparar partes del producto.

4. Manuales de usuario

Un tipo de manual que se enfoca en diferentes tipos de usuarios:
administradores, personal de mantenimiento, principiantes, gerentes o

estudiantes.
5. Manual de procedimientos

Este es el manual para las operaciones de la empresa o empresas. Es un
conjunto de estandares y procedimientos para operaciones, estandares de

trabajo y politicas de la compaiiia.
6. Manual de auditoria

Este tipo de manual es una guia sobre como hacer o elaborar informes

financieros en relacion con asuntos contables y de auditoria.
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FUNDAMENTACION LEGAL

El articulo 277 de la Constitucién de la Republica del Ecuador establecida
en el aflo 2008 establece que el estado garantiza el derecho de las
personas Y las colectividades, para ello se debe planificar, dirigir y regular
el proceso de desarrollo, en donde intervienen politicas publicas y privadas.
Si no se cumplieran se dara la oportuna sancién segun sea el caso que

corresponda.

De tal manera que las empresas que elaboren bienes, y den mantenimiento
estan obligadas a acoger dicho mandato. Asimismo se promovera la
ciencia, tecnologia y saberes. De la misma manera dispone la regulacion
del funcionamiento del sistema de control, con la adaptacién, expedicion,
aprobacion y actualizacion de las normas de control interno. A partir de este
marco regulador, cada institucion del Estado dictara las normas, politicas y

manuales especificos que consideren necesarios para su gestion.

Tal es asi que, las normas de control interno incluyen normas generales y
otras especificas relacionadas con la administracion financiera
gubernamental, talento humano, tecnologia de la informacion vy
administracion de proyectos y recogen la utilizacion del marco integrado de
control interno emitido por el Comité de Organizaciones que patrocina la
Comision Treadway (COSO), que plantea cinco componentes
interrelacionados e integrados al proceso de administracién, con la finalidad
de colaborar a las entidades privadas a conseguir sus objetivos como

empresa.
Variables de la investigacién
Variable independiente

Manual de procedimientos para el area de soporte de la empresa ESIAPRE
S.A.

El manual de procedimientos es un elemento clave de las acciones de
control interno y administracion de una empresa. Es un conjunto de guia

sobre determinadas acciones que se realizan en una empresa y sirve para
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direccionar a los empleados y administradores sobre las funciones a

cumplir, qué se espera de ellos y como se debe hacer (Blanco, 2015).
Variable dependiente

Satisfaccién del cliente

Se refiere al nivel de satisfaccién que obtiene un consumidor de un producto
0 servicios, es decir qué tan complacido se siente con lo recibido. La
satisfaccion al cliente es una buena medida de que las acciones de la

empresa estan logrando los objetivos esperados (Faga & Ramos, 2006).

Definiciones conceptuales

Soporte: Material en cuya superficie se registra informacion, como el papel,

la cinta de video o el disco compacto.

Conexion remota: La conexion remota es una tecnologia que permite el
acceso remoto a un ordenador u otro dispositivo similar, desde otro terminal
ubicado en cualquier punto del planeta, mediante una conexién de red

instaurada por fibra éptica o Wi-Fi.

Instalacion: La palabra instalacion hace referencia a una estructura que
puede variar en tamafio y que es instaurada de manera particular para
efectuar un objetivo determinado. Cuando se habla de instalacion se esta
haciendo referencia a elementos artificiales y no naturales, implantados y

por la mano del hombre.

Check list: son formatos establecidos para efectuar actividades repetitivas,
controlar el cumplimiento de una lista de requisitos o recoger datos
ordenadamente y de manera sistematica. Se utilizan para hacer
comprobaciones sistematicas de acciones o productos asegurandose de

gue el trabajador o inspector no se olvida de nada trascendental.

Team viewer: Aplicacion de software con la que puedes conectarte a otro

ordenador o servidor en cualquier lugar del planeta
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Software: Soporte loégico de un sistema informético, que comprende el
conjunto de los componentes l6gicos necesarios que hacen posible la
realizacion de tareas especificas, en contraposicion a los componentes
fisicos que son llamados hardware. La interaccion entre el software y el
hardware hace operativo un ordenador (u otro dispositivo), es decir, el
Software envia instrucciones que el Hardware ejecuta, haciendo posible su

funcionamiento.

Incidentes: Cosa que sucede en el desarrollo de una acciéon o asunto,

interrumpiéndolo u obstaculizandolo.

Base de datos: Se puede precisar como un conjunto de informacion

relacionada que se encuentra agrupada o estructurada.

Satisfaccion: Es un estado del cerebro emanado por una mayor o menor
optimizacién de la retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes
regiones compensan su potencial energético, dando la sensacién de

plenitud e inapetencia extrema.

Servicio: Conjunto de acciones que buscan satisfacer los requerimientos
de un cliente, estos pueden incluir diversidad de actividades que se pueden

planificar desempefiadas por un gran nimero de personas.

Procedimientos: Conjunto de acciones u operaciones que tienen que
ejecutarse de la misma forma, para conseguir siempre el mismo resultado

bajo las mismas situaciones.

Eficiencia: Virtud y facultad para lograr un efecto determinado. Utilizacion
racional de los recursos productivos, adecuandolos a la tecnologia

existente.

Organizacion y métodos: Habilidades empleadas originarios de la
ingenieria administrativa y empresarial, que se encargue del disefio del
equipo y de la situacién de trabajo, imaginando los contenidos sensoriales
humanos psicomotoras, de aprendizaje, estudio de las funciones

corporales y de seguridad y bienestar.
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Gestion de Recurso humano: Son métodos para elaborar planes de
empleados y trabajadores en las diferentes actividades productivas
tratando de intercambiar trabajo y destreza, asimismo el individuo esta

acostumbrado a adquirir para compensar sus necesidades.

Manuales: Son documentos que contienen los procedimientos, politicas,
funciones, instrucciones y pasos a seguir es esencial para el
funcionamiento y desarrollo de la empresa los cuales detallan de manera
explicita informacion relevante para la misma.

Medicidén del trabajo: Es la aplicacion de técnicos para determinar el
tiempo que invierte un trabajador calificado para llevar una labor definida
efectuando segun una rutina de ejecucion preestablecida.

Planificacidn: Accion y efecto de planificar. Plan general, cientificamente
organizado y frecuentemente de gran amplitud, para obtener un objetivo
determinado, tal como el desarrollo econémico, la investigacién cientifica,
Procesos: Progreso, accion de ir delante. Transcurso del tiempo. Conjunto

de las fases sucesivas de un fendmeno natural o de una operacion artificial.

Usuario: Es aquella persona que usa algo para una funcion en especifico,
es necesario que el usuario tenga la conciencia de que lo que esta haciendo
tiene un fin I6gico y conciso, sin embargo, el termino es genérico y se limita

en primera estancia a describir la accién de una persona que usa algo.

Operaciones: Ejecuciones o maniobras metddicas y sistematicas sobre

cuerpos, numeros, datos, etcétera, para lograr un objetivo determinado.

Calidad: Es uno de los patrones de real importancia que debe tener un
producto o servicio al momento de lanzarlo al mercado, en él se conjuga,
eficacia y eficiencia en los controles y satisfaccion del servicio final que llega

al cliente.

Procesos: Progreso, accion de ir delante. Transcurso del tiempo. Conjunto

de las fases sucesivas de un fenomeno natural o de una operacion artificial.
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Instrucciones: Conjunto de las reglas o advertencias para cumplir un
objetivo, como pueden ser reglamentos de los juegos y el procedimiento

para hacer funcionar una maquina o una operacion.

Actividades: Conjunto de operaciones o tareas propias de una persona o

entidad.

Coordinacion: Es la capacidad o habilidad de moverse, manejar objetos,
desplazarse solo o con un compafero, coordinarse con un equipo en un
juego. Asi también es la forma mas amplia de coordinacion, es el resultado

de un buen desarrollo de las anteriores.

Capacitacion: Proceso mediante el cual se ensefia a los empleados ya
sean nuevos o no las destrezas necesarias para sus actividades laborales

para de esta manera mejorar su desarrollo.

Negociacion: Asunto participativo mediante el cual, actores econémicos o
sociales ponen en la mesa ideas, participaciones y resultados,
manteniendo independencia de atribuciones y gestiones, de tal forma que

se generen beneficios.

Retroalimentacion: Se designa el método de control de sistemas en el
cual los resultados obtenidos de una tarea o actividad son reintroducidos
nuevamente en el sistema con el fin de controlar y optimizar su

comportamiento.

Servicio postventa: Es seguir brindando atencion al cliente después de la
compra y es tan fundamental como las demas estrategias que has
implementado en tu tienda en linea. Recuerda que Ser buenos en ventas y

entrega ya no lo es todo.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
PRESENTACION DE LA EMPRESA

ESIAPRE S.A se dedica al desarrollo y comercializacion de su software
contable (SIAPRE) por mas de 10 afios, adaptandose a diferentes giros

de negocios sean estas empresas comerciales y de servicios.

El propdsito de la empresa es brindar soluciones integrales a sus clientes,
siendo el objetivo principal proveer de una solucién tecnolégica 6ptima

para el control de todos los procesos de la compafiia.

Mision

Otorgar un valor real a cada inversion realizada por las empresas en el Area
de IT a través de la implementacion de soluciones tecnoldgicas acordes

con las necesidades del cliente brindandoles nuevas oportunidades de

éxito en los objetivos propuestos.

Visién

Conformar equipos de trabajo comprometidos con la excelencia y
poseedores de destrezas profesionales a un alto nivel para resolver

problemas en ambientes complejos e implementar las soluciones mas

adecuadas y eficaces.

A continuacion se presenta informacion referente a la empresa, como su
organigrama, principal producto que ofrece, principales clientes y su
plantilla de trabajadores. Con el fin de tener claro el contexto en el que se

desenvuelve el objeto de estudio.
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Organigrama de la empresa

|| GERENTE || --------- ASESOR - |lemme 1
| f

AREA
ADMINISTRATIVO - COORDINACION

DPTO. DPTO. TECNICOY
COMERCIAL DE SOPORTE

ASESORIA
TECNICA

Figura 1.0rganigrama de ESIAPRE
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Plantilla de trabajadores

Cuadro 1Plantilla de trabajadores

CARGO

CANTIDAD

Gerente General

Administradora

Asistente Adm Contable

Programador

Coordinadora operativa

Analista / asesor

Técnico/capacitador

Capacitador

Vendedor

Total

SNNENNIEIRRE
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Principales servicios

Cuadro 2 Principales servicios de Esiapre S.A.

SERVICIOS

ESIAPRE S.A. es un equipo de profesionales
experimentados en la aplicacién de soluciones IT
en ambientes complejos dentro de un completo
ciclo de analisis, disefio y desarrollo de sistemas de
informacion.

DESARROLLO DE SISTEMAS

CON ORIENTACION AL SOFTWARE

Estudios y andlisis de Requerimientos con
documentacion detallada.

Sistemas empresariales acorde al tamafio,
complejidad y especialidad del negocio.
a. Facturacion
b. Inventario
c. Cuentas por Cobrar
d. Contabilidad
e. Proveedores

Disefio de Sistemas de seguridad de datos

Disefo y Desarrollo de Bases de Datos y software
orientado

Disefio desarrollo de aplicaciones web (B2B, B2C)

Control de Calidad y Testing documentado

DESARROLLO DE SISTEMAS

CON ORIENTACION AL NETWORKING

Administracion, configuraciéon y backup de lared

Soporte Help Desk

Soporte técnico permanente en equipos

Instalacion de equipos servidores
Red

Impresoras

Bases de datos
Internet

Servicios web y FTP
Archivos

SO o0 oT

Administracién de centros de computo.
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Principales clientes

Cuadro 3 Principales clientes de Esiapre S.A.

CLIENTES PRINCIPALES PROYECTOS
DESARROLLADOS
Quifatex v' | Proyecto a nivel nacional de
implementacion del software en
farmacias.
Importadora Jordén v | Sistema Administrativo Financiero
v’ | Sistema para Control de Inventario y
Stock
Misién Alianza Noruega |v' | Sistema para control financiero de
almacenes
Pinturas Unidas S.A. v | Sistema para control financiero de
almacenes
v | Sistema para puntos de venta
Diparsa S.A. v | Sistema Administrativo Financiero
v | Sistema para Control de Inventario y
Stock
DISELI v/ | Sistema Administrativo Financiero
v’ | Sistema para Control de Inventario y
Stock
Covitan S.A. v' | Sistema Administrativo Financiero
v’ | Sistema para Control de Inventario y
Stock
Importadora Formosa v | Sistema Administrativo Financiero
S.A.
v | Sistema para Control de Inventario y
Stock
v' | Sistema Administrativo Financiero
v’ | Sistema para Control de Inventario y

Stock
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Proveedores.

Cuadro 4 Proveedores de Esiapre S.A.

Proveedor Suministros
DIAGRAPH Publicidad, tripticos, volantes
Carpetas , visitas técnicas , tarjetas de
SERVIGRAFICA presentacion
SUMINISTROS &
PAPELES Suministros de oficina en general
ASESORIA EXTERNA |Asesoria Profesionales , técnicos

Disefio de la investigacion

La investigacion esta encaminada a un disefio no experimental con actividades de
campo que seran realizadas en las instalaciones de la empresa teniendo,
adicionalmente, un enfoque descriptivo que determinard las principales

caracteristica del problema a enfrentar (Bernal C. , 2006).

Tipo de Investigacion

La investigacion que serd utilizada en el presente estudio se orienta a un enfoque
cualitativo, es decir trata de comprender la problematica desde un punto de vista
cualitativo, centrandose principalmente en las caracteristicas que presenta el

problema a estudiar (Paz, 2014).

Descriptivo

“Los estudios descriptivos miden de manera independiente los conceptos o
variables a los que se refiere”. Consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de
datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos
0 mas variables, recogen los datos sobre la base de una hipoétesis o teoria, de esta
manera detallamos la informacion sobre el proceso a seguir. (Balestrini, 2011)

Esta investigacion ofrece las herramientas necesarias para determinar y describir
las principales caracteristicas del problema que se enfrenta. Con el empleo de esta

investigacién, se realizard una descripcién detallada de los puntos débiles que
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existen en la empresa y como han afectado al servicios al cliente después de
entregar el producto.

Explicativo

En palabras de Hernandez (2010) los estudios explicativos van mas alla de la
descripcion de conceptos o de fendmenos o del establecimiento de relaciones entre
conceptos; estan dirigidos a responder a las causas de los eventos fisicos o
sociales. Es aquella que tiene relacion causal, no solo persigue describir o

acercarse a un problema, sino que intenta encontrar las causas del mismo.

Al hacer uso de esta investigacion, realizara un estudio del contexto en el cual se
desenvuelven las principales causas que han ocasionado el problema de estudio.
No se quedara en explicaciones superficiales, sino que se profundizara para
realizar una explicacion detallada del contexto, de la informacion de analisis y como

esta ayuda a formular propuestas de solucion al problema enfrentado.
Correlacional

El tipo de investigacion correlacionar describe relaciones entre dos o mas variables
en un momento determinado. Conociendo el comportamiento de otra u otras
variables relacionadas, en el caso de que dos variables estén correlacionadas, ello
significa que una varia cuando la otra también varia. Si es positiva quiere decir que
sujetos con altos valores en una variable tienden a mostrar altos valores en la otra
variable. Si es negativa, los sujetos con altos valores en una variable tenderan a

mostrar bajos valores en la otra variable (Diaz, 2012).

Con la investigacién correlacional, se pretende medir el nivel de dependencia entre
las variables de la investigacion, es decir, como el desarrollo de una variable influye

en la otra y de qué forma se relacionan con el problema a estudiar.
Poblacién y muestra
Poblacion

Walpole, Myers, & Ye (2012) mencionan a la poblacién como "un conjunto de N
unidades de investigacion claramente definidas, algunas de cuyas caracteristicas
son objeto de investigacion'(p.113), es decir, un conjunto mayor que corresponde

a las unidades de investigacioén, para obtener una solucién a los problemas.

32



Para la presente investigacion la poblacion estard formada por los empleados y

clientes de ESIAPRE. Que se detallan a continuacion.

Cuadro 5 Poblacion de estudio

Detalle CANTIDAD

Gerente General
Administradora
Asistente Adm Contable
Programador
Coordinadora operativa
Analista de sistema
Técnico/capacitador
Capacitador
Vendedor
Clientes 250
Total 264

NBINR(RR PR

Muestra

La muestra se define como la parte extraida del conjunto de datos (agregado), que
se cree que refleja claramente las caracteristicas bésicas de la poblacion.
(Definicion, 2009).

Para seleccionar la muestra se realizO un muestreo no probabilistico por
conveniencia, seleccionando a 100 clientes de la empresa, a los cuales se les
realizara la encuesta y a 8 empleados de los cuales se realizara la guia de
observacion para la obtencién de informacion que contribuya a la generacion de

propuestas.

Cuadro 6 Muestra del estudio

Detalle CANTIDAD
Empleados 8
Clientes 100
Total 108

33



Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Anélisis documental

El analisis de documentos se transforma en una investigacion con el objetivo de
captar, evaluar, seleccionar y sintetizar el contenido de los documentos desde el
punto de vista de un determinado problema. Describe el acto de revisar la
documentacion existente de procesos o sistemas que tratan el problema planteado,
para la presente investigacion se analizara la bibliografia existente referente a los
procedimientos que se llevan a cabo en el area de coordinacion (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010).

Encuestas

La encuesta es una herramienta estadistica empleada en las investigaciones con
el fin de realizar el levantamiento de datos a través de un cuestionario previamente
disefiado (Baldrini, 2013). La encuesta en la presente investigacion seré realizada

a los 100 clientes seleccionados como la muestra de la investigacion.
La observacion

Es el sistema a través del cual el investigador detecta y asimila la informacion del
problema de estudio y su entorno. Es un documento que permite encaminar la
accion de observar el problemas estudiado dirigiendo a la obtencion de respuestas
(Baray, 2006). Esta guia de observacion sera empleada para verificar las si
funciones que los empleados estan realizando cuentan con procedimientos

establecidos.
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Resultados de la encuesta

En la presente seccion se mostraran los resultados que se han obtenido de la
encuesta realizada a los clientes de la empresa. El formato completo de la encuesta

utilizada se muestra en el Anexo 1.

1. Por favor, indiguenos su grado de satisfaccion general con la empresa
en una escala de 1 a 5, donde 5 es completamente satisfecho y 1 es

completamente insatisfecho

37% M Totalmente satisfecho
40%
35% Satisfecho
30%
25% B Ni satisfecho, ni
20% insatisfecho
159, W Insatisfecho
10%

59% W Totalmente insatisfecho
0

0%

Figura 2 Nivel de satisfaccién del cliente

2. Considera usted que el vendedor ofreci6 el producto que necesitaba

No
37%

63%

Figura 3 Vendedor y producto
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3. Por favor, valore del 1 al 5 (donde 1 es pobre y 5 es excelente) los
siguientes atributos de empresa

120

100
80
60
40
20
0

Buena calidad Relacién precio calidad Bien organizada Servicio post venta

mExcelente mBuena mNimalanibuena mMala mPobre

Figura 4 Valoracion de los atributos de la empresa
4. Por favor, valore del 1a5 siel areade coordinacion cumple con las

siguientes funciones:

B Muy de acuerdo B Algo de acuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo m Algo en desacuerdo

mMuy en desacuerdo

COORDINA A TIEMPO SU LE HACE SEGUIMIENTO A
SOLICITUD SOLICITUD

Figura 5 Evaluacidn area de coordinacion
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5. Por favor , valore del 1 a5 siel &rea de soporte cumple con las

siguientes funciones:

B Muy de acuerdo mAlgo de acuerdo ™ Ni de acuerdo ni en desacuerdo = Algo en desacuerdo B Muy en desacuerdo

LE HACE SEGUIMINETO A CUANTASVECES HA LE CONFIRMARGMN QUE RAPIDEZ EN CONTESTAR
SUREQUERIMINETO LLAMALDO AL SERVICIO SOLUCIONARON SU 5U CORRED
TECHMICOPOREL MISMO REQUERIMIENTO LUEGS DE
PROBLEMA REALIZADO

Figura 6 Evaluacion del area de soporte

6. Por favor, valore del 1 a5 si el area de soporte y atencién al cliente

llena sus expectativas en los siguientes puntos.

B Muy de acuerdo B Algo de acuerdo ENi de acuerdo ni en desacuerdo

m Algo en desacuerdo m Muy en desacuerdo

ES ATENTAY EDUCADA LE DA UNA SOLUCION CALIDAD DEL CONSEJO O
INTEGRAL RESPUESTA DADA

Figura 7 Evaluacién area de soporte y atencidn al cliente
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7. Por favor evalue su satisfaccion general con el servicio del soporte

recibido.

40%
35% = Muy contento
30% Contento
25% ® Ni contento ni descontento
20% m Descontento
15% ® Muy descontento
10%

5%

0%

Figura 8Satisfaccion general del cliente

8. Por favor, valore del 1 a5 si el consultor llena sus expectativas en

los siguientes aspectos.

m Muy de acuerdo m Algo de acuerdo
M Ni de acuerdo ni en desacuerdo = Algo en desacuerdo
B Muy en desacuerdo

8 |
17 PE]
29
37
19 31

NIVELDE PROFESIONALIDAD ELCONSULTORFUE CLARIDADY
CONOCIMINETO DEL CONSULTOR PACIENTE OBJETIVIDAD
CONSIDERAQUE

TIENE EL

CONSULTOR

Figura 9 Evaluacion del consultor
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Guia de observacion

La presente seccidn tiene como objetivo observar y evaluar el desempefio realizado
por los trabajadores dentro de las diferentes areas de la empresa. Para ello se
empleard una guia de observacion basada en las funciones que realizan cada

empleado para determinar si se cumplen o no.

Area administrativa

Cuadro 7 Guia de observacion. Area administrativa

No. ASPECTOS A EVALUAR Sl |NO OBSERVACIONES
1. Realiza reuniones motivadoras con
todo el personal donde se les explica
sus funciones, responsabilidadesylo | X
gue se espera de ellos

Las reuniones son
realizadas con periodicidad
semanal y de acuerdo a los
requerimientos del negocio.

Los empleados tienen las
herramientas necesarias
para la realizacion de sus
funciones.

No existe un sistema para
X | evaluar el desempefio de los

2. Provee a los trabajadores las
herramientas para cumplir sus| X
funciones

3. Cuenta con un sistema para evaluar
el desemperio del trabajador

empleados.
4. Existen métodos de incentivo a los X No existen metas propuestas
empleados a los empleados.

No existe un manual que
X | proporcione guia en la
realizacion de funciones.

5. Cuentan con manuales de procesos
en cada una de sus areas

Area de coordinacion

Cuadro 8 Guia de observacidn. Area de administracién

No. ASPECTOS A EVALUAR S| | NO | OBSERVACIONES
: , : De acuerdo a los
1. Sigue algun proceso para coordinar L .
; e : requerimientos diarios de los
algun requerimiento del cliente :
X usuarios.
Si se posee pero son
2. Cuenta con registros para controlar modificados de acuerdo a la
clientes a visitar y consultores asignados disponibilidad de
X consultores.
3. Tiene autoridad para tomar alguna El jefe de area puede
decisibn en su area X implementar cambios.
4. Evalla la satisfaccion del cliente Se realiza a traves de
X encuestas.
5. Cuenta con su manual de Funciones No existe un rqanual que
X | proporcione guia.
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Area técnicay de soporte

Cuadro 9 Guia de observacidn. Area técnica.

funciones.

No. ASPECTOS A EVALUAR SI|NO OBSERVACIONES
1. Cuenta con algun control para Se lleva un registro simple
. : X . .
saber que cliente ya fue atendido. de los clientes ya atendidos.
2. Sigue algun proceso para No existe un proceso
- >lgue aigun proc P X | definido para las
capacitar a un cliente. L
capacitaciones
3. Tienen un manual de instalacién Existe un proceso simple
: X para la instalaciones de los
del sistema
programas.
4. Realiza el seguimiento al cliente No hay seguimiento de los
después de dar alguna solucién X | clientes que reportaron
problemas
No se cuenta con un
5. Cuenta con un manual general de .
X | manual de funciones para el

area.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Analisis de la encuesta

En los aspectos relacionados con la satisfaccion del cliente considerados en las
preguntas 1 y 7 en base al servicio ofrecido en general tenemos mas de un
50 % de los encuestados se siente insatisfecho con el servicio ofrecido lo que
evidencia que estan teniendo fallas al realizar el servicio de posventa puesto
que un 33% considera que aquel servicio es de caracteristica mala segun pregunta
#3 .

En los aspecto relacionados con el area de coordinacion, se tuvo un alto indice de
respuesta “algo en desacuerdo” al momento de indagar si aquella area coordina a
tiempo las solicitudes de los clientes y si se realiza un seguimiento. Esto hace
evidente la necesidad de realizar un manual que contribuya a una mejora de dicho

departamento.

Respecto a las funciones del area de soporte se tuvo un alto indice de respuesta
“algo en desacuerdo” al momento de considerar si el area de soporte realiza
seguimientos a los requerimientos de los clientes. Al evaluar sobre las
caracteristicas de los consultores se obtuvo una baja calificacion de la claridad y
objetividad del consultor al momento de otorgar la capacitacion y las respectivas
indicaciones al cliente. Esto es un factor clave en los problemas presentados al
momento de las capacitaciones que se presta a los usuarios puesto que se
aumenta los errores, aumentan el namero de llamadas de los clientes quejandose

por el sistema lo cual se refleja en un cliente insatisfecho.
Andlisis de las guias de observacion

De las guias de observacion se tiene un factor comun que se ha identificado. Las
diferentes areas a las cuales se realizé el proceso de observacion no cuenta con
un manual de procedimientos que contribuya a la realizacion éptima de las

funciones que en cada departamento se realiza.

Esto aumenta el indice de errores que se cometen y aumenta el grado de
insatisfaccion del cliente. Por lo que un manual administrativo contribuiria a la

mejora de las funciones realizadas por cada departamento, aumentado la
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capacidad operativa de la empresa y la atencion prestada a los requerimientos de

los clientes.
Propuesta

Dentro de las actividades encontradas en la ejecucion de los procesos de la
instalacion, soporte y capacitacion de los productos de la empresa Esiapre S.A. es
importante que estos se encuentren debidamente organizados y sistematizados,
para que puedan servir como guia a los colaboradores de las diferentes areas que

participan en la prestacion del servicio.

Es por eso que se propone un manual de procedimientos disefiado de acuerdo a

las necesidades de la empresa identificadas a lo largo de la presente investigacion.
MANUAL DE PROCESOS
Introduccion

El manual de procedimientos a desarrollar considera las necesidades identificadas
en la presente investigacién, de tal manera que ha sido disefiado considerando los
requerimientos y actividades del area de soporte de la empresa Esiapre S.A. de tal
manera que se pueda obtener una mejora en los procesos que han presentado
problemas en la entidad. Su alcance se refiere a una especificacion de las
funciones y responsabilidades de los principales actores en las actividades de

instalacion, soporte y capacitacion del producto entregado al cliente.

El presente manual dard guia a los miembros de las areas mencionadas,
permitiéndoles conocer de manera precisa y efectiva las tareas y responsabilidades
gué, segun el cargo o actividad a realizar deban realizarse. Por otra parte, se
contribuird al desarrollo organizado y eficiente logrando una optimizacion de los

procesos y contribuyendo a la realizacién corporativa.
Objetivo

El manual tiene como objetivo principal la esquematizacion 6ptima de los
procedimientos dentro de la entidad y el fortalecimiento de los sistemas de gestidon
gue se realizan, enfocado en la mejora de dichos procesos con la minimizacion de
errores en mira, aumentando la satisfaccién del cliente. En efecto, se considera

necesario la existencia de un documento completo y actualizado de consulta para
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el personal de la empresa, que establezca un método estandar para ejecutar el

trabajo de cada una de las areas de la misma, es decir el manual propuesto es

un elemento de apoyo util para el cumplimiento de las responsabilidades

asignadas a cada cargo laboral en la empresa.

Simbologia utilizada

SIMBOLO

DESCRIPCION

Inicio de un proceso.

Representa una tarea o actividad.

Representa una actividad de decision.

Representar una actividad de archivo.

Conector. Usese para representar una
entrada o una salida de una parte de un

Diagrama.

Documento. Representa la informacién

escrita pertinente al proceso.

T
<>
0
O
L
-

Conector utilizado para representar el fin

de un proceso.
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PROCESO

MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS Instalacion ESIAPRE SA

1. Proceso de Instalacién
Responsable
Técnico instalador
Objetivo

Establecer las funciones, responsabilidades y procedimientos a seguir para
una instalacion efectiva del producto de la empresa.

Funciones y responsabilidades

e Verificar que los equipos en los cuales se va a instalar el producto
cuenten con los requerimientos técnicos necesarios.

e Llevar todas las herramientas necesarias para la instalacion del
producto.

e Verificar que todas las funciones estén correctamente instaladas.

e Hacer registros de prueba.

e Llevar un informe sobre lo realizado al area de soporte.

e Proporcionar al cliente las guias de usuario respectivas.

e Realizar un check list de los componentes que deben estar instalados

contra los que han sido instalados por el técnico.
Procesos
Instalacion de Windows — 1 Hora
1.1.- Sistemas Operativos Compatibles:
- Windows 7 todas las versiones

- Windows 8.1 Pro
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- Windows 10 Home y Pro

1.2.- Configuraciéon de Particiones en Windows.

1.3.- Configuracion de Caracteristicas en Windows.

2.- Instalacién de SQL Server — 40 Minutos

1.1.- Versiones Compatibles

- Sgl Server 2008

- Sql Server 2008 R2

- Sql Server 2012

- Sgl Server 2016

3.- Instalacién de Software Siapre — 1 Hora

3.1.- Configuracién regional

3.2.- Descomprimir carpeta Siapre.

3.3.- Configuracién de paradmetros.

3.4.- Subir Bases Iniciales

3.5.- Creacion de Caédigo Secuencial (Unico para cada cliente)
3.6.- Actualizacion del Sistema

3.7.- Ejecucion Paso a Paso de las Observaciones durante la actualizacion.
3.7.- Activacién de Licencia Siapre

3.8.- Configuracion de Actualizacion (Creacion de Rutas).
3.9.- Configuracion de Parametros de Inicio.

3.10.- Pruebas de acceso.
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FLUJOGRAMA 1

[ INICIO ]

RECIBIR REQUERIMIENTO
DEL CLIENTE

VERIFICAR SI EL SISTEMA

OPERATIVO ES S
COMPATIBLE

I NO

¢ES COMPATIBLE
EL SISTEMA
OPFRATIVO?

INSTALAR LOS PAQUETES
INFORMATICOS DE
ESIAPRE

REALIZAR ACCIONES DE
PRUEBA NO

!

¢ TODOS LOS
MODULOS
FUNCIONAN?

LLENAR INFORME DE
INSTALACION

ENTREGAR AL CLIENTE
LOS MANUALES DE
USUARIO

!

S
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PROCESO

MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS Soporte ESIAPRE SA

2. Proceso de Soporte

Responsable
Coordinadora operativa y asistente de soporte.
Objetivo

Establecer las funciones y responsabilidades de la personas a cargo de
coordinar las funciones de soporte de la empresa.

Cumplir con los procedimientos establecidos, realizando un control y
seguimiento de todos los procesos con el fin tener un excelente servicio al

cliente
Funciones y responsabilidades

e Dirigir el correcto desarrollo de las actividades operativas de la
empresa.

e Garantizar que los procesos se lleven a cabo en el tiempo y la forma
estipulada por la compairiia con el fin de brindar un excelente servicio
al cliente.

¢ Relacionarse con las actividades operativas de todas las areas de la
empresa, planificando agenda de visitas de los técnicos y

capacitadores.
Procesos
1.- Cuando se concreta una venta realizar los siguientes pasos:

e Enviar plan de cuentas y plantillas a los clientes nuevos y receptar

las mismas.
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Enviar las plantillas al departamento de soporte para que sean

validadas

Enviar a realizar la instalacion del sistema con los técnicos

internos y externos.

Coordinar las capacitaciones para los clientes con los Consultores

internos y externos.
Entregar un cronograma de capacitaciones al cliente.
Entregar el manual de mddulos al cliente mediante, via correo.

Realizar el seguimiento con cada uno de los clientes para verificar

gue este conforme con las capacitaciones

Al finalizar la capacitaciéon hacer firmar el acta de entrega por los

consultores

Realizar la evaluacion de satisfaccion al cliente, para retroalimentar
a la Empresa y realizar las correcciones con los canales

adecuados.

Actividades diarias

Notificar al cliente indicando la visita que se va a realizar, sea

técnica o de capacitacion.

Realizar el control diario de la entrada de los técnicos vy

consultores.

Enviar diariamente el correo de las actividades a los técnicos y

consultores.

Revisar los reportes de actividades que envian el consultor vy

técnicos para verificar si hay algun pendiente.

Receptar inquietudes de los clientes (requerimientos, quejas,
reclamos, sugerencias, y otros de relevancia) y dar solucién al tema,

ingresando en el SUMA.
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e Hacer seguimiento a diario de los trabajos indicados al personal.

e Coordinar las visitas todos los meses a los clientes de contrato de

mantenimiento.
e Enviar diariamente el reporte de actividades realizadas a Gerencia.
Actividades Especificas

e Pasar el cuadro de control de entrada al departamento
administrativo cada 15 y fin de mes, para validar los retrasos.

e Ingresar las horas dadas en el cuadro de control de capacitacion.

e Coordinar reunion si es posible con el cliente en caso de tener algun

inconveniente con la capacitacion.

e Coordinar alguna visita eventual que el departamento de soporte o

ventas lo indique.

e En el caso de desarrollos o nuevos programas coordinar la fecha
de entrega del trabajo con el personal involucrado , y proceder

inmediatamente a comunicarle al cliente.
Soporte
Asistencia técnica.

1. Atender todos los requerimientos solicitados por los clientes, via

telefénica, email o por correo electrénico.

2. Trabajar conjuntamente con la Coordinacion Operativa y la Asistente

Contable en atencidén a los clientes.

3. Llevar un registro de todas las llamadas de los clientes y enviarlo
diariamente al Director Comercial y/o Presidencia. Para esto se utilizara

las diferentes herramientas que la Empresa le asigne.

4. Coordinar los requerimientos de los clientes con la Coordinacion

Operativa.
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5.

6.

Contactarse con los clientes de manera permanente para mantener un

alto nivel de calidad de servicio al cliente.

Capacitar via remota o presencial a los clientes en el uso del software.

Asistencia a clientes remotos

1.

Elaborar plan de soporte mensual a clientes fuera de la ciudad de
Guayaquil. Presentarlo a Presidencia y/o Director General para

validaciéon y aprobacion.

Conectarse via remota en base a la planificacion con cada cliente y
realizar las actividades de soporte y mantenimiento del Sistema, de

acuerdo a lo establecido en los procedimientos.

Por cada cliente que se realice el soporte remoto, llenar el “formato de
visitas a clientes en Word”, detallando las actividades realizadas; enviar
este informe por correo a cada cliente con copia a Presidencia y/o

Director General.

Llenar formato de registro de recepcion de llamadas diarias para
atencion al cliente, coordinar con el cliente la solucion del problema
reportado e informar formalmente (por correo) cuando se lo haya

resuelto.

Registrar todas las actualizaciones de los nuevos programas y
desarrollos de nuevas funcionalidades del Software Siapre en base a lo
qgue el dpto. de Desarrollo vaya creando; mensualmente debe enviar

copia de este reporte a Presidencia y/o Director General.

Actualizar los manuales de los moédulos del sistema SIAPRE, de
acuerdo a los nuevos desarrollos de tal forma que los manuales siempre

estén actualizados.

Elaborar la programacion de los respaldos automaticos en la nube. Sea

via remota o presencial.
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8.

Se encargara de monitorear que los respaldos automaticos se estén

realizando a todos los clientes.

Soporte en facturacion electrénica

1.

Se encargara de dar un soporte de nivel 1 en el proceso de facturacion

electrdnica, de la siguiente manera:

1.1.Revision diaria de los documentos electrénicos en cada cliente que
tiene el servicio de facturacion electronica, con la finalidad de
asegurarnos que se hayan generado todos los documentos de
manera normal. Reprocesar los documentos de cada cliente cuando
los documentos electrénicos no se hayan generado con el proceso

normal de autorizacion.

1.2.Debera estar en contacto permanente con todos los clientes de

facturacion electronica a fin de atender al cliente adecuadamente.

1.3.Resolver cualquier duda que tengan los clientes con el servicio de

Facturacion Electronica incluyendo la capacitacion.

1.4.Instalar el programa de notificaciones automaticas por correo en

cada uno de los clientes nuevos de Facturacion Electronica.

Actividades generales

1.

2.

Colaborar con capacitaciones en sitio cuando sean requeridas.

Elaborar y enviar diariamente el reporte de actividades a Presidencia

y/o Director General.

Se tomara evaluaciones de desempefio trimestralmente o cuando la
gerencia lo crea conveniente y se regira de acuerdo a los reglamentos

internos.

Cuando la empresa necesite apoyo en algun puesto de trabajo
inherentes a su cargo, colaborara con el mismo y coordinando con la

presidencia o con el Auditor Asesor.
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FACTURACION COORDINACION SOPORTE
INICIO
\l/ VERIFICAR Y
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PROCESO

MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS | CAPACITACION | EQIAPRE SA.

3. Proceso de capacitacion

Responsable

Técnico capacitador

Objetivo

Establecer una capacitacion completa sobre los programas de la empresa.
Funciones y responsabilidades

e Brindar un servicio de calidad.

e Ser puntual.

e Tener habilidades para la ensefianza.

e Dedicar un tiempo prudencial a la capacitacion hacia el cliente.

e Brindar un conocimiento especifico sobre las funciones vy
caracteristicas de cada modulo del software.

e Asegurarse que el programa cuente con todos los maddulos
necesarios para que funciones correctamente.

¢ Apuntar las dudas del cliente para realizar el informe a coordinacion.

e Contribuir a una formacién completa sobre el uso del software al
cliente.
Proceso

e Recibir requerimiento por parte de coordinacion.

e Asistir a la visita con el cliente.

e Revisar que los componentes del programa estén instalados y

funcionen correctamente.
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e Proporcionar al cliente una capacitacion sobre el producto adquirido.

e Real7ar 1ina retroglimentacion del contenido mostrado al cliente.
FLUJOGRAMA 3

CAPACITADOR

INICIO

L

VISITAR AL CLIENTE

|

REVISAR LOS MODULOS
ASIGNADOS

!

BRINDAR
CAPACITACION AL <
CLIENTE

l w

¢.CAPACITACION
COMPLETA?

Sl

v

FIRMAR ACTA DE
ENTREGA

l

INFORME A
COORDINACION

)

FIN
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CONCLUSIONES

Es necesario establecer procedimientos para que un &area mejore su
capacidad operativa y sirva como guia a los colaboradores de la empresa.
Sin embargo, para la realizacién de tal manual, es necesario estudiar las
bases tedricas que hacen posible el disefio del mismo. Identificar la
poblacion a estudiar para obtener caracteristicas y necesidades que deben
ser incluidas en el manual para que este se adapte a las necesidades de la

empresa.

Los problemas en el area de soporte de la empresa Esiapre S.A. son a
causa de una falta de consolidacion en los procesos. Por lo que esta
investigacién concluyd que la falta de procedimientos en una empresa al
brindar un servicio al cliente, en su seguimiento y en los servicios post
ventas ocasionan un aumento en los indices de errores, afectando diversa

areas operativas de la empresa y la satisfaccion del cliente.

El manual propuesto en el presente proyecto ha sido disefiado tomando en
cuenta las necesidades de la empresa, las cuales fueron identificadas
después de un estudio previo realizado en las instalaciones de la entidad,
por lo que es adaptable a las necesidades y requerimientos del area de
soporte y ayudara a la mejora de los funciones realizadas en aquel

departamento.
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RECOMENDACIONES

Implementar una induccién a la utilizacién del manual con el fin de que los
empleados del area de soporte estén familiarizados con las funciones y
responsabilidades que se espera de cada uno de ellos. Para que de esta
manera pueda contribuirse a la mejora de las funciones de instalacion,

soporte y capacitacion dentro del area operativa de la empresa Esiapre S.A.

Aunque los procedimientos del manual han sido disefiados considerando
las necesidades del area de soporte, se recomienda realizar una revision
periddica a los procedimientos del manual, con el fin de que este siga
adaptandose a las necesidades del departamento y no queden anticuados.
En caso de ocurrir lo mencionado, se sugiere que se realice una

actualizacion de tales procedimientos.

La investigacion se ha centrado en el area de soporte de la empresa, sin
embargo se recomienda que los directivos hagan una revisién del estado
de los demas departamentos de la empresa para verificar que las
actividades de aquellos se estan cumpliendo de manera Optima o si es

necesario realizar una revision de tales procedimientos.
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Anexo



Anexo 1. Formato de encuesta

Fecha de encuesta:

Nombre del encuestado:

Empresa:

Nombre de quien encuesta:

1.- POR FAVOR, INDIQUENOS SU GRADO DE SATISFACCION GENERAL CON EMPRESA X
EN UNA ESCALADE 1 a5, DONDE 5 ES COMPLETAMENTE SATISFECHO Y 1 ES
COMPLETAMENTE INSATISFECHO

1 2 3 4 5

2.- CONSIDERA USTED QUE EL VENDEDOR OFRECIO EL PRODUCTO QUE NECESITABA
SI.

NO

3.- PORFAVOR, VALORE DEL 1 AL5 (DONDE 1 ES POBRE Y 5 ES EXCELENTE) LOS
SIGUIENTES ATRIBUTOS DE EMPRESA

BUENA CALIDAD
RELACION CALIDAD
PRECIO

BIEN ORGANIZADA
SERVICIO DE POS VENTA
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4. PORFAVOR , VALORE DEL 1a5 (SIELAREA DE COORDINACION CUMPLE CON
LAS SIGUINTES FUNCIONALIDADES

COORDINA ATIEMPO SU SOLICITUD

LE HACE SEGUIMINETO A SU SOLICITUD

5.- POR FAVOR , VALORE DEL 1a5 (SIEL AREA DE SOPORTE CUMPLE CON LAS
SIGUINTES FUNCIONALIDADES

LE HACE SEGUIMINETO A SU
REQUERIMINETO

CUANTAS VECES HA LLAMADO AL
SERVICIO TECNICO POR EL MISMO
PROBLEMA

LE CONFIRMARON QUE SOLUCIONARON
SU REQUERIMIENTO LUEGO DE
REALIZADO

RAPIDEZ EN CONTESTAR SU CORREO

6.-POR FAVOR , VALORE DEL 1a5 (SIEL AREA DE SOPORTE Y ATENCION AL
CLIENTE LLENA SUS ESPECTATIVAS EN LOS SIGUINTE

ES ATENTA'Y EDUCADA

LE DA UNA SOLUCION INTEGRAL

CALIDAD DEL CONSEJO O RESPUESTA
DADA

63




7.- POR FAVOR EVALUA TU SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO DEL SOPORTE
RECIBIDO

MUY CONTENTO

CONTENTO

NI CONTENTO NI DESCONTENTO
DECONTENTO

MUY DESCONTENTO

8.-PORFAVOR , VALORE DEL 1a5 (SIELCONSULTOR LLENA SUS ESPECTATIVAS
EN LOS SIGUIENTE

QUE NIVEL DE CONOCIMINETO
CONSIDERA QUE TIENE EL
CONSULTOR

PROFESIONALIDAD DEL CONSULTOR

EL CONSULTOR FUE PACIENTE

FUE CLARO Y OBJETIVO
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Yo, PATRICIA ESCOBAR MORA en calidad de autora con los derechos
“patrimoniales del presente trabajo de titulacion Disefio de un manual de
procedimientos para el area de soporte de la empresa ESIAPRE S.A.

, de la modalidad de Presencial realizado en el Instituto Superior Tecnolégico
Bolivariano de Tecnologia como parte de la culminacién de los estudios en la
carrera de TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, de
conformidad con el Art. 114 del CODIGO ORGANICO DE LA ECONOMIA
SOCIAL DE LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E INNOVACION
reconozco a favor de la institucion una licencia gratuita, intransferible y no

exclusiva para el uso no comercial del mencionado trabajo de titulacién, con fines
estrictamente académicos.

Asimismo, autorizo/autorizamos al Instituto Superior Tecnolbgico Bolivariano de
Tecnologia para que digitalice y publique dicho trabajo de titulacion en el
repositorio virtual de la institucién, de conformidad a lo dispuesto en el Art. 744
de la LEY ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR.

PATRICIA ESCOBAR MORA

Nombres y Apellidos del Autor

No. de cedula: 1204973281
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DILIGENCIA DE RECONOCIMIENTO DE FIRMAS N° 20180901026D01255

Ante mi, NOTARIO(A) FRANCISCO MARCELO BRIONES JIMENEZ de la NOTARIA VIGESIMA SEXTA , comparece(n)
LORENA PATRICIA ESCOBAR MORA portador(a) de CEDULA 1204973281 de nacionalidad ECUATORIANA, mayor(es) de
+ edad, estado civil DIVORCIADO(A), domiciliado(a) en SAMBORONDON, POR SUS PROPIOS DERECHOS en calidad de
COMPARECIENTE; quien(es) declara(n) que la(s) firma(s) constante(s) en el documento que antecede CLAUSULA DE
AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE TRABAJOS DE TITULACION, es(son) suya(s), la(s) misma(s) que usa(n) en
todos sus actos publicos y privados, siendo en consecuencia auténtica(s), para constancia firma(n) conmigo en unidad de acto,

de todo lo cual doy fe. La presente diligencia se realiza en ejercicio de la atribucién que me confiere el numeral noveno del
articulo dieciocho de la Ley Notarial -

. El presente reconocimiento no se refiere al contenido del documento que antecede,
sobre cuyo texto esta Notaria, no asume responsabilidad alguna. —

DEL 2018, (16:19).

Se archiva un original. GUAYAQUIL, a 14 DE AGOSTO
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CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestién de la Informacion
Cientifica y Transferencia de Tecnologica (CEGESCIT) nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnologico Bolivariano de

Tecnologia.
CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segun fue aprobado en el REGLAMENTO PARA
LA UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN LOS
PROYECTOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE TITULACION Y
DESIGNACION DE TUTORES del ITB.

Nombre y Apellidos del Colaborado \
CEGESCYT
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