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RESUMEN EJECUTIVO

Promain Manuli es una micro empresa dedicada a la comercializacion de
productos hidraulicos y repuestos automotrices en la provincia de Sucumbios. El
estudio presente se basa en el analisis de la comercializacién de bienes y servicios
de la empresa, considerando el mercado y los clientes a quienes se dirigen todos los
esfuerzos por lograr su satisfaccion y lealtad, por lo cual se establecen las
caracteristicas del servicio de instalacion y reparacion de los sistemas hidraulicos,
asi como la ventas de repuestos, tomando en cuenta que en la ciudad de Shushufindi,
existen cada vez mayor cantidad de demandantes y oferente, se puede observar en
los resultados obtenidos, iniciando con la definicion del problema, ademas del
analisis del entorno interno y externo, encontrando que la solucion méas econémica
y viable por el momento es la creacion de un manual de procedimientos que regule
la forma en que se comercializan los productos, de igual manera se advierte la
planificacion del instrumento, para lo cual, se llevd a cabo una encuesta a los
colaboradores de la empresa y una entrevista al propietario, identificando
similitudes, que han servido como base para el disefio del manual, el cual facilita la
forma de atender al cliente y vender los productos, mejorando la imagen del
negocio, e incentivando la compra y la lealtad de los clientes, tomando en cuenta
que el 87% esta dispuesto a recomendar los productos y servicios de la empresa.

Palabras Clave: Comercializacion, manual, mercado, planificacion,

procedimientos.
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ABSTRACT

Promain Manuli is a micro company dedicated to the commercialization of
hydraulic products and automotive spare parts in the province of Sucumbios. The
present study is based on the analysis of the commercialization of the company's
goods and services, considering the market and the clients to whom all efforts are
directed to achieve their satisfaction and loyalty, for which the characteristics of the
installation service are established. and repair of hydraulic systems, as well as the
sale of spare parts, taking into account that in the city of Shushufindi, there are an
increasing number of demanders and suppliers, it can be seen in the results obtained,
starting with the definition of the problem, in addition of the analysis of the internal
and external environment, finding that the most economical and viable solution for
the moment is the creation of a manual of procedures that regulates the way in
which the products are marketed, in the same way the planning of the instrument is
noted, for which, a survey was carried out with the company's collaborators and an
interview with the owner, identifying similarities, which have been rvid as the basis
for the design of the manual, which facilitates the way to serve the customer and
sell the products, improving the business image, and encouraging purchase and
customer loyalty, taking into account that 87% are willing to Recommend the
company's products and services.

Key words: Marketing, manual, market, planning, procedures.

Xiii



INTRODUCCION

La administracion empresarial comprende varias actividades, que van desde la
planificacion, organizacion, ejecucion y control de las mismas, que buscan el mejor
de sus funciones, procesos y procedimientos, con el fin de ganarse un espacio en un
mercado, esperando como resultado, que dichas acciones sean beneficiosas para la

empresa Yy generen especialmente ingresos econémicos (Ramirez, 2015).

La presente investigacion, pretende elaborar un manual de procedimientos para
la micro empresa Promain Manuli, la cual tiene su campo de accion en la ciudad de
Shushufindi, Provincia de Sucumbios, una ciudad pujante y trabajadora, en la cual
sus habitantes demandan, como en toda ciudad una serie de productos y servicios,
sin embargo, siempre existe la posibilidad de enfrentar competencia, lo cual es
bueno no solo para el cliente, porque disminuye los precios de los bienes y servicios,
sino porque también obliga a las empresas a ser mas competitivas, buscando
maneras de satisfacer mejor a sus clientes, con el fin de mantener el negocio y

mantenerse en el mercado.

Aunque las condiciones de salud desde el afio 2020, han sido muy duras, en
especial para la micro empresas, debido a la pandemia del Covid19, siendo ésta una
prueba mas, para medir la capacidad de vencer obstaculos para todos y todas las
empresas en el mercado, es asi que se disefia el manual de procedimientos para el
area comercial de la empresa mencionada, el cual pretende brindar soluciones a
problemas organizacionales y mercadoldgicos, en él se determinan las acciones y
pasos a seguir, para lograr una mejor atencién al cliente, mediante la aplicacion de
estrategias que optimicen los tiempos del servicio, ademas de actualizar y renovar
la parte publicitaria, sin descuidar la importancia de contar con informacion actual

y valiosa de las necesidades de los clientes.

En el capitulo I, se puede observar un diagnéstico de la empresa, asi como el
analisis de la problematica, mediante el &rbol de problemas, sus causas, sub causas,
asi como los efectos y sub efectos, que han llevado a la organizacién a una

disminucion de ingresos y posible pérdida de sus clientes.



En el capitulo 11, se disefia la propuesta, iniciando con los antecedentes de la
empresa, la técnica utilizada para la obtencion de informacion, asi como las

estrategias para superar los inconvenientes que enfrenta la organizacion.



CAPITULO |

El Problema

Tema: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA DE
COMERCIALIZACION Y ATENCION AL CLIENTE DE LA
MICROEMPRESA PROMAIN MANULI, UBICADA EN LA CIUDAD DE
SHUSHUFINDI, PROVINCIA DE SUCUMBIOS.

Contextualizacién

Micro contextualizacion

La comercializacion, forma parte de las actividades empresariales, se refiere a
un conjunto de procesos, pasos 0 actividades, que la empresa utiliza de manera
sistematica, en busca de satisfacer las necesidades de los clientes o mercado
objetivo, sirve, ademas, para estar cerca de ellos y conocer sus deseos y
necesidades, asi también conocer si el bien o servicio sirve o cumple el objetivo
para el que fue creado o prestado. Para definir mejor la forma en que la empresa
debe comercializar sus productos o servicios, se puede utilizar como una excelente
herramienta a la investigacion de mercados, la cual, se establece un sistema l4gico,
basado en la informacion que aportan los clientes, mediante instrumentos como la
encuesta, entrevista, entre otros, que ayudan a la identificacion de oportunidades de

mercado o diversificacion de productos para el mercado (Hair, 2017).

La empresa Promain Manulli, estd orientada a prestar servicios en el sector
automotriz y residencial, especificamente realiza venta y mantenimientos de las
mangueras y accesorios para el funcionamiento de los sistemas hidraulicos, ya sea

para refrigeracién de automotores o maquinas del hogar o trabajo, estos sitos



sistemas ayudan a mantener las condiciones de temperatura de estructuras o
motores, segun sea el caso, cabe mencionar que el buen funcionamiento del sistema
hidraulico, puede ser la diferencia entre la seguridad y el riego de un accidente en
la industria o el hogar, algunos de éstos son el sistema de frenado, refrigeracion,
direccion asistida, en el caso de los vehiculos, en caso de la industria, pues sirven
para el desempefio de la maquinaria como tractores, elevadores, refrigeracion y
congelacién para transporte de mercaderias, entre otros usos, es decir, existe una

amplia aplicacion de estos sistemas a nivel general (Giron, 2020).

Shushufindi es el segundo cantdn en poblacion de la Provincia de Sucumbios,
su cabecera cantonal tiene el mismo nombre, con aproximadamente 44.328
habitantes, y segin datos del INEC (2021), existen 11.082 familias. En cuanto a
vehiculos, se encuentran registrados 8.682 (Primicias, 2019). Estas cifras
demuestran que existe un mercado significativo que utilizan en alguna de sus
actividades, ya sea por trabajo, ocio o en el hogar, algun tipo de sistema hidraulico,
por lo cual es una gran oportunidad para la empresa Promain Manulli, para ampliar
su cobertura y ganar cuota de mercado.

Aunque la empresa ya tiene varios afios en funcionamiento, y debido a las
circunstancia actuales de emergencia sanitaria, debido a la pandemia del Covid19,
se ha generado una disminucién en todos los sectores productivos y de servicios a
nivel nacional y local en cada una de las ciudades del pais, por lo cual la empresa
en estudio también se ha visto afectada, sin embargo y pese a los esfuerzos de su
propietario y administrador, no se ha incrementado el nimero de clientes, asi como
tampoco la facturacion, por el contrario han bajado dichas cifras, debido a varias
causas, que se analizan mas adelante en el documento, asi como los efectos que

producen o pueden producir dichas causas.

Con la propuesta de un manual de procedimientos para el area comercial de la
empresa, se pretende mejorar ese desempefio, logrando también captar mayor

numero de clientes y como consecuencia, mejorar los ingresos para la empresa.



Andlisis Critico

El cliente siempre esta valorando los productos y servicios que consume 0
utiliza, lo que significa que cada vez se educa méas sobre lo que le interesa y a su
vez se vuelve més exigente, ademas de comparar el bien o servicio con el precio
que ha pagado o debe pagar por él, a esto se lo conoce como el valor percibido,
entonces se debe pensar que a este concepto debe sumarse el sentimiento de placer
o0 decepcion, comparando el valor percibido frente a las expectativas, lo que da
como resultado la satisfaccion o no del cliente (Kotler, 2012).

Figura 1

Arbol de problemas

Efectos
Pérdida de clientes potencial y leales
Desconfianza en el servicio Mensaies iorden Desconocimiento ~  de
y pérdida de ingresos, mala . jes p necesidades del cliente,
imagen, malestar Impacto y tiempo informacion limitada
sobre clientes
t )

Baja satisfaccion de los clientes por la atencién y

comercializacion en la prestacion del servicio de la empresa

£ 2
L ion del - Inadecuada publicidad en Deficiente manejo de
a_p:cestaulon el servicio una sola red social est4 cartera de clientes de
€s Informa desactualizada manera manual y
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f
El cliente espera El cliente visita la ANuncios y Regist_ro manual
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para ser atendido | | formaimprevista | | jecacralizados | | POC2
informacion

Causas
Nota: Arbol de problemas de la empresa Promain Manuli, basado en las causas y
efectos que lo provocan.



El problema se ha detectado junto con las causas y sub causas, que lo
provocan, asi como los efectos y sub efectos que producen. Se puede apreciar que,
al no utilizar un protocolo en la prestacion del servicio, esta se advierte como
informal, porque no tiene una organizacion, el orden siempre sera sinénimo de
organizacion, sin importar la dimension de la empresa, lo que genera como efecto
que la imagen dada sea desprolija, desatando desconfianza, se debe mencionar
también que, en muchas ocasiones, especialmente clientes con vehiculos visitan la
empresa de manera imprevista, es ldégico porque ninguna falla de sistema avisa o
alerta de un dafio, sin embargo esta visita inesperada provoca que el cliente deba
esperar para ser atendido, la consecuencia de ésta accion y su efecto es la pérdida
de tiempo y consecuentemente genera malestar e incluso desconfianza, debido a
que el cliente en muchos casos asume que la persona que presta el servicio tiene
poca experiencia 0 poco conocimiento para la reparacion, aunque esto sucede sobre
todo con cliente nuevos, porque los antiguos ya saben de la calidad y su molestia es

mucho menor.

En la parte publicitaria, los anuncios y mensajes no han cambiado sobre todo
a nivel de redes sociales y letreros en el local, por lo tanto son desactualizadas, el
efecto de esta situacion es que, se puede perder oportunidades de comunicar o de
enviar un mensaje positivo al cliente, por lo que el efecto o impacto disminuyen,
por Ultimo existe una base de datos incompleta 0 muy simple del cliente, debido a
gue su manejo es empirico y manual, ésta trae como consecuencia, que se tenga
limitada informacién y se desconozca aspectos de importancia sobre las

necesidades del cliente.

Justificacion

Para explicar las deficiencias que muestra la empresa, se debe en primer lugar
establecer lo que el cliente desea como producto o servicio a recibir, recuérdese que
los consumidores toman decisiones todos los dias, y la forman en que toman esa
decision depende de la cantidad de dinero o el pago que deben realizar por el bien

o el servicio, es decir, a mayor cantidad de pago, la decision sera mas pensada, por



lo tanto las organizaciones deben considerar para su andlisis varios factores como:
la identificacion de los atributos y beneficios que valoran los clientes, la evaluacién
de importancia cuantitativa de esos atributos y beneficios, evaluar el desempefio de
la empresa, especialmente frente a sus competidores, en funcion de cada atributo o
beneficio, también debe tomar en cuenta la forma en que califican los clientes de
un segmento especifico, el atributo que se considere, sobre todo, porque si se
observa que es mejor valorado que el de la competencia, se puede incrementar el
precio, finalmente supervisar la forma en que evoluciona el valor percibido en el
transcurso del tiempo, debiendo hacer la evaluacion de manera periddica, no solo
por actualizacion, sino por innovacién, que es un aspecto muy apreciado por los
clientes (Kotler, 2012).

Es importante mencionar que existen procesos como la publicidad, cobranzas,
negociacion con proveedores, que estan a cargo del gerente propietario, por lo tanto,
no son parte del analisis del presente estudio, de ahi que mas adelante se aprecian

los procedimientos de ventas y atencidn al cliente.

La empresa Promain Manuli, aunque es una micro empresa en la ciudad de
Shushufindi, ha enfrentado los desafios de un mercado exigente, como lo son la
instalacion y mantenimiento de sistemas hidraulicos, también ha sabido salir
adelante frente a la competencia, sin embargo el empirismo en aspectos
mercadologicos y organizacionales, ha provocado gque vaya perdiendo espacio, la
empresa tiene clientes fieles, pero debe considerarse que la fidelizacion es una parte
dentro de la comercializacion, la cual debe aprovecharse de mejor manera, mas aun
si el cliente se vuelve cada dia méas exigente, es asi que se pretende elevar dicho
desempefio, mediante la elaboracion de un manual de procedimientos para el area
comercial, para lograrlo, es necesario gque se haga un diagndéstico o valoracion sobre
los atributos y beneficios que los clientes valoran, asi también sobre la valoracion
de estos atributos, lo que permite visualizar el estado actual de la empresa ante el
cliente, es decir como ellos la ven, una vez valorados los atributos, es necesario la
evaluacion de su desempefio como empresa, asi como de sus productos y servicios,
se debe recordar que cada vez y gracias a la tecnologia, se dan cambios a todo nivel,
por lo tanto se los debe aprovechar, también debe considerarse que los clientes se



especializan o son exigentes, a medida que utilizan en este caso los sistemas
hidraulicos, comparando y evaluando los productos y servicios de Promain Manuli,
con los de sus competidores, finalmente la empresa, debe evaluar el valor percibido
en el tiempo, es decir, tiene que actualizarse tanto en los productos, como en la
prestacion del servicio, esto dard como resultado que el cliente tenga una idea mas

clara y aprecie mejor la imagen y servicios de la organizacion.

La comercializacion estd conformada por la union de acciones o actividades que
tienen como finalidad conseguir la venta de un bien o servicio, sin embargo existen
factores que deben considerarse para que la venta sea exitosa, como por ejemplo
considerar los costos, no solo de fabricacién, sino todo lo relacionado a la logistica
que comprende poner a disposicion de los clientes el producto, en este caso puede
ser la promocion, publicidad, personal de ventas, entre otros aspectos que influyen

en el precio final de un producto (Kotler, 2013).

En tal virtud, las empresas que desean tener éxito en el mercado se ven obligadas a
mejorar sus esfuerzos, a fin de mejorar las ventas en sus negocios, tal es el caso de
la empresa Promain Manuli, dedicada a la venta y procesamiento de mangueras
hidraulicas, cafierias cobre y acero, suelda autogena, entre otros productos para
autos y camiones, siendo el mercado en el que se encuentra competitivo, mas si se
considera las condiciones actuales, es decir de limitaciones en el horario de
atencion, enfrentar a la competencia, cada vez mas agresiva, ademas de considerar
que existe u estancamiento econdmico, debido principalmente a la pandemia
producida por el Covid19, afectando a la economia, sociedad, y factor sanitario
como los principales efectos, a nivel de empresas, restringiendo horarios de trabajo,
en especial el presencial, lo que ha obligado a muchas empresas a disminuir su
personal, como estrategia para disminuir sus costos y gastos. Por este motivo es
necesario plantear alternativas para mejorar la comercializacion de la micro
empresa, lo cual se pretende hacer, mediante un manual de los procedimientos que
se deben seguir, tomando en cuenta la administracion y mercadeo actuales, el cual
facilitara y mejorara la forma de hacer las ventas (Organizacién Internacional del
Trabajo, 2020).



Objetivos

General

Mejorar el funcionamiento del area comercial de Promain Manuli, estableciendo

estrategias mercadologicas, que permitan la satisfaccion, fidelizacién y captacion

de nuevos clientes para la empresa y asi mantenerse en el mercado.

Especificos

Realizar un diagndstico sobre el procedimiento que se ejecuta para
comercializacion de los servicios de la empresa, aplicando técnicas

administrativas.

Definir la metodologia para la elaboracion de manuales, que faciliten la
optimizacion de los tiempos de prestacion del servicio, organizado los pasos del
procedimiento para que se evidencie el profesionalismo de la empresa.

Elaborar el modelo operativo para la comercializacion de los servicios y la
atencion al cliente, utilizando herramientas de administracion vy
mercadoldgicas, que visualicen el mejoramiento en el servicio por parte de los

clientes de la empresa.



CAPITULO I
La propuesta

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA DE
COMERCIALIZACION Y ATENCION AL CLIENTE DE LA
MICROEMPRESA PROMAIN MANULI, UBICADA EN LA CIUDAD DE
SHUSHUFINDI, PROVINCIA DE SUCUMBIOS.

Objetivos de la propuesta
Objetivo General

Establecer los pasos que guien las actividades de comercializacion y

atencion al cliente de la micro empresa Promain Manuli.
Objetivos Especificos

o Identificar las acciones y actividades que se llevan a cabo en la micro empresa
sobre la comercializacion de sus productos y servicios, aplicando técnicas
administrativas.

e Describir los procedimientos del manual que faciliten a la organizacién las
tareas que deben ejecutarse evitando se cometan errores para la satisfaccion de

sus clientes.

MODELO OPERATIVO DE EJECUCION DE LA PROPUESTA

La planificacion es la base para el buen desempefio de un empresa, esta influye en
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cada nivel de la organizacion, sobre todo en el aspecto comercial, una de sus
mayores ventajas es la de aprovechar las oportunidades que se presentan en el
mercado, debido a que la planificacion, se fija objetivos a corto, mediano y largo
plazo, ademas de que es flexible, lo que le permite adaptarse a los cambios o

condiciones del mercado, alcanzando las metas propuestas (Westwood, 2016).

La estrategia, se basa en los objetivos que se desean alcanzar, por lo cual la
planificacion debe adaptarse a las necesidades de la empresa, pero sin descuidar las
necesidades de los clientes, asi también se debe mantener alerta de lo que hace la
competencia, con el fin de mantener la competitividad, de ahi que, para obtener un
resultado esperado, es necesario prestar mucha atencion a los objetivos planteados,

y de la misma manera a los procesos, procedimientos y acciones (Jaramillo, 2018).

Para la comercializacion de los productos, considera como muy relevante, a las
caracteristicas y particularidades de los segmentos o grupos de clientes, porque son
ellos los que compran, consumen o0 usan los productos o servicios de las empresas
presentes en el mercado, por lo tanto, se vuelven el eje central de las actividades de

las organizaciones empresariales (De Vicufa, 2016).

En el presente documento, el modelo operativo, esta conformado por un modelo
gréfico, en el cual se puede visualizar la secuencia de manera visual, que sigue el
procedimiento de la comercializacion de productos y la atencién al cliente de la
micro empresa Promain Manuli, luego se define al modelo verbal, en el que se hace
una descripcion de cada una de las fases del procedimiento que conforman el
manual, se incluye como parte de la descripcidn el andlisis externo e interno de la
empresa, acompafiado de un andlisis de las preguntas realizadas a los clientes del
negocio, lo que permite advertir si existe o no la necesidad del mejoramiento de los
procedimientos antes descritos.

Para culminar se expone el modelo matematico, en el cual se hace un presupuesto
de la cantidad de dinero que debe invertir la micro empresa para la ejecucion del

manual propuesto.
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MODELO GRAFICO

Figura 2

Modelo Gréfico

Recursos

ObjetIVOS de
comercializacion
(ventasy
atencion al
cliente)

Nota: En la figura se advierte la secuencia para la elaboracion del manual de

procedimientos para el mejoramiento de la comercializacion y ventas.
Fuente: Manual de Proyectos de Titulacion (UTI, 2020)

En el modelo gréfico se puede observar, que para la propuesta del manual se
inicia con la definicién de los antecedentes de la empresa, para luego realizar los
estudios previos, mediante un diagnostico, esto permite la fijacion de objetivos,
bajo los cuales se disefian las estrategias, que junto a las politicas facilitan la
programacion y planificacion del manual de procedimientos, se incluyen los
recursos econdémicos y demas que son necesarios para la puesta en marcha del

proyecto presente.

MODELO VERBAL

Tal como se advierte en el modelo grafico, se analizan aspectos como los
antecedentes de la empresa, considerando su filosofia empresarial, sin embargo, se

hace necesario anotar que la micro empresa Promain Manuli, posee una estructura



organizacional sencilla, pero no cuenta con la descripcion de dicha filosofia
empresarial, por lo tanto, como parte de la investigacion presente, se elabora la
misma, como un aporte extra al manual para la comercializacién, ventas y atencion
al cliente, que se lo puede definir como un manual de ventas, debido a que ese es el
interés de su propietario, por tal razon, el estudio se centra en la definicion de lo
que es un plan comercial y ventas, y demés aspectos que lo conforman, para luego
bajo las particularidades de la empresa definir las pautas que conformaran el

documento y finalmente se procede a su elaboracion.

Antecedentes

La comercializacion

Es un proceso que engloba a varios elementos como los proveedores de
materias primas, los canales de distribucion, método de produccion, intermediarios
y clientes, es decir contiene a todas las funciones que se desarrollan desde que el

producto sale de la empresa hasta llegar al consumidor (1ICA, 2018).

El plan Comercial

Las acciones que se siguen para la obtencion de resultados y el
cumplimiento de objetivos, son parte basica de un plan comercial, por lo cual se
convierte en una herramienta, que tiene que ser disefiada de manera clara y precisa,
a su vez que contenga las estrategias y tacticas mas adecuadas, para conseguirlo es
necesario comprender mediante el andlisis externo e interno, la problemética que

enfrenta la organizacién en un mercado competitivo (Jara, 2019)

Plan de Ventas

Para muchos autores, un plan de ventas es el documento en el que se ve
plasmada la programacion de las ventas que se piensan realizar en un periodo
determinado de tiempo, siendo también parte de este plan, la interrelacién a nivel

comercial que se pretende establecer con los clientes (Emprendepyme, 2017).
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Por lo tanto, para la empresa es importante contar con una planificaciéon que
la oriente a fin de saber, a que clientes se debe atender y el tiempo que se le debe

dedicar.

Técnicas de ventas

Son métodos técnicos que son utilizados por los vendedores, se basan en
pasos o incluso expresiones para vender de un bien o servicio, esto es, que facilitan
la forma de la vender, se basan en escuchar al cliente, comprender sus necesidades
y demandas, establecer compromisos, platear soluciones, cerrar la venta y

finalmente crear una relacién con el cliente, esto segiin Ramos (2017).

Propuesta de valor

La competencia cada vez mas intensa, obliga a los competidores a innovarse
de manera permanente, sin embargo mucho descuidan elementos sencillos para
ganar la preferencia de sus clientes, es decir, uno de los aspectos que més influencia
genera en el cliente, es la relacion entre los distintos procesos o procedimientos que
se aplican en la organizacion para lograr la satisfaccion del consumidor, esto es,
que desde el primer contacto con el cliente se deben tener definidos los procesos y
procedimientos de atencion, asi como la disposicion de los productos, su
exposicion, la diversificacion de los mismos, sus precios que deben ser acordes a la
calidad, entre otros aspectos que forman parte de la experiencia de compra del
cliente, quien advierte como la propuesta de valor, a su vez esto permite posicionar
a la empresa, producto o marca, transformandose en una de sus bases para el éxito

empresarial (Higuerey, 2019).

Diferenciacién

Esta estrategia permite a un empresa oferte un producto o servicio diferente
al de sus competidores en el mercado, logrando destacarse de entre ellos, se basa en
resaltar la o las caracteristicas mas importantes del bien, transformandose en
atributos distintivos y demandados por los clientes o consumidores, es decir no

basta con ser diferente, sino que ademas, debe ser valorado como tal e incluso
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brindar una experiencia superior para el consumidor, basicamente existen tres tipos
de estrategias de diferenciacion, siendo la denominada estrategias genérica de
costos, la estrategia genérica de enfoque, y la estrategia genérica de diferenciacion
(Gomez M. , 2019).

Cuota de mercado

Al hablar de cuota de mercado, se hace referencia sobre la parte o proporcion
que tiene una empresa al vender un producto o servicio en el mercado, siendo este
mercado definido y durante un periodo de tiempo establecido, generalmente se lo

mide en unidades vendidas o por los ingresos obtenidos (Sanchez, 2017).

Atencion al cliente

Todas las empresas que oferten productos o servicios, tienen como interés
comun el conocimiento de sus clientes, debido a que es el cliente quien decide
comprar o no en la empresa, de ahi la importancia de saber sobre sus necesidades y
expectativas, esto en muchos de los casos indica la direccion que debe seguir la

organizacion para satisfacer a sus clientes (Carrasco, 2019).

En definitiva la atencion puede ser definida como la totalidad de las acciones
dirigidas a la gestion de los clientes, pudiendo ser los actuales o los potenciales,
antes, durante y después del proceso de compra de un producto o servicio, buscando
su satisfaccion, lo que posteriormente trata de garantizar que la persona retorne

nuevamente por otro producto o servicio (Carrasco, 2019).

Para Promain Manuli, resulta de vital importancia la atencion al cliente,
sobre todo porque su satisfaccion permite no solo posicionarse en el mercado, sino
que ademas atrae a nuevos clientes, siendo beneficioso en sus intenciones de
mantenerse e incrementar sus operaciones en la ciudad, con el consiguiente

mejoramiento de los ingresos.
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Estudios Previos - Diagndstico

Anadlisis Externo

Andlisis PEST

Este andlisis consiste en el estudio de los factores politicos, econémicos,
sociales y tecnoldgicos que estan relacionados y son externos e influyen el mercado,
al ser externos, no se puede influenciar en ellos, pero si se pueden prevenir o tomar

acciones para disminuir dichos efectos (Ramos, 2016).

Factor Politico

Debido al cambio de gobierno que se gener6 en el afio 2021, se estan
generando algunos cambios en las politicas y legislacion que regulan las actividades
productivas y comerciales a nivel nacional, aunque ain persisten leyes que resultan
un obstéaculo para el desenvolvimiento de las empresas en el mercado, como un
excesivo tramite para la legalizacién de las empresas, una serie interminable de
permisos y patentes, no solo del gobierno, sino de los municipios y tras entidades
que influyen no solo en los tiempos para que entre en funcionamiento una empresa,

sino incluso en los precios de sus productos y servicios (Arciniegas, 2021).

Pese a ese panorama, el presidente actual del pais el Sr. Guillermo Lasso,
ha expresado con su compromiso con el pueblo ecuatoriano, su ofrecimiento se basa
en la vacunacion a 9 millones de personas en los 100 primeros dias de su gobierno,
con esto pretende generar la confianza suficiente, para que se recobren o reinicien
las operaciones a nivel nacional de las empresas en los sectores productivos,
comerciales y de servicios, por lo tanto, se prevé que esta medida permitira
incentivar la produccién y consumo de bienes y servicios, y a su vez se recuperara

las economia del pais (Arciniegas, 2021).

Otra accion del gobierno ha sido disminuir o eliminar algunos impuestos o
subsidios. Sin embargo, y teniendo en cuenta estas acciones por parte del gobierno,

se debe mencionar que existe la posibilidad de afectar a distintos sectores, como el
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transporte, quienes no miran con satisfaccion las politicas actuales, consideran que
se ven afectados sus intereses, esto a su vez provoca incremento en los precios de

los bienes y servicios (EI-Comercio, 2021).

Oportunidad

Apoyo gubernamental para generar confianza en las personas, mediante el

programa de vacunacion.

Amenaza

Cambios en las politicas provoca que exista descontento en diversos sectores,

posible aumento de los precios de bienes y servicios.

Factor Econ6mico

El panorama econdmico del Ecuador para el 2021, no muy alentador, mas
si se piensa en que la pandemia mundial, causada por el del Coronavirus, afecto a
todos los sectores productivos en todo el orbe, el pais, no escapé a esta realidad, un
ejemplo de ello, es la caida del 7,8% en el afio 2020 de la economia ecuatoriana,
mientras que para el afio presente se estima un crecimiento del 3,1%, segln version
del ministro de Economia del Ecuador, es asi, que la crisis ha provocado
desequilibrios a todo nivel macroeconémico y microeconémico, evidenciando
muchas debilidades que posee la nacién en materia econémica, como la falta de
mecanismos de prevencién o elementos que permitan salir de la crisis, ademas de
una elevada informalidad laboral, también se desnudado un sistema de salud con
poca preparacion y la poca accesibilidad a los servicios publicos (EI-Comercio,
2021).

Oportunidad

Reactivacion econdémica, favorece el consumo y uso de bienes y servicios
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Amenaza

Incremento de materias primas, descontento sectorial, puede impedir el desarrollo

econdmico.

Factor social

El consumidor ecuatoriano cada vez se vuelve mas exigente, segun crece su
conocimiento sobre algin producto o servicio, esto es causado por los cambios
sociales, tendencia o modas, siendo el motivo principal por el cual, las personas
demandan mas bienes, pese a la actual situacion sanitaria a nivel mundial, y siendo
el Ecuador un pais en donde causo estragos, debido a su débil sistema de salud, se
suman los efectos causados por el desempleo, la falta de oportunidades de conseguir
un empleo pleno, sumado al aumento de la informalidad, el empirismo, la
migracion, entre otros problemas de caracter social, que influyen en el normal

desarrollo de la sociedad ecuatoriana (Gestion, 2021).

Figura 3

Variacion de la tasa de empleo

Indicador dic-18 dic-19 sep-20
Empleo Global (%) 096,3% 06,2% 03,4%
(E:;;pleo Adecuado/Pleno 40,6% 38,8% 321%
Subempleo (%) 16,5% 17,8% 23,4%
Empleo no Remunerado (3) 9,9% 10,9% 10,8%
Otro Empleo no pleno(%) 28,8% 28,0% 26,3%
Empleo no Clasificado (%) 0,4% 0,6% 0,9%
Desempleo (%) 3,7% 3.8% 6,6%

Nota: La tabla muestra la variacion de la tasa de empleo entre los afios 2018 al 2020

en el Ecuador. Tomado de Revista Gestion (Lucero, 2021).
Fuente: Revista Gestion (2021)

Estos elementos, causan inseguridad social, siendo otro motivo el incremento de la
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delincuencia comun, ademas que, muchas personas al verse desempleadas han
optado por crear nuevos emprendimientos de manera empirica, generando una

competencia desleal en el mercado (Gestion, 2021).

Oportunidad

Incentivos para la recuperacion de la economia, permite captar mano de obra

calificada

Amenaza

Incremento de la inseguridad social, delincuencia, ademas de un aumento de

empresas empiricas.

Factor Tecnoldgico

La innovacidn de la tecnologia no se detiene, siendo en muchos de los casos
un factor decisivo para el desenvolvimiento de la empresa, tal es su influencia que
en muchas ocasiones se transforma en una ventaja competitiva. En el pais, cada vez
se presta mayor atencién al desarrollo tecnoldgico, en especial a nivel de empresa,
debido a que toda organizacién desea obtener el mayor rendimiento en la
produccién o prestacion del servicio, es decir su uso fomenta el desarrollo, por
ejemplo, el cambio de maquinas y equipos que producen igual o mayor cantidad en
menor tiempo, o herramientas que facilitan las actividades de los empleados para

ejecutar sus tareas, son algunas de las mejoras que provoca la tecnologia.

En ambito del mantenimiento, también se ve afectado, ya que cada vez es
mayor el interés por tener maquinas y equipos en perfecto estado y funcionando a

la mayor capacidad posible (Lucero, 2021).

Oportunidad

Innovacion en maquinas y equipos que mejoran la productividad de las empresas,

necesitan instalacion y mantenimiento.
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Amenaza

Incremento de los precios de bienes y servicios, debido a que no existe produccion
nacional de maquinas y equipos especializados.

Anadlisis Interno

La empresa

La empresa inicié operaciones en el afio 2018, desde entonces se dedicé a la
venta al por menor de accesorios, partes y piezas de vehiculos automotores, e

incluye los sistemas hidraulicos en vehiculos o residencias.

Figura 4

Geolocalizacion de Promain Manuli

Fuente: Google Maps (GOOGLE, 2020).

La empresa esta ubicada en la ciudad de Shushufindi en la Av. Union
Nacional y Cuenca, muy cercano al sector central de la ciudad, por lo cual se
considera una ventaja con relacion a la competencia. Basado en el tipo de negocio
y el sector en el que se desenvuelve, se ha definido la mision, vision y valores
corporativos, que establecen el horizonte al cual desea dirigirse en el futuro la

empresa.
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Mision

Somos una empresa dedicada a la venta de sistemas hidraulicos, accesorios,
parte y piezas para automotores, comprometidos con la calidad y originalidad de
nuestros productos en beneficio de nuestros clientes, brindando seguridad y

bienestar en el mantenimiento de maquinas y equipos, con personal calificado.
Vision

Al 2025 ser una pequefia empresa, que lidera la comercializacion y
mantenimiento de maquinas y equipos hidraulicos, asi como la venta de accesorios,
partes y piezas para el buen funcionamiento de vehiculos, en la ciudad de
Shushufindi.

Valores Corporativos

La empresa moderna, tiene una alta consideracion por la cultura
organizacional, sobre todo la que se basa en el cliente interno y externo, por lo cual
se hace necesario contar con una filosofia empresarial, que guie los pasos para el
logro de los objetivos, es por esta razon que se plantean valores para Promain
Manuli, los cuales evidencien y orienten en la consecucion no solo de los objetivos,
sin alcanzar beneficios para los clientes y de la comunidad cercana a la micro

empresa (Vargas, 2016).
Respeto

Considerar siempre las necesidades y opiniones de los clientes y demas elementos

que se relacionan con la empresa.
Compromiso

Mantenemos una vocacion por el servicio, brindando un servicio y productos de

calidad y garantizando su originalidad.
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Transparencia

Cumplimos con las necesidades del cliente, ofertando soluciones que satisfagan sus

requerimientos

Honestidad

Realizamos siempre un trabajo regido por los estdndares de calidad, generando

confianza en cada la comunidad y los clientes.

Figura 5

Organigrama Estructural de Promain Manuli

e ~
GERENTE GENERAL

SE. LUIS MUEPAS

i

e ™y T ™
JEFE DE PRODUCION VENDEDORA CAJERA Y MANC FACTURA
TECNOLOGO FERNANDO SRA. CARMEN CARATAL SRA. MIRIAN BARRAGAN
PERIAFIEL
Iy ™y - ™ ' \
MECANICO GEMERAL AYUDAMTE GENERAL EM VENTAS ADMIMISTRADOR
SR, DARWIN MUEPAS SR. LUIS BARRAGAN SR.STALIMN FAIARDO
. l vy e ey A
p ~, ~ ™y
BODEGERO CONTADORA
SR-LUCAS SANTIN SRA MAURA HERMANDEZ
. A

Nota: La figura expone la organizacion estructural actual de la micro empresa

Promain Manuli. Tomado de los registros de la empresa.
Fuente: Promain Manuli (2020)

Promain Manuli, es dirigida por su propietario el Sr. Luis Hernan Muepas
Chamba, profesional y diestro en el campo de los sistemas hidraulicos, lo que le
motivo a crear su negocio como una micro empresa, dedicada al mantenimiento y
reparacion de este tipo de sistemas, tanto en automotores, como a nivel residencial
en los sistemas de ambientacién y control de temperatura, posteriormente, y
mirando que en especial los sistemas hidraulicos en los automotores, existia

demanda, fue incrementando su negocio con partes y accesorios para los mismos,
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aungue de manera empirica, debido a que no se utilizé un plan estratégico, pese a
ello y a su esfuerzo, ha logrado ganar reputacion entre sus clientes, pero cabe
mencionar que, segun version del propietario, se vuelve cada vez mas complejo y
dificil la comercializacion de los productos y servicios en especial en la ciudad de
Shushufindi.

Productos y Servicios de Promain Manuli

Tabla 1

Productos y Servicios de Promain Manuli

Hidraulica

Productos Descripcion

Mangueras de teflon Mangueras de uso general para fluidos
Mangueras de caucho y lona Para bombas de agua (verde y blanca)

Mangueras tipo pluma

Mangueras anilladas

Mangueras pléasticas Para aire NPT comdn y milimétricas
Mangueras planchetas Para sesionar agua

Mangueras H 100 lonada por fuera Para transporte de oxigenos
Mangueras R5

Mangueras de radiador

Mangueras de silicon

Mangueras transparentes Para transporte de agua y combustible

Servicios

Mantenimiento Preventivo Revision y mantenimiento de sistemas
hidraulicos

Mantenimiento Correctivo Reparacién de sistemas hidraulicos

Auto partes

Acoples de aluminio Repuestos para vehiculos livianos y

Acoples para bomba de agua y camiones.

combustible

Pulmones de aires SAP
Pulmones de aires chino
Pulmones una accion
Cafierias de cobre
Cafierias de acero
Nota: Los productos y servicios estan dentro de la normativa legal que regula el

sistema financiero ecuatoriano.
Fuente: Promain Manuli (2021)

Promain Manuli, oferta auto partes y repuestos para vehiculos,

especialmente en sistemas hidraulicos, asi como mangueras para todo tipo de uso o
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aplicacion de los sistemas que utilizan fluidos, todos los productos son facilitados

por proveedores autorizados.

Andlisis FODA

En el analisis FODA se describen las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas detectadas gracias al diagnostico de los factores realizado en los anélisis
externo e interno de la empresa.

Tabla 2

Matriz FODA de Promain Manuli

FORTALEZAS

Varios afios en el mercado

Cartera de clientes

Reconocimiento del trabajo por los clientes
Ubicacidn estratégica

Personal calificado

DEBILIDADES

Débil promocién y publicidad
Desconocimiento sobre administracion general
Bajo nivel de inversion

Bajo nivel de uso de medios electronicos y digitales
OPORTUNIDADES

Incremento del parque automotor
Estabilidad del indice de inflacién
Diversificacion de proveedores

Facilidad de acceder a créditos
AMENAZAS

Ingreso de nuevos competidores
Incremento del desempleo

Aumento en precios e impuestos
Incremento de la delincuencia en la ciudad

Nota: Los factores corresponden a los analisis interno y externo de la cooperativa.
Fuente: Gestion de Investigacion

Investigacion de mercado

Segmentacion

La segmentacion de mercados, se refiere a dividir en grupos homogéneos a

los clientes, con el fin de determinar sus necesidades, deseos 0 demandas, para de
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esta manera ofertar un producto o servicio que cumpla y brinde la satisfaccion a

dichos clientes (Ramos, 2016)

En el caso de Promain Manuli, los grupos objetivos son las personas con hogares o

familias que disponen de autos y viviendas.

Tabla 3
Dimension conductual
Variable Descripcion
Tipo de necesidad Sectores productivos
Tipo de compra Comparacion
Relacion con la marca No
Actitud frente al producto Positiva

Nota: Categorizacion de los sujetos o empresas que desean adquirir los producto o

servicios de la empresa. Adaptado del directorio de Empresas INEC 2020.
Fuente: INEC (2020)

Tabla 4
Dimensién Geografica
Variable Descripcion Poblacion

Pais Ecuador 17510643
Region Amazonia 956.699
Provincia Sucumbios 230.503
Canton Shushufindi 57.949
Total 1.668

Nota: Los datos corresponden a las proyecciones de empresas INEC 2020.
Fuente: INEC (2020)

Tabla 5

Dimensién Demografica
Variable Descripcion Poblacion
Genero Indistinto 57.949
Hogares Grupo familiar 14.487
Total 14.487

Nota: La cifra final se basa en el nimero de hogares en el canton, segun datos del

INEC, el promedio de integrante por hogar es de 4 personas.
Fuente: INEC (2020)
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Segun los resultados obtenidos de la segmentacion, el segmento objetivo de
la empresa esta conformado por los hogares que residen en el canton Shushufindi,
siendo el universo de 14.487 hogares (INEC, 2020), en los cuales utilizan algun
tipo de refrigeracién, maquinas 0 equipos que necesiten mantenimientos
hidraulicos, dentro de este grupo, también se toma en cuenta el parque automotor,
el cual segun cifras facilitadas por la Revista Gestion, en donde se expresa que el
25% de los hogares poseen un vehiculo o puede adquirirlo, siendo entonces 3622
vehiculos aproximadamente los que circulan en dicho cantén y cuidad (Gestion,
2020).

Levantamiento de Informacion

El levantamiento de informacion segun Hair (2017), se realiza mediante el
uso de dos herramientas, la primera una entrevista al propietario del negocio y la
segunda, una breve encuesta a las personas que laboran en el negocio, las cuales
suman 3 personas. Se ha elegido el método de muestreo aleatorio sistematico
(MASIS), en el cual el universo de estudio estd compuesto un grupo especifico de
individuos, en este caso los colaboradores del negocio, facilitando la obtencién de
informacion, ademas que se reducen los costos y tiempo para la ejecucién de las

herramientas.

Al utilizar la entrevista y la encuesta, se puede visualizar las opiniones tanto
del propietario como de los empleados de la empresa, permitiendo tener un campo

de vision mas amplio sobre las dificultades y necesidades que enfrenta el negocio.

La entrevista y la encuesta se realizan durante 2 dias laborables, en el
primero se hace la entrevista y posteriormente la encuesta, las dos herramientas
contienen preguntas sencillas, de facil comprension, las cuales son muy Utiles,
porque refuerza la investigacion para definir la estrategia mas acertada en la

elaboracion del manual.
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Entrevista

1 ¢Usted como propietario del negocio considera necesario implementar un manual

que guie las actividades de comercializacion?

R: Para la empresa es importante contar con un manual, porque en especial yo no
tengo formacién en administracion, por lo cual desconozco sobre los
procedimientos que deben seguirse para una buena atencion al clientes y venta de

los productos.

Estoy seguro que la administracion facilita la direccion de las empresas, es facil
observar en la ciudad a negocios que han prosperado debido a que se manejan de

manera técnica.

2 ¢Considera usted que el manual puede ayudar a mejorar la comercializacion y

atencion al cliente en su negocio?

R: En realidad, si lo pienso, tengo entendido que existen manera de mejorar las
ventas y la forma de atender a los clientes, en lo personal, yo soy muy atento con
mis clientes, pero eso no basta, pienso que eso, es una parte de la atencion, he leido

sobre temas de ventas, pero como mencioné mi formacion no es en administracion.

3 ¢Las personas que trabajan con usted estan preparados para comercializar y
atender bien a los clientes?

En realidad, no lo creo, en primer lugar, son personas que necesitan el trabajo, son
amables y con el tiempo han desarrollado la habilidad para las ventas, por supuesto
que no de una manera técnica, como dije son personas que se esfuerzan dia a dia, y

hacen lo mejor que pueden.

4 ; Cual piensa usted es el mayor problema que enfrenta su negocio?

R: Pienso que la competencia desleal, es decir, han empezado a ofertar los mismos
servicios que mi negocio, de manera muy empirica, me refiero a que, son personas
que aprendieron algo de mecanica y sobre sistemas hidraulicos, e inmediatamente
consideran que ya lo saben todo, esto provoca que el cliente sufra una especie de

desengafio, incluso se siente en algunos casos victima de una estafa, o sé por
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versiones de varios clientes que luego de contratar los servicios de estas personas,

vienen a mi negocio y me piden que les solucione el problema.

También considero que es necesario que el negocio desarrolle habilidades para
captar nuevos clientes y asi, vender mayor cantidad tanto de productos como de

servicios.

Andlisis de la entrevista

Para el propietario de la micro empresa Promain Manuli, es muy importante
contar con una guia, en este caso un manual de procedimientos, que regule la
actividad de la comercializacion, considera que serd de gran ayuda, en especial

porque le permite enfrentarse a la competencia, que cada vez es mayor en la ciudad.

También manifiesta, que es importante en todo negocio tener algun tipo de
conocimiento administrativo, porque si bien el negocio tiene o funciona dentro de
un sector productivo o comercial especifico, es verdad que una buena
administracion de los recursos, permite alcanzar objetivos a corto, mediano y largo

plazo.

Resultados de la encuesta

Existe un porcentaje considerable que no tiene conocimientos sobre
administracion o mercadeo 62.5%, su conocimiento se ha desarrollado mediante la
experiencia en el dia a dia de su trabajo, de ahi que su opinidn sobre la atencion al
cliente y la comercializacién de productos y servicios, es buena con el mismo
porcentaje antes sefialado, incluso hay personas que tienen el criterio de que es
regular, esta manifestacion representa una debilidad, porque no se tiene claro la
dimensién y la importancia del tema de mercadeo para la empresa, aunque estan

conscientes de que deben mejorar las ventas.

Para el personal de la empresa, manifiestan que organizar las actividades de
las ventas, si tendria mayor influencia en los ingresos, puesto que mejorarian las
ventas, reafirmando el concepto de que conocer sobre técnicas o planes de ventas

va a favorecer a la empresa.
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Otro aspecto a considerar es la variedad de productos, aunque la existencia
es adecuada, segun la opinién de su propietario, para los empleados opinan que es
muy buena, con porcentaje minimo que manifiesta que se deberia aumentar la oferta

de los mismaos.

La capacitacion es un tema a considerar, debido a que, en opinion del 87.5%,
dice ser necesaria, sin embargo y por motivo de la pandemia, desde el afio 2019 no
han recibido capacitacion sobre temas de ventas u otros aspectos relacionados,
ademas consideran que, con mayores conocimientos y capacitacion, mejora la

atencion al cliente y en consecuencia la imagen del negocio.

En cuanto a los precios, consideran que son adecuados y similares a los de
la competencia, incluso algo mejor que sus competidores, por lo cual una gran

mayoria si recomendaria tanto la empresa como sus productos y servicios.

Como se puede observar existe similitudes entre lo que opinan los
empleados del negocio con lo expresado con el propietario, advirtiendo debilidades
que deben ser controladas, minimizadas o incluso eliminadas, como lo es la
capacitacién del personal en técnicas de ventas, el incremento o diversificacion de
la oferta de productos, asi como el disefio de un plan que a futuro garantice la

presencia de la empresa en el mercado.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA DE
COMERCIALIZACION Y ATENCION AL CLIENTE

El manual que se presenta, esta disefiado para mejorar las condiciones de
comercializacion, ventas y atencion al cliente de la empresa Promain Manuli,

ubicada en la ciudad de Shushufindi, provincia de Sucumbios.

El manual se lo desarrolla basado en la organizacion de las actividades que
debe ejecutar la micro empresa para la comercializacion, asi como la atencion al

cliente, por lo tanto, se fijan las estrategias y los objetivos que cumplan con las

29



caracteristicas y necesidades de la organizacion, siendo un manual de tipo

administrativo.

Objetivos de la Empresa
e Maximizar sus beneficios econdmicos.
e Captar nuevos clientes ampliando su cuota en el mercado
e Fidelizar a los clientes

e Incrementar las ventas y sus ingresos.

Los objetivos se basan en las metas que se ha propuesto el propietario, bajo las
condiciones actuales del mercado, por lo tanto, el manual se ajusta a dichas metas.

Objetivos del manual

Los objetivos del manual, toman en cuenta las metas que se persigue como
empresa, enfocandose en los aspectos de la comercializacion, ventas de productos
y servicios, asi como la atencion al cliente, de ahi que sus objetivos tienen una

orientacion especifica.

e Organizar las actividades de ventas y atencién al cliente

e Capacitar al personal de ventas para el mejoramiento de su desempefio

e Captar nuevos clientes motivando su promedio de consumo

e Incrementar las visitas de clientes mediante redes sociales en un 3%

mensual.

Identificacién de estrategias

El manual tiene como sello distintivo la marca de la empresa Promian Manuli,

siendo representada por su logotipo como parte de su imagen institucional.
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Tabla 6

Desarrollo de estrategias

Objetivo Estrategia Tactica Medio Descripcion Tiempo
Organizar Organizacion  Seleccién de Disefio del Creacion del 1
las de la las procedimien  disefio del semana
actividades  secuencia en actividades to de procedimiento de
de ventas y la atencion del para la atencion y atencion y venta
atencion al cliente y la atencion y venta al al cliente
cliente venta venta al cliente

cliente
Capacitar al Planificar la Identificar las Cronograma Se prepara un 1
personal de capacitacién necesidades de plan de cursos mes
ventas del personal de capacitacion para capacitacion

capacitacion es de la del personal

empresa

Captar Promocién Publicidad en Pancartas Colocacion  de 1
nuevos intensiva zonas publicitarias  anuncios no semestre
clientes estratégicas de impacto  convencionales

de la ciudad en sitios

estratégicos  en
Shushufindi

Incrementar  Comunicacion  Utilizar Anuncios Se intensifican 1
la persuasiva contenidos publicitarios  los mensajes semestre
frecuencia que llamen la utilizando
de visitas a atencién  en escenas de la
la péagina redes sociales empresa
web de la y web
empresa

Nota: En la tabla se observa el resumen de los objetivos y sus estrategias que
contiene el manual para la comercializacion, ventas y atencion al cliente en la

empresa Promain Manuli.

Fuente: Gestion de Investigacion

El manual estd disefiado para organizar y mejorar las actividades
relacionadas a la comercializacion de productos y servicios, especialmente las
ventas y la atencion del cliente de la micro empresa Promain Manuli, se consideran

sus caracteristicas, asi como el catalogo de productos y los servicios que dispone

para la oferta en el mercado de la ciudad de Shushufindi.

Fijacion de politicas

Las politicas seran adoptadas por todos los integrantes de la empresa, sin excepcion,

por lo tanto, se aplicaran en todos los casos de ventas y atencion al cliente, teniendo

siempre en mente la satisfaccion de los clientes.
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Tabla7

Politicas de la empresa

Politicas

Los precios seran marcados y definidos por el propietario del establecimiento
Los precios deben ajustarse, considerando los costos, aranceles, tasas o impuestos
de ley que influyen y rigen este tipo de negocios y productos.

El precio sera cobrado en efectivo o con tarjetas de debido o crédito.

Si existen promociones u ofertas especiales, se debe especificar el tiempo y el
tipo de oferta que se otorga al cliente.

Los descuentos deben tener una justificacion especifica, ya sea por ocasion o por
liquidacién de mercaderias, los cuales deben tener el registro respectivo.

Los empleados que deseen adquirir un producto o servicio, seran acreedores de
un descuento del 20% del precio del bien, pero con capacidad de realizar una (1)
adquisicion en cada semestre.

Cada empleado de ventas debe elaborar un informe de actividades, incluyendo la
cantidad de ventas y los ingresos logrados durante el mes.

De existir quejas o reclamos, el vendedor debe registrar los motivos y las acciones
tomadas para su solucién, siempre con el conocimiento del jefe inmediato
superior o su delegado.

La asistencia a las capacitaciones programadas por la empresa es de caracter
obligatoria, debiendo presentar el certificado de asistencia o aprobacion al
término del mismo ante el propietario del establecimiento.

Nota: las politicas se basan en las actividades de ventas y atencion al cliente
Fuente: Gestidn de Investigacion

Alcance

El manual esta disefiado para ser utilizado por el area de comercializacion
de la micro empresa Promain Manuli, siendo los vendedores los beneficiarios
directos y responsables de ponerlo en préactica, el beneficio alcanza a la empresa y

a los consumidores en general.

Programacion
La programacion de las actividades del manual, se relacionan con la
secuencia gue se observa en los objetivos propuestos en el documento, ademas de

las acciones, se incluyen los tiempos de ejecucion.
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Procedimientos

Procedimiento de ventas

Para la ejecucion de la venta, se han definido ordenado pasos sencillos y
I6gicos, que apoyan en el intercambio de bienes o servicios, entre la empresa y sus

clientes.

Conocer el producto, todos los vendedores deben tener un muy buen
conocimiento de los productos y servicios que oferta la empresa, aunque son
muchos productos, es necesario que se domine su conocimiento, al menos por
familias de productos o servicios, las preguntas basicas a las que debe responder
son: ¢Queé es?, ¢Para qué sirve?, ;Qué significa ese producto o servicio para el

cliente?, demostrando preparacion y conocimiento sobre lo que la empresa ofrece.

Prospeccion del mercado, el vendedor debe tener una idea clara sobre el tipo
de cliente a quien se va a dirigir, puede utilizar la empatia, de tal manera que sera

mas facil establecer contacto y atender sus necesidades o inquietudes.

El contacto, luego de un saludo cordial, debe tenerse en cuenta en primer
lugar que el contacto con la persona, serd a manera de entrevista con la persona y
no con el producto, en segundo lugar, debe expresarse la confianza en si mismo, asi

como demostrar la eficiencia en la atencion.

Establecer las necesidades, el vendedor debe estar atento y escuchar lo que
manifiesta el cliente, sin hacer juicios a priori, permitiendo que el cliente exponga
lo que desea o necesita, de esta manera se conoce mejor el problema, demostrando

interés e interpretando lo que en realidad le hace falta al cliente.

Presentacion del producto, una vez conocida la necesidad del cliente, se
debe expresar bajo una secuencia logica lo que el producto o servicio puede hacer

en favor del cliente, exponiendo el bien ante la presencia del mismo.
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Cierre de la venta, generalmente el cliente tendra objeciones, en ese
momento el vendedor debe ayudarlo expresando las formas o facilidades en que la

empresa facilita su decision de compra.

Seguimiento, luego de cerrar la venta, es importante que el vendedor
demuestre interés por los clientes, esto permite obtener buenas referencias sobre la

empresa, el personal y los productos del negocio.

Atencion al cliente

El procedimiento toma como base la relacion de la atencion al cliente y la
ISO 9001, que se enfoca en dichos procesos. La norma ISO 9001 es la norma
enfocada a la gestion de la calidad, por lo tanto, tiene un reconocimiento a nivel
internacional, el cual considera la gestion, el andlisis y la mejora continua del
procedimiento, buscando la optimizacion dentro de la administracion de la empresa.
Bajo esta perspectiva, se toma en cuenta la metodologia PHVA, que se refiere a
Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (Zendex, 2020), de ahi que en Promain Manuli,
se planifica la atencion al cliente, se hace la ejecucion siguiendo los pasos sugeridos
en el procedimiento, se verifica que el cliente obtiene lo que necesita y se actla para
el logro de su satisfaccion, para tener el resultado deseado, se deben cumplir las

siguientes actividades:

Establecer contacto, es decir, se recibe al cliente con la bienvenida al
establecimiento, tomando en cuenta que llega con inquietudes y expectativas,
otorgandole un trato cortes, amable y diligente, de tal manera que el cliente

identifique que el vendedor esté dispuesto a ayudarlo con sus requerimientos.

Escuchar activamente y recopilar informacion, para lograrlo se deben hacer
preguntas sobre el producto o servicio que necesita, ademas de preguntas
relacionadas a posibles problemas que enfrenta y el o los motivos de la consulta y

visita al negocio.

Resolver el problema, todo cliente desea que su necesidad sea absuelta, por

lo tanto, la resolucion del problema o necesidad es prioritario, para lograrlo se debe
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establecer una conexion positiva, la cual inicia con la bienvenida y presentacion del
vendedor, para estar seguros de que se dio solucion al problema, e debe preguntar

al cliente si tiene lo que necesita.

Finalizacion y despedida, el procedimiento de atencion al cliente concluye
cuando se ha dejado en el cliente una sensacion positiva, aplicando la cortesia,
amabilidad y diligencia, preguntando si es todo lo que desea o si esta resuelto el
problema. Para apoyar y reforzar la sensacion positiva, asi como de satisfaccion se

puede utilizar una breve encuesta de satisfaccion.
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INTRODUCCION

La administracién actual comprende una serie de actividades y funciones, todas
ellas forman parte de la planificacion, organizacion, ejecucion y control,
mediante la aplicacion de procesos y procedimientos, los cuales son desarrollados
con el fin de obtener réditos econémicos o financieros para la empresa, de ahi la
importancia de que dichos procesos y procedimientos se ajusten la mas posible a
fin de cubrir las necesidades de la organizacion, siendo el beneficio compartido

para quienes colaboran para el desempefio empresarial.

Dentro de este contexto, Promain Manuli, tiene la necesidad de contar con un
manual que normalice las actividades de las ventas y atencion al cliente, el cual
tiene normas o politicas que deben ser observadas por todos los integrantes de la

empresa, en espacial por los vendedores.

El manual esta organizado de manera sencilla, practicay clara, contiene un marco
juridico, los objetivos del manual, las politicas, el alcance y los procedimientos
de ventas y atencion al cliente, con sus respectivos flujogramas y descripciones,
ademas se incluyen la encuesta de satisfaccion del cliente y un glosario de

términos.
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Marco Juridico

Ley Organica de Regulacion y Control del Poder del Mercado, Ultima Reforma,
09 de diciembre de 2016

Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor (Ley No. 2000-21)

Impuestos al Valor Agregado IVA

Elaboracion Impuesto a la Renta

Codigo de Comercio, expedido el 29 de mayo de 2019

Ley Organica de Emprendimiento e Innovacion, expedida el 28 de febrero del
2020
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Objetivos del manual

Organizar las actividades de ventas y atencion al cliente

Capacitar al personal de ventas para el mejoramiento de su desempefio
Captar nuevos clientes motivando su promedio de consumo

Incrementar las visitas de clientes mediante redes sociales en un 3%
mensual

Politicas del manual

Los precios seran marcados Yy definidos por el propietario del
establecimiento

Los precios deben ajustarse, considerando los costos, aranceles, tasas o
impuestos de ley que influyen y rigen este tipo de negocios y productos
El precio sera cobrado en efectivo o con tarjetas de debido o crédito

Si existen promociones u ofertas especiales, se debe especificar el tiempo
y el tipo de oferta que se otorga al cliente.

Los descuentos deben tener una justificacion especifica, ya sea por
ocasion o por liguidacion de mercaderias, los cuales deben tener el
registro respectivo

Los empleados que deseen adquirir un producto o servicio, seran
acreedores de un descuento del 20% del precio del bien, pero con
capacidad de realizar una (1) adquisicién en cada semestre

Cada empleado de ventas debe elaborar un informe de actividades,
incluyendo la cantidad de ventas y los ingresos logrados durante el mes
De existir quejas o reclamos, el vendedor debe registrar los motivos y las
acciones tomadas para su solucion, siempre con el conocimiento del jefe
inmediato superior o su delegado

La asistencia a las capacitaciones programadas por la empresa es de
caracter obligatoria, debiendo presentar el certificado de asistencia o
aprobacién al término del mismo ante el propietario del establecimiento

Alcance

El manual esté disefiado para ser utilizado por el area de comercializacién de la
micro empresa Promain Manuli, siendo los vendedores los beneficiarios directos
y responsables de ponerlo en préactica, el beneficio alcanza a la empresa y a los
consumidores en general.
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Elemento
Cliente
Vendedor
Vendedor
Cliente
Vendedor
Vendedor
Bodega
Bodega
Vendedor

Cliente

Vendedor
Caja

Caja
Cliente
Caja
Caja
Vendedor
Cliente
Cliente

Procedimiento de ventas

Inicio

Bienvenida

Solicita informacion

Brinda informacién sobre necesidad

Verifica catalogo de productos

Solicita a bodega revise existencias

Verifica existencia de producto y comunica a vendedor
Si no existe producto, solicita mayor informacion
Expone al cliente el producto e incentiva el pedido
Acepta y selecciona producto, de lo contrario brinda mayor
informacion

Elabora orden de venta y comunica a caja

Llena datos en factura y verifica informacion

Elabora factura

Cancela factura

Realiza cobro, si no cumple se revisa nuevamente la factura
Entrega orden de entrega a vendedor

Entrega producto a cliente

Recibe el producto

Sale de establecimiento

Fin
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Procedimiento de Atencion al Cliente

Vendedor

Vendedor

Cliente
Cliente
Vendedor
Vendedor
Vendedor
Vendedor
Vendedor
Cliente
Vendedor

Establecer contacto, se recibe al cliente con la bienvenida al
establecimiento

Escuchar activamente y recopilar informacion, para lograrlo se
deben hacer preguntas sobre el producto o servicio que necesita
Expone queja o necesidad

Expone alternativas de solucién

Abre expediente de queja

Se plantea accion correctiva

Si cliente acepta se continla

Si cliente no acepta, se solicita mas informacion sobre la queja
Se acuerda solucion para resolver el problema

Se realiza encuesta de satisfaccion

Archiva expediente

Fin
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Flujograma de Atencion al Cliente
Cliente Vendedor
Bienvenida

W

l

— Expone gueja

Solicita informacicén

Expone alternativas
de solucidn

'

Expediente de

queja
Se acuerda Archiva de
solucicn ™ expediente
|
¥ i L
Encuesta de !
satisfaccion | Fin
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Encuesta de Satisfaccion

Estimado cliente, agradecemos se sirva unos minutos y contestar a las siguientes

preguntas, las que nos serviran para mejorar la atencion y servicio hacia el cliente.

Recuerde que usted es lo mas importante para nosotros.

Seleccione el nivel de satisfaccion que tuvo en el local, considere 1= nivel muy

bajo; 5= nivel muy alto

Criterio

La atencion del personal en el local fue
Encontro el producto que buscaba

El vendedor fue amable y rapido en la atencion
El vendedor le ofrecié méas de un producto

El vendedor la menciono las caracteristicas del producto

El vendedor le mencion el precio final del bien

El vendedor le hizo preguntas sobre lo que necesita

La limpieza del local ha sido satisfactoria
Recomendaria los productos de la empresa

Gracias por su colaboracién
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Glosario

Alcance, es la importancia o trascendencia de un plan, manual o documento,
considera a los involucrados y las acciones que se toman.

Atencion al cliente, son todas las acciones o actividades que se implementan o
ejecutan durante el proceso de compra del producto o servicio.

Comercializacion, es la unién del conjunto de acciones o actividades que estan
dentro de procesos y procedimientos, para llegar con el bien hasta el cliente,
consumidor o usuario.

Estrategia, es el proceso o procedimiento, que apoya la toma de decisiones en el
contexto de la empresa y el sector en el que se desarrolla.

Fidelizacidn, es el conjunto de acciones previstas para mantener al o los clientes
adquiriendo los productos de la empresa, se basa en la experiencia de compra y
la calidad de los bienes o servicios adquiridos.

Manual, documento que sirve de guia para el desarrollo y ejecucion de un
procedimiento de manera ordenada y sistematica, con el fin de alcanzar un
objetivo especifico.

Posicionamiento, se relaciona con la recordacién del nombre de la empresa,
marca o producto por parte de los clientes, estableciendo si es lo primero que
recuerda o no.

Presupuesto, estd relacionado a los aspectos econémicos o financieros, que
necesita el manual para su ejecuciéon y cumplimiento.

Procedimiento, es el conjunto de acciones organizadas con una secuencia logica
y clara, con el fin de lograr un resultado determinado.

Proceso, se relaciona con el conjunto de acciones que han sido planificadas con
anterioridad, teniendo como participantes a las personas responsables de la
direccion del equipo de trabajo para el logro de metas establecidas.

Recursos, son los elementos que se utilizan para el logro de un fin.

Ventas, es el proceso por el cual se intercambia un bien por otro.
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CRONOGRAMA

Figura 6

Cronograma de actividades

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

Cronograma
1 2341234123412 34123412314

Identificacién
de actividades
Desarrollo del
procedimiento
de wventas vy
atencion al
cliente
Programacion
de capacitacion
Ejecucion  de
capacitacion
Captacion  de
nuevos clientes
Promocién
intensiva
Comunicacién
persuasiva
Elaboraciéon de
Material
publicitario
Desarrollo de
contenidos y
mensajes para
web
Evaluacién de
actividades

Nota: La figura contiene la programacién de las actividades planteadas en el

manual.
Fuente: Gestidn de Investigacion

MODELO MATEMATICO

Recursos

Los recursos necesarios para poner en practica el manual al interior de lo micro
empresa Promain Manuli, son pocos, partiendo de los vendedores como talento
humano, la capacitacion, insumos para capacitacion como el manual impreso,
fichas o registros para encuesta de satisfaccién y registro de base de datos de los

clientes.
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Tabla 8

Presupuesto
. Valor Frecuencia
Cantidad Valor al mes Valor al afo
Detalle Unidad unitario mensual
al mes uUsD usD
usD del gasto
Publicidad y promocién
Redes Sociales Paquete 1 25,00 20,46% 25,00 300,00
Pagina Web Unidad 1 254,00 17,31% 21,16 254,00
Flyers Publicitarios Unidad 500 0,02 8,18% 10,00 120,00
Banners Publicitarios  Unidad 4 20,00 5,47% 6,67 80,00
Curso de capacitacion Unidad 1 560,00 38,19% 46,67 560,00
Material didactico Unidad 7 5,00 2,38% 2,91 35,00
Costo de encuesta Unidad 1 32,00 2,18% 2,67 32,00
Manual Unidad 9 9,50 5,83% 7,13 85,50
Total 100% 122,21 1.416,50

Nota: Las cifras corresponden a las actividades e insumos necesarios para cumplir
con la planificacion que consta en el manual. Los gastos estan calculados para el

periodo de un afio.
Fuente: Gestion de Investigacion
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CONCLUSIONES

La micro empresa Promain Manuli, segun los datos obtenidos en el
diagnostico, necesita actualizarse en temas relacionados a la administracion y
mercadeo de sus productos y servicios, esto le permite mantenerse competitiva en
el mercado, en el cual conseguir la satisfaccion del cliente se vuelve cada vez mas
complejo, en especial por la experiencia del consumidor y sus exigencias sobre los

productos y servicios que consume o utiliza.

En los momentos actuales la empresa se ha desempefiado, basandose tan
solo en la experiencia de su propietario, sin embargo y segun los resultados de la
encuesta y la entrevista efectuados, se concluye que existen debilidades en los
colaboradores como el desconocimiento en unos y desactualizacion en otros
trabajadores en temas relacionados a la administracion y al mercadeo,
especialmente en la comercializacion, ventas y atencion al cliente, tomando en
consideracién que el 75% dicen que son como maximo buenas las opiniones de los

clientes sobre estos aspectos.

El modelo planteado y plasmado en el manual, toma en cuenta tanto la
opinién de quienes laboran en Promain Manuli, asi también se han identificado
situaciones tanto externas como internas que influyen en su rendimiento, de ahi la
importancia de aplicar herramientas que ayuden en la mejora de los procedimientos
para la ejecucion de las ventas y la atencién al cliente, tal como lo consideran el

88% de los resultados de la encuesta.
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RECOMENDACIONES

Es recomendable poner en practica el manual propuesto, esto le facilita a la
empresa mejorar su desempefio comercial, debido a que se han organizado las
acciones que el vendedor debe ejecutar, de manera secuencial, facilitando su
trabajo, asi también mejora la imagen ante el cliente o consumidor, de lo contrario,
se genera un malestar que a la postre trae como consecuencia, la insatisfaccion y

alejamiento del cliente, prefiriendo a otros proveedores.

Mejorar los procedimientos de venta, atencion al cliente, le permite a la
empresa mejorar sus ventas, captar nuevos clientes, por lo tanto, es necesario que
las estrategias basadas en los objetivos empresariales, se cumplan, de lo contrario,
se corre el riesgo de que se pierda participacion en el mercado, permitiendo el

ingreso de nuevos competidores o el crecimiento de los ya presentes.

Siempre es Util tener en cuenta la opinion de los colaboradores en la
empresa, toda vez, que son ellos los que estan en contacto permanente con los
clientes, ademas de ser los representantes y la imagen del negocio, al no considerar
a estos actores, la empresa pierde competitividad, debido a que se puede provocar

insatisfaccion en el cliente interno, especialmente al no sentirse parte de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1 Encuesta a colaboradores

1 ¢ Tiene usted conocimientos de administracion o mercadeo?

Si
No
Algo

2 ¢ Como considera usted que es la forma de atencidn al cliente y comercializar los

productos o servicios del negocio?

Deficiente
Regular
Buena

Muy Buena
Excelente

3 ¢Piensa usted que organizar las actividades para la atencién al cliente y
comercializacion mejoraria las ventas?

Si
No
Tal vez

4 A su criterio como evaluaria la variedad de productos en la empresa

Deficiente
Regular
Buena

Muy Buena
Excelente

5 ¢Considera usted que la capacitacion en atencion al cliente y comercializacion
mejoraria la imagen del negocio?

Si
No
Tal vez
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6 ¢Considera usted que los precios de los productos o servicios de la empresa
satisfacen las expectativas de los clientes?

Si
No
No esta seguro

7 ¢(Recomendaria usted los productos y servicios del negocio a sus amigos o
familiares?

Si
No
No lo se
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Anexo 2 Resultados de la encuesta a empleados del negocio

1 ¢ Tiene usted conocimientos de administracion o mercadeo?

Tabla 9

Conoce de administracion o mercadeo

Criterio Fr %

Si 1 12.5
No 5 62.5
Algo 2 25
Total 8 100.00

Nota: Frecuencia de personas que conoce de administracion o mercadeo
Fuente: Encuesta

Figura7

Conoce de administracion o mercadeo

CONOCE DE ADMINISTRACION O MERCADEO

mSi mNo mAlgo

Nota: Distribucion de personas que conoce de administracion o mercadeo
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

El 12.5% de los encuestados expresa que, Si tiene conocimientos sobre
administracion y mercadeo, sin embargo, el 62.5% dice no tener los conocimientos
en esas areas, mientras que el 25% menciona conocer algo. Se advierte una
debilidad en este sentido, su mejora en el manejo y aplicacion de los conceptos

puede dar un gran impulso a la empresa.
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2 ¢Cémo considera usted que es la forma de atencidn al cliente y comercializar los

productos o servicios del negocio?

Tabla 10

Apreciacion sobre atencion al cliente y comercializacion

Criterio Fr %

Deficiente 0 0.00
Regular 1 1250
Buena 5 62.50
Muy Buena 2 25.00
Excelente 0 0.00
Total 8 100.00

Nota: Frecuencia sobre opinion de la forma de atencion al cliente vy
comercializacion
Fuente: Encuesta

Figura 8

Apreciacion sobre atencion al cliente y comercializacion

FORMA DE COMERCIALIZAR PRODUCTOS O
SERVICIOS

m Deficiente  m Regular Buena Muy Buena m Excelente

0%
25%

63%

Nota: Distribucion sobre opinion de la forma de atencién al cliente y
comercializacion.
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion
De los consultados el 12.50% piensa que la atencion y comercializacién en la
empresa es regular, mientras que el 62.5% dice que es buena, y apenas el 25%

expresa que es muy buena. Se observa otra debilidad en cuanto a la opinion interna
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de la atencién al cliente.
3 ¢Piensa usted que organizar las actividades para la atencién al cliente y

comercializacion mejoraria las ventas?

Tabla 11

Organizar las actividades mejoraria las ventas

Criterio Fr %

Si 6 75.00
No 1 12.50
Tal vez 1 12.50
Total 8 100

Nota: Frecuencia de opinion sobre si el mejorar las actividades mejoraria las ventas
Fuente: Encuesta

Figura 9
Organizar las actividades mejoraria las ventas

ORGANIZAR LAS ACTIVIDADES MEJORARIAN LAS
VENTAS

mSi mNo mTal vez

Nota: Distribucion de opinidn sobre si el mejorar las actividades mejoraria las

ventas
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

El 75% de los encuestados opina que organizar las actividades mejoraria las ventas
en el negocio, el 12.5% opina que no tendria efecto y el 12.5% menciona que tal
vez lo haria. Existe una buena predisposicion para organizar las actividades, con lo

cual se mejorarian las ventas.
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4 ;Segun su criterio como evaluaria la variedad de productos en la empresa?

Tabla 12

Evaluacidn sobre la variedad de productos en la empresa

Criterio Fr %

Deficiente 1 12.50
Regular 1 1250
Buena 5 62.50
Muy Buena 1 12.50
Excelente 0 0.00
Total 8 100.00

Nota: La tabla contiene la frecuencia sobre la variedad de productos
Fuente: Encuesta

Figura 10

Evaluacion sobre la variedad de productos en la empresa

EVALUACION DE ATENCION AL CLIENTE

m Deficiente  mRegular Buena = Muy Buena mExcelente

62%

Nota: La figura expresa la distribucién de la opinidn sobre la variedad de productos

en la empresa.
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

El 12.5% de los encuestados expresa que la variedad de productos es regular,
mientras que el 62.5% considera que es buena, otro 12.5% expresa que es muy
buena y tan solo el 12.5% menciona que excelente. Se advierte como debilidad,
debido a que el mayor porcentaje lo califica en el promedio de los valores.

59



5 ¢Considera usted que la capacitacion en atencion al cliente y comercializacion

mejoraria la imagen del negocio?

Tabla 13

La capacitacion en atencion al cliente y comercializacion mejora la imagen

Criterio Fr %

Si 7 87.50
No 0 0.00
Tal vez 1 12.50
Total 8 100

Nota: La tabla contiene el porcentaje de la opinion sobre si la capacitacion sobre
atencion al cliente y comercializacion mejoraria la imagen.
Fuente: Encuesta

Figura 11
La capacitacion en atencion al cliente y comercializacién mejora la imagen

CAPACITACION MEJORARIA LA IMAGEN DEL
NEGOCIO

mSi mNo mTal vez

Nota: La figura expresa la distribucion de la opinion sobre la capacitacion
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

La mayoria de las opiniones con el 87.5% expresan que la capacitacion si mejoraria
laimagen, y apenas el 12.5% menciona que tal vez. Practicamente existe un acuerdo
en que la capacitacion en la atencion al cliente y la comercializacion mejoran la

imagen de la empresa antes sus clientes.

60



6 ¢Considera usted que los precios de los productos o servicios de la empresa
satisfacen las expectativas de los clientes?

Tabla 14

Los precios satisfacen o no las expectativas

Criterio Fr %

Si 6  75.00
No 1 12.50
No esta seguro 1 1250
Total 8 100

Nota: Los datos corresponden a la opinién sobre si los productos o servicios

cumplen las expectativas de los clientes
Fuente: Encuesta

Figura 12
Los precios satisfacen o no las expectativas

PRODUCTOS CUMPLEN CON EXPECTATIVAS

mSi mNo mNo esta seguro

Nota: Distribucion de la opinion sobre si los productos o servicios cumplen las

expectativas
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

Segln los datos obtenidos el 75% menciona que los precios si satisfacen a los
clientes, sin embargo, existe el 12.5% que dice que no cumplen y otro 12.5% que
no esta seguro. En su mayoria los precios satisfacen, debido a que existe similitud

con la competencia.
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7 ¢(Recomendaria usted los productos y servicios del negocio a sus amigos o

familiares?

Tabla 15

Recomendaria los productos y servicios

Criterio Fr %

Si 7 87.50
No 0 0.00
No lo se 1 12.50
Total 8 100

Nota: Frecuencia de quienes si recomendarian o no los productos o servicios
Fuente: Encuesta

Figura 13
Recomendaria los productos y servicios

RECOMEDARIA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

mSi mNo =Nolose

Nota: Distribucidn de la opinién sobre quienes recomendarian o no los productos o
Servicios.
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion

El 87.5% dice que, si recomendaria los productos a sus amigos y familiares,
mientras que el 12.5% esta indeciso. Se puede observar que, existe confianza en los
productos Yy servicios de la empresa, por lo tanto, se debe mantener ese criterio en
el futuro.
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