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INTRODUCCION

Hoy en dia todo tipo de empresa 0 negocio sea este grande o pequefio, requiere contar con
Estrategias para mejorar la Calidad y Eficiencia en el Area de Atencion al Cliente, como

también en la Imprenta A&C Impresores Offset de Macas.

Pero para cumplir la idea u objetivo que nos planteamos es de gran importancia realizar un
control, de las diferentes actividades, métodos, procedimientos y estrategias que se van a

emplear para el cumplimiento de nuestro objetivo.

Entonces para nuestro informe hemos propuesto para la imprenta A&C IMPRESORES
OFFSET el analizara la factibilidad de crear o implementar estratégico para mejorar la

calidad, eficiencia en el &rea de atencion al cliente.

En el primer capitulo se daré a conocerlas el perfil del negocio el cual servira de guia para

desarrollar el informe y su estructura.

Es el siguiente capitulo se describird el estudio técnico donde se determinard tamafio,
localizacion, disefio, Seleccion de equipo y maquinaria, proceso productivo, organizacion

administracion del negocio.

Posteriormente se encuentra el estudio de mercado lo cual es fundamental para saber la
aceptacion, gustos y preferencia de los clientes. Asi mismo dentro del capitulo se presentan
las estrategias propuestas, la misma que ayudara a lograr una mayor aceptacion en el
mercado, lo cual permitira mejorar el servicio e imagen para que en un corto plazo la

imprenta pueda crecer y tener una imagen corporativa.



CAPITULO |

1. GENERALIDADES DE LA IMPRENTA A&C IMPRESORES OFFSET DE LA
CIUDAD DE MACAS

1.1. Datos Generales

A continuacién se mencionan los datos principales de la Imprenta A&C Impresores
Offset:

TABLA No. 1
DATOS GENERALES

Nombre de la Empresa A&C IMPRESORES OFFSET

Representante legal Wilson Alencastro
Afio de creacion 02 de enero de 1996
RUC 1707192017001
Actividad Impresion de documentos, atencidon al pablico
Tamario de la Empresa Pequefia empresa
Pais Ecuador
Provincia Morona Santiago
Canton Morona
Parroquia Macas
Sector Urbano
Direccion 10 de Agosto s/n y entre Don Bosco y 9 de
Octubre
Teléfono 072701-071

Fuente: A&C IMPRESORES OFFSET
Elaborado por: Magaly Bueno



1.2.

1.3.

1.4.

Resefia Histdrica de la Imprenta A&C Impresores Offset

La empresa viene prestando su servicio al publico desde el 2 de enero de 1996, con una
maquina tipografica (Chandeler & Price) con un capital de 10°000.0000,00 ; en 1997 se
incorporéd una méaquina offset (Multigraphic) un procesador de matrices, y nuestro
primer equipo de computo para disefio grafico con impresora laser incluido, siendo los

pioneros con este servicio en la provincia.

La renovacion es continua, manteniéndonos a la par con los adelantos tecnoldgicos de
la imprenta moderna. Nuestro personal estd debidamente capacitado para cumplir con
las expectativas de nuestros clientes, unidos entre nosotros y con nuestros clientes,
buscamos la excelencia para ser la mejor alternativa en la impresion de productos de

calidad que cumplan con sus requisitos.

Hoy contamos con local propio, maquinaria de prensa, nuestro compromiso es estar a
la vanguardia de la industria, sirviendo con esmero y dedicacion a nuestros clientes,
nuestro compromiso se extiende también a la proteccion del ambiente. Dedicamos

grandes esfuerzos y recursos para reciclar productos quimicos, como placas y papel.

Aspecto Legal

Dada las caracteristicas del negocio, es de caracter familiar, que esta al servicio del
publico, se inscribe la empresa bajo el régimen RUC (Régimen Unico Contribuyente)
No 1707192017001. Los pagos son mensuales en las declaraciones, estdn cubiertos

hasta la fecha.

Ubicacién de la Institucion

La Imprenta A&C IMPRESORES OFFSET se encuentra localizado en una zona
céntrica de la cuidad de Macas. Ubicada en las calles 10 de Agosto s/n entre Don Bosco
y 9 de Octubre, canton Morona, Provincia de Morona Santiago, frente al edificio de la
UNE.



FIGURA No. 1

UBICACION LA IMPRENTA A&C IMPRESORES OFFSET
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Fuente: A&C IMPRESORES OFFSET
Elaborado por: Magaly Bueno

1.5. Filosofia de la Institucién

1.5.1. Misién

Ser la mejor alternativa para solucionar las necesidades de comunicacion grafica,

brindar a nuestros clientes productos de calidad y bien elaborados.

1.5.2. Vision

Ser una empresa lider en el mercado nacional, y toda la provincia de Morona Santiago,
satisfacer las necesidades de los clientes promoviendo nuestros productos y servicios

basados en la calidad, logrando a su vez la solidez y crecimiento de la empresa.



1.5.3.

1.54.

Objetivos Institucionales

Asesorar a todo los clientes en el area de facturacion, mediante informacién que

nos facilita el Servicio de Rentas Internas (SRI).

Ser una Empresa lider en donde la interaccién con nuestros clientes y

proveedores sea mas eficiente y rapida, a través del uso de la tecnologia.

Contribuir al desarrollo de nuestra provincia y que tenga una responsabilidad

social con su entorno.

Promover y defender solidariamente los intereses de nuestros clientes.

Generar espacios que permitan al cliente opinar y prestar sugerencias, criterios,

esfuerzos y acciones que posibiliten el desarrollo de nuestra actividad.

Originar e investigar en el campo de impresion, innovando nuestros

conocimientos para brindarle un servicio de calidad.

Organigrama de la Empresa

FIGURA No. 2
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

GERENCIA

SECRETARIA

PRENSA POSTPRENSA ENTREGA

Fuente: A&C IMPRESORES OFFSET
Elaborado por: Magaly Bueno



1.5.5. Cultura Organizacional

En el caso de la esta empresa la cultura organizacional se da mediante la integracion
del personal, es decir nos preocupamos del bienestar y ambiente laborar de nuestros
empleados, de manera que se sientan comodos al desarrollar sus diferentes
actividades. Generalmente se crea una cultura que refleja los valores y principios de

los dirigentes.

1.5.6. Valores Organizacionales

La Imprenta A&C Impresores Offset, tiene varios valores que ayudan al desarrollo
del personal y de sus actividades organizacionales:

e Responsabilidad

e Respeto

e Honradez

e Puntualidad

e Desarrollo de habilidades de liderazgo

e Respetar a los empleados

e El cliente es primero

e Excelencia a través del mejoramiento continuo
e Sentido de pertenencia a la organizacién

e Respeto mutuo

e Trabajo en equipo

e Los errores son tomados como oportunidad de mejoramiento

e Conducta ética responsable

1.6. Servicios que Otorga

Los servicios que presta la Imprenta A&C Impresores Offset son impresiones de los

siguientes productos:



Facturas

Guias de Remision

Talonarios para rifas

Notas de Venta — RISE

Notas de Deébito - Crédito

Hojas volantes, membretadas
Comprobantes de Retenciones
Tripticos, dipticos, encuadernados
Diplomas para escuelas, colegios etc.

Formularios para instituciones, publicas y privadas



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. Atencion al Publico?!

Las empresas de éxito permanecen en el mercado creciendo y desarrollandose.

Segun Levitt ello se debe a que consideran la industria como un proceso de satisfaccion
del cliente y no de produccion de bienes. Dado que los clientes son los que aseguran el

futuro de la empresa, ningun otro factor es tan decisivo como éste.

Por ello es prioritario poner las exigencias de los clientes en primer lugar para asegurar

la supervivencia. Los estandares esperados por el cliente nos daran la base para:

e Evaluar la satisfaccion obtenida por la atencion de la empresa.
o Disefiar una Organizacion focalizada en la atencién al cliente.

e Sensibilizar al personal para la atencion al cliente.

Investigando las actitudes de los clientes mediante encuestas, etc., averiguaremos cuales
son los estandares de la atencion que espera recibir. Por ejemplo, para los clientes de los
centros comerciales los estandares mas valorados y que se traducen en una conducta de

atraccién comercial son:

e Amplio surtido de productos.

e Profesionalidad de los vendedores.

e Tranquilidad en el proceso de compra.

e Limpieza.

e Facilidad de desplazamiento por el establecimiento.
e Facilidad de aparcamiento.

e Precios bajos en relacion con la calidad ofrecida.

1 PAZ, Renata; Guia Practica de Técnicas y Estrategias de Atencidn al Cliente. Ediciones de la U. Primera
Edicidn. Bogota — 2010. P4g. 99 - 101

8



e Horarios comerciales diarios y de fin de semana amplios.

De la misma manera, tendremos que averiguar cuéles son los estandares que nuestros
clientes consideran “una atencion al cliente satisfactoria”, de forma que adecuemos

nuestros actuales niveles de respuesta a sus expectativas.

La segmentacion de los clientes no solo da informacion sobre sus expectativas de
atencion, sino también nos ofrece una idea aproximada de lo que cuesta satisfacerlas.
Por ejemplo: en un restaurante de lujo costara mas la atencion a los clientes que en un

bar de carretera.

FIGURA No. 3
ATENCION AL CLIENTE

Segmentar a los clientes

Determinar sus expectativas de atencion

Adecuar el sistema de expectativas a los clientes

Fuente: PAZ, Renata. Guia Préctica de Técnicas y Estrategias de Atencion al Cliente. Ediciones de la U.
Primera Edicién. Bogota — 2010. Pag. 100.
Elaborado por: Magaly Bueno

Este proceso dinamico, tal como se plantea en el grafico, debe ser proactivo, es decir,
analizar como los cambios en el entorno pueden cambiar las percepciones de nuestros

segmentos, a fin de ajustarlas constantemente. Por ejemplo, es un hecho que cuanta mas



tecnologia se utiliza para satisfacer a los clientes, mas demandan estos un toque mas

humano, mas personal.

Para ilustrar como materializar un sistema de atencion al cliente pondremos otro

ejemplo de concesionario de automdviles:

Estandares del cliente (caracteristicas que valora):

TABLA No. 2

ESTANDARES DEL CLIENTE

e Metros de espacio.

COMODIDAD e Tiempo de espera.
e Minimo esfuerzo fisico/mental para la compra.

e Facilidad de comunicacién con la empresa
ACCESO e NUmero de personal de atencion.

e Facilidad de prueba de producto.

e Velocidad de respuesta a preguntas/dudas.

Fuente: PAZ, Renata. Guia Préctica de Técnicas y Estrategias de Atencion al Cliente. Ediciones de la U.
Primera Edicion. Bogot4 — 2010. P4g. 101.
Elaborado por: Magaly Bueno

2.1.1. Servicio?

Jacques Horovitz: Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera; ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacion del mismo.
Carlos Colunga Davila: Es el trabajo realizado para otras personas.

Laura Fisher de la Vega: Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que

se ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con las ventas.

2TOSO, Kelo. Atencion al Cliente. Business EIRL Ediciones. Primera Edicion. Lima — 2003. P4g. 149
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Philip Kotler: Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su

produccidn puede estar vinculada o no con un producto fisico.

De acuerdo a los conceptos realizados por los autores, podemos definir de la siguiente
manera: El servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer

una necesidad.

2.1.2. Pautas de conducta

a) La Escucha®

La parte de escuchar que implica la comprensién o interpretacion de lo que oimos,
es un fendmeno linguistico que aparece a partir de tipo de observador que somos. Oir
es un fendmeno bioldgico, escuchar es linglistico, ya que incluye la interpretacion
que cada uno hace a partir de lo que oye. Escuchamos el “rugir de una alarma” y
decimos que el “rugir” es lo que oimos y alarma y urgencia es lo que interpretamos

a partir de lo oido.

En la comunicacion no se da el hablar sin el escuchar y es éste el que le da validez al
hablar, dandole sentido a lo que decimos. En el cuento del principio, ¢qué fue lo que
produjo resultados, el hablar o el escuchar? “Una de las mejores maneras de persuadir

a los demaés es escuchandolos”

Escuchar es el 50% de una conversacion, por ello es importante mantener una actitud
receptiva que haga sentir interlocutor que su conversacién interesa y su mensaje es

importante.

La escucha activa consiste en hacer participar al interlocutor y animarle a que

exprese su situacion, necesidades y deseos.

Escuchar es una de las habilidades mas frecuentemente olvidadas. La mayor parte de

la gente prefiere hablar a escuchar. Como se piensa mas rapido de lo que se habla,

3 PAZ, Renata. Guia Practica de Técnicas y Estrategias de Atencion al Cliente. Ediciones de la U. Primera
Edicidon. Bogota — 2010. Pag. 102 - 103.
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muchas personas estdn preparando su respuesta antes de que la otra persona haya
terminado de hablar.

Es importante tomarse el tiempo necesario para escuchar lo que quiere el cliente.

FIGURA No. 4
ESCUCHAR

ESCUCHAR

¢ Cudl es el mensaje?

¢.Cudl es el significado?

RESPONDER

Después de entender y comprender
el mensaje

Fuente: PAZ, Renata. Guia Préctica de Técnicas y Estrategias de Atencion al Cliente. Ediciones de la U.

Primera Edicion. Bogot4 — 2010. P4g. 103.
Elaborado por: Magaly Bueno

b) Las preguntas*
Las preguntas que hacemos al cliente son la manera de involucrarle e interesarle en

la conversacion. Pueden ayudar a establecer hechos, descubrir actitudes y

necesidades, conocer las objeciones y resolverlas.

4PAZ, Renata. Guia Préactica de Técnicas y Estrategias de Atencion al Cliente. Ediciones de la U. Primera
Edicidon. Bogota — 2010. Pag. 104 - 106.
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Hay dos tipos de preguntas:
» Abiertas:
Animan al cliente a hablar libremente. Se utilizan:

e Al principio de la conversacion
e Cuando nos plantean una objecion que no tiene sentido.

e Para obtener informacion adicional.

» Cerradas:
Limitan la respuesta del cliente a una o dos palabras. Se utilizan:

e Cuando el cliente es poco comunicativo.
e Para averiguar datos concretos.

e Para ayudar al cliente a hacer observaciones que nos interesa apoyar.

Dentro de las preguntas cerradas podemos hacer una sub clasificacion, encontrando

otros tipos:
De alternativa:
Preguntas cerradas que llevan implicita una respuesta. Se usan:

= Paraayudar al cliente a responder.

= Para hacer que el cliente vaya tomando decisiones e ir eliminando alternativas.

De reformulacion:

Preguntas cerradas que reformulan lo que ha dicho el cliente. Se utilizan:

= Para evitar malentendidos.
= Para sentar las bases de la negociacion.
= Paramatizar confirmando aspectos que no han quedado claros en los comentarios

del cliente.

13



2.1.3. La Calidad del Personal en la Atencion al Cliente®

Celia Rodriguez Chavez en su antologia, nos dice que Moller Claus define a la
calidad personal de la siguiente manera:

La calidad personal puede ser definida como la respuesta a las exigencias y

expectativas “tangibles” e “intangibles” tanto de otras personas como de las propias.

Siendo las “tangibles” todas aquellas expectativas concretas por ejemplo: tiempo,

durabilidad, seguridad, garantia, finanzas, funcién, etc.

Las “intangibles” se pueden definir como deseos emocionales, como son: actitudes,

compromiso, atencion, lealtad, credibilidad, comportamiento, etc.
En la misma antologia, José de Jesus Vasquez Bonilla, la calidad personal es:

“Una persona con un buen grado de autoestima, auto realizada o en proceso de auto
realizacion, es decir consiente de lo que es y de lo que quiere y satisfecha con el
camino adaptado para realizarse en la vida, pudiéramos, decir que es una persona de
calidad”.

En otras palabras: una persona que en principio esta bien alimentada, que se siente
satisfecha con lo que hace y lo hace no sélo para percibir recursos econémicos sino
para proporcionar un servicio el cual es util al pr6jimo o a una sociedad, es una

persona de calidad.

Kaoru Ishikawa nos comenta que: EI hombre es bueno por naturaleza. Si se le educa,

puede convertirse en una persona confiable en quien se puede delegar autoridad.

Podemos llegar a la conclusion de que la calidad personal es: Estar bien consigo
mismo Yy satisfecho o casi satisfecho de las labores realizadas durante el dia, tanto en
el trabajo como con la familia, no sélo por la necesidad de tener una retribucion

economica sino por el servicio proporcionado.

5 TOSO, Kelo. Atencién al Cliente. Business EIRL Ediciones. Primera Edicion. Lima — 2003. Pag. 137
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2.1.3.1. Caracteristicas de la calidad del personal®

Hay una serie de caracteristicas para diferenciar a una persona que tiene calidad y

son las siguientes:

*  Podemos afirmar que una persona sujeto y objeto de la ética, tiene calidad.

*  Un individuo humano en equilibrio de sus rasgos internos con su medio ambiente,
tiene calidad.

* Una persona consciente de sus habilidades y en ejercicio de ellas, tiene calidad.

* Una persona libre espiritual y emocionalmente pero respetuosa de su condicion
jerarquica y de su estado civil y social, tiene calidad.

* Una persona satisfecha en su trabajo, con armonia familiar, suficiente diversion
y relaciones sociales satisfactorias, consciente de su condicion de criatura y por

lo tanto dependiente de un ser supremo, es una persona de calidad.

Una persona de calidad logra unificar todas las caracteristicas y las lleva a cabo
integramente. Esto ayuda a tener un equilibrio perfecto entre los entornos que lo

conforman, es decir, lo psicoldgico, lo social y lo fisioldgico.

2.1.3.2. Importancia de la calidad del personal.’

De acuerdo a los conceptos anteriores, la calidad es el cumplimiento de las
expectativas del cliente o usuario. Partiendo de esto, la calidad en las personas

desembocard en mejores resultados a los clientes internos y externos.

Cuando existen altos niveles de calidad en las personas que integran una organizacion
se perciben importantes avances positivos, los departamentos producen calidad de
acuerdo a los usuarios, la calidad en todas las areas lleva a una cultura organizacional,
las personas que integran la organizacién mantienen satisfechos a los clientes y a las

personas de la comunidad.

5 IBID 5. Pag. 138
7IBID 5 — 6. P4g. 139
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Esto trae como consecuencia que exista armonia en las relaciones laborales y por lo
consiguiente aumenta la productividad, ocasionando 6ptimos resultados financieros,
una imagen organizacional impecable y un prospero futuro, que se traduce en mejoras

para los accionistas y los colaboradores.

La calidad personal tiene que empezar por la direccion, ya que ellos son los guias de
la institucidn; a su vez, la direccion debe realizar la tarea mas importante que es
motivar a las personas que laboran en la empresa para que realicen mejor sus tareas

dentro de ella.

2.1.3.3. Obijetivos de la calidad del personal.?

Una de las caracteristicas del ser humano es el sofiar despiertos, de imaginarnos como
sera nuestra pareja, donde queremos vivir, cuantos hijos queremos tener, a donde
gueremos Vviajar, que carro queremos manejar, o simplemente sofiar en un puesto de
trabajo que sea bien remunerado; la mayoria de las fantasias pueden convertirse en

realidad, si logramos establecerlas como metas.

Para alcanzar alguna meta propuesta se requiere de acciones. Nuestros suefios son
sOlo eso hasta gque las proponemos como metas y usamos parte de nuestro tiempo en

actividades que las conviertan en realidad.

Nuestra vida, salud, felicidad y los resultados de las metas fijadas, dependen de la

claridad de los objetivos que cada quien se trace.

Si nos encontramos confundidos, nos sentimos inquietos y desorientados, somos
presa facil de la ansiedad y la angustia se apodera de nosotros, sentimos que no

avanzamos y nos frustramos.

8IBID5-6-7.Pag. 140
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2.1.4. Relaciones publicas®

Para centrar el tema citaremos un parrafo esclarecedor tomado del Codigo

Profesional de las Relaciones Publicas (Codigo de Atenas). Art.1:

“Las relaciones publicas consisten en elaborar, proponer, poner en practica y
controlar una politica permanente de informacion y de comunicacion, a fin de
establecer, mantener y desarrollar, tanto en el interior como en el exterior de un
grupo, relaciones de confianza con todos los publicos que condicionen su existencia

y su desarrollo (el personal, la prensa los medios econémicos).”

2.1.4.1. Caracteristicas

De esta definicidn se extraen las siguientes caracteristicas:

e Las relaciones publicas constituyen un trabajo permanente de informacion y

comunicacion.

e Dentro de las relaciones publicas se elaboran, proponen, ponen en practica y
controlan las actividades disefiadas en base a la estrategia de comunicacion

definida por la empresa.

e Lo realiza un grupo humano (empresa) para dirigirse a una multitud de sujetos;

no hablamos ya de comunicacion individual.

e Puede ir enfocado hacia el interior o hacia el exterior de la empresa. Debemos
recordar que llamamaos clientes internos a las personas que integran la empresa,

disefiando para ellos campafias de comunicacion, de motivacion, etc., especificas.

e El tipo de relacion que nos permite estrechar el uso de las relaciones publicas es
la relacion de confianza, de ahi la importancia de seleccionar los actos, eventos,

actividades, en que la empresa comprometa su nombre.

® PAZ, Renata; Guia Practica de Técnicas y Estrategias de Atencién al Cliente. Ediciones de la U. Primera
Edicidn. Bogota — 2010. Pag. 110 — 113.
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El tipo de pablico al que nos dirigimos es aquel que condiciona en alguna medida

la permanencia de la empresa en el mercado o su desarrollo y crecimiento.

La accion de relaciones publicas que hayamos realizado permite a posterior una
rentabilizacion adicional en los medios de comunicacion, mediante notas,
remitidos o dosieres entregados a la prensa o radio, o mediante la presencia de

periodistas en el acto, con emision posterior de imagenes, entrevista, etc.

2.1.4.2. Tipos de actividades de relaciones publicas

a)

b)

Jornada de puertas abiertas:

Cuando se origina una jornada de puertas abiertas en la empresa, que es uno de
los tipos de actividades de relaciones publicas, puede ocurrir que nuestro pablico
objetivo sean nuestros proveedores de financiacion (bancos, etc.), de materiales,

maquinaria, etc., y podemos pretender:

- Estrechar nuestras relaciones con ellos.
- Reclutar a los mejores proveedores.

- Desarrollar nuestras relaciones exteriores, etc.

Organizacion de un evento:

Es otra actividad muy interesante, puede responder a objetivos del tipo:

- Dar a conocer un nuevo producto, reunir nuestro pablico objetivo en un
entorno singular, un parador, y organizar en un ambiente ladico festivo una

jornada de trabajo.

- Laapertura de un nuevo establecimiento: las inauguraciones de restaurantes,

pubs, discotecas son un ejemplo muy utilizado.

- Una convencion de ventas para motivar al equipo. A principio de afio, cuando
se da a conocer el presupuesto y los objetivos de ventas, suele hacerse para

que todo el equipo recargue y salga a comerse el mundo.

18



- Una convocatoria a la prensa, para dar a conocer un hecho relevante.

2.1.5. La Fidelizacion de los Clientes!®

Siguiendo una linea tradicional, y, por otra parte mayoritaria, podria decirse que es
la accidén dirigida a conseguir que los clientes mantengan relaciones comerciales
estrechas y prolongadas con la empresa a lo largo del tiempo. A esta definicion,
algunos autores afladen que esa repeticion de transacciones ha de alcanzarse creando
en el cliente un sentimiento positivo hacia la empresa que sea el que motive ese

impulso de adhesion continuada.

2.1.5.1. Componentes de la Fidelizacion

La fidelizacion no es un término vacio de contenido, muy al contrario, su referencia
y su mencién, nos dirigen a la consideracién de una serie de componentes que son
propios de fidelizacion y que tanto considerados de forma separada, como en
conjunto, nos ofrecen una muestra de las fundamentales cuestiones que el término
fidelizacion suscrita. Presentamos las propiedades de cada uno de los componentes
seleccionados, destacandose de entre ellos alguno que se caracteriza por su especial

necesidad:

2.1.5.1.1. Habitualidad!

Es el componente esencial e imprescindible de la fidelizacion. Materializa la
dimension temporal que ésta contiene. En un sentido estricto, habitualidad, tiene
un sentido de repeticion de transacciones por un cliente hacia una empresa. Se

puede distinguir entre:

0 TOSO, Kelo. Atencion al Cliente. Business EIRL Ediciones. Primera Edicion. Lima — 2003. P4g. 172 - 178
1 BID 10. Pag. 174
19



e Habitualidad histérica: La que ha tenido lugar con anterioridad al momento

presente.

e Habitualidad futura: La que se considera para un tiempo que aun no ha

transcurrido.

En un sentido amplio, habitualidad, incluye un conjunto de subcomponentes que
dan informacion y delimitan la naturaleza de este componente de la fidelizacion.

Entre estos estan:

1. Frecuencia: Refleja el periodo medio de tiempo transcurrido entre dos

transacciones comerciales de un cliente con la misma empresa.

2. Duracion: Constata el espacio de tiempo en el que se enmarcan un conjunto

de transacciones.

3. Antiguedad: Mide el tiempo transcurrido desde que se produjo la primera

transaccion, cuando al menos ya se ha producido una segunda transaccion.

4. Recencia: Periodo de tiempo transcurrido desde la fecha de realizacion de la

ultima compra.

5. Magnitud: Revela la cuantia media (econdmica o fisica) de las transacciones

en un periodo de tiempo.

6. Cantidad: Recoge el numero de transacciones realizadas en un periodo de

tiempo.

7. Volumen: Determina el valor acumulado de un conjunto de transacciones en

un periodo de tiempo.

2.1.5.1.2. Personalizacion??

La personalizacién es un componente basico en la fidelizacion debido a la

importancia que los clientes asignan al mismo.

121BID 10. Pag. 175
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2.15.1.3.

Entendiendo por personalizacion tanto la accion de personalizar, como el
resultado al que llega aplicando un proceso de creacion-adaptacion de un producto
0 servicio a las caracteristicas que particularizan al cliente receptor, el concepto
va mas alla de la simple identificacién, ya sea nominalizando (Ej: comunicaciones
de empresa-cliente utilizando el nombre y apellidos de este), o codificando (Ej:

Relaciones mediante una clave de cliente).

Personalizacion, en el sentido aqui utilizado, coincide més bien con la forma de
medir el grado de adaptacion de un producto/servicio a las necesidades o
exigencias individuales de cada cliente, alcanzando su nivel maximo e ideal,

cuando los requerimientos del cliente concreto son cubiertos plenamente.

Un aspecto que debe tenerse presente es que la personalizacién se dirige a todo
tipo de clientes (personas fisicas y juridicas) y esto exige una respuesta acorde a

la naturaleza de las mismas.

Diferenciacion!3

La diferenciacién ha sido interpretada, Unicamente, por muchas personas como
elemento distintivo de una empresa frente a sus competidoras, y por lo tanto como
herramienta para ganarse la adhesion de los clientes en contra de una competencia

con informes méritos.

Sin embargo, como propiedad de fidelizacion, la diferenciacion, ademéas ha de
interpretarse en un sentido distinto. Los destinatarios de la diferenciacion son

también los clientes de la misma empresa entre los que se busca la fidelizacion.

Esta diferenciacion de clientes es la repuesta necesaria para alcanzar altos niveles
de equidad en las relaciones comerciales que tienen lugar entre la empresa y sus
clientes. En justicia la diferenciacion ha de reflejar comercialmente el valor que
unos y otros clientes contribuyen a crear, considerando si es posible, no el valor

una transaccion sino el conjunto de determinada relacion.

131BID 10. Pag. 176
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2.15.1.4.

Esta otra diferenciacion no discrimina ni privilegia, se guia por criterios objetivos,
transparentes y de libre acceso. La diferenciacion de clientes es una exigencia de

variedad individual a la que la empresa ha de dar respuesta.

Satisfaccion4

Es un componente de la fidelizacion que se extiende a dos ambitos: material y

procedimental.

Material: Hace referencia a todo aquello que sustenta la existencia de propia
relacion comercial cliente-empresa, es decir, el tipo de productos y servicios
que este ofrece y sus caracteristicas. Los productos y servicios han de cubrir
las expectativas que el cliente tiene de ellos para que le produzcan satisfaccion.
Expectativas que estdn formadas por aspectos que cada persona valora de

distinta forma. Estos aspectos pueden clasificarse en tres grupos:

Productos y/o servicios (calidad, precios, ofertas, variedad, novedad,

exclusividad, etc.).

Establecimiento-empresa (organizacion, flexibilidad horaria, cercania
geografica, comodidad de acceso, decoracion, prestigio, confianza, seguridad,

etc.).

Personales (profesionalidad, amistad, amabilidad, simpatia, cordialidad,

atencion personal, etc.).

Procedimental: Hace referencia a la adecuacion de los elementos
metodoldgicos con los que se intenta conseguir la fidelizacion. Aqui se tienen
en cuenta aspectos como la pertinencia, la participacién del propio cliente, la
facilidad de aprendizaje y gestion, la posibilidad de medir fiablemente los
resultados (habitualidad, diferenciacion, fidelidad, etc.).

141BID 10. Pag. 177
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2.1.5.1.5. Fidelidad?®®

Analizado como un componente més de la fidelizacion, sirve para comprobar si
existe o permite que exista el desarrollo de una relacién comercial empresa-cliente

basada en el cumplimiento de compromisos.

Es un componente que aparece con cierta frecuencia en el entorno de la empresa,

pero en muy pocas ocasiones desde la perspectiva del cliente.

Siempre se ha considerado que el cumplimiento de las promesas por parte de la
empresa es un requisito imprescindible para la satisfaccion del cliente y un primer

paso para llegar a su fidelizacion.

Una opinidn que es indiscutible, pero lo que nunca se ha planteado es que a su
vez, el cumplimiento de esa promesa es necesario para que pueda hablarse de
fidelidad.

Una empresa que cumple es una empresa fiel y generalmente fiable.

Con igual criterio, para que pueda hablarse de fidelidad del cliente es preciso que
exista, una promesa de éste, en proceso de cumplimiento 0 que ya se haya

cumplido.

Esta es una relacion de los principales componentes definidores de fidelizacion,
pero pueden tomarse otros muchos matices que en cualquier caso ayudaran a

comprender aun mas el profundo sentido del término.

Todos ellos analizan y conforman en mayor o menor grado una realidad que
presenta muchos aspectos diferentes y que se dirige al mismo fin aunque con

distinta intensidad y eficacia: la fidelizacion.

151BID 10. Pag. 177
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2.1.6. Meétodos para evaluar la atencion al cliente

TABLA No. 4

METODOS PARA EVALUAR LA ATENCION AL CLIENTE

METODO

Encuesta -
Postal

Encuesta
Telefonica

Entrevista
Individual

VENTAJAS

Bajo coste.
Permite cubrir

grandes distancias.

Evita la influencia
del entrevistador.
Bajo coste.
Répida
disponibilidad de
informacion.
Flexibilidad.
Bidireccional.
Menor error por
falta de repuesta.
Se obtiene
informacion

detallada y amplia.

Gran nivel de
respuesta.

Alta participacion
del entrevistado.
Informacién
constante.

DESVENTAJAS

Baja tasa de
respuesta.

No se controla quién
responde.

Es unidireccional.
Informacidn escasa y
superficial.

Posible sensacion de
invasion.

Alta respuesta.

Alto coste.

Dificil conseguir cita
con el cliente.
Posible distorsién de
repuesta si hay
demasiadas
preguntas abiertas.
Sélo se expresan los
casos extremos, en
cuanto a quejas.

CUANDO USAR

Se busca
informacion sencilla
y facilmente
cuantificable.
Muestras grandes.
Se buscan detalles
sobre la satisfaccion
del cliente.
Muestras grandes.

Se buscan datos
complejos y/o
personales del
cliente.

Muestras pequefias.
Se han desarrollado
campafias de
promocion (usando
también otros
sistemas de
recogida de
informacion).

Fuente: PAZ, Renata. Guia Préctica de Técnicas y Estrategias de Atencion al Cliente. Ediciones de la U.

Primera Edicion. Bogot4 — 2010. P4g. 126.

Elaborado por: Magaly Bueno

2.1.7. Siete Maneras de Sorprender a sus Clientes!®

A lo largo del libro hemos visto como ofrecer al cliente experiencias sorprendentes.

En este capitulo lo reunimos todo bajo un estandarte méas genérico. Si adopta

16 STEVENS, Debra. Tips Efectivos para el Servicio al Cliente. Editorial Trillas. Primera Edicion. México —

2012. P4g. 141 - 155.
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cualquiera de estas siete experiencias, estara ofreciendo al cliente algo especial y de
calidad. Hay maneras de sorprender que pudieran no ajustarse a usted o a su empresa,
pero por lo menos encontrara alguna que sea exacta para usted y, por supuesto, todas

se traslapan y se alimentan entre si.

Los ejemplos son vivencias mias como cliente y demuestran como puede tener
experiencias positivas asombrosas de diferentes maneras. También, puede haber mas
de siete modos de impactar a sus clientes, asi que si tiene otra forma o si tiene algo

que sea completamente Unico para usted o su empresa, es fantastico.

2.1.7.1. Toque Personal?’

Es el contacto humano; es la sonrisa calida mientras se acerca al mostrador de
recepcion. Es que recuerden su nombre o sus necesidades personales; es esa persona
que se interesa genuinamente por usted y por lo que tiene que decir. Es la persona
del servicio al cliente que le ofrece empatia genuina cuando las cosas salen mal para
usted. Cuando sale del establecimiento, ese momento sorprendente lo hace sentir

bien, sentirse valorado, que agrada y es apreciado.

Es casi como si le hubieran rociado un poco de polvo magico de hada, no puede
dejar de sonreir. No se trata de solo ser amable, les clientes amistosos esperan eso;
se trata de ser auténtico, genuino y hacer que el cliente sienta que es la persona mas
importante del mundo en un momento particular. Todos pueden crear un momento
asombroso: el personal que da la cara al cliente, los gerentes y los duefios de

negocios y, lo mejor de todo, es que jes gratis!

2.1.7.1.1. Recomendacion efectiva

e Piense en las compafiias con las que ha tratado y que le hayan impresionado
con su servicio personal. Identifique con precision exactamente queé fue lo que

lo impresiono.

71BID 16. PAG 141 - 144
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e Estudie las compariias que admira. Quizas pueda arreglar una visita para

descubrir mas sobre cémo lo hacen. Stena Line visitd Disney para aprender

mas sobre como creaba los momentos sorprendentes personales.

El toque personal es una de las maneras mas féciles y réapidas de crear buena

reputacion para sorprender a los clientes; sin embargo, necesita ser adecuado y

correcto para el mercado, los clientes y el tipo de contacto. Probablemente todos

hemos experimentado en un restaurante al mesero demasiado entusiasta, quien no

lo deja en paz cuando trata de tener una tranquila cena intima, o al empleado de

tienda demasiado insistente, a pesar suyo. En el supermercado al que

ocasionalmente voy de compras hay una cajera que se excede: aun cuando es

completamente genuina, se extralimita de tal manera que siente que invade mi

privacidad, por lo que siempre evito su caja; incluso si esta vacia me paseo un

poco hasta que esta atendiendo a alguien méas y después me dirijo a otra caja.

2.1.7.1.2. Lo que debe y no debe hacerse

TABLA No. 4

LO QUE DEBE Y NO DEBE HACERSE

Sl

cémo tratar a los clientes. Si dirige un equipo
de personas, invollcrelo en la creacion de
normas y busque la manera de premiar la
excelencia de su desempefio. Stena Line, para
premiar los momentos sorprendentes, permite
gue su personal nomine a los miembros de su
equipo y también que se nominen a si
mismos, esto crea la cultura de que cada
miembro del equipo esté consciente del
impacto que crea y también se divierta en el
proceso.

Ofrecer la primera impresion méas positiva y
apropiada que se pueda. Cerciorese de que en
verdad lo hace y comprométase. En las
investigaciones mas recientes se ha
encontrado que tenemos entre dos y siete
segundos para dar una impresion. Por ello, si
a los clientes no les gusta su impacto inicial,

x Nunca ver a

NO

v" Tener un co6digo de conducta personal sobre x No usar tanto su nombre porque puede llegar

a sonar falso.

los clientes como wuna
interrupcién. Siempre deles toda su atencién,
recuerde que pagan el salario de todos.
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buscaran evidencia en el resto de la
interaccion para probarse que estan en lo
correcto. El toque personal inicia con el
primer contacto visual, después la sonrisay el
saludo. Cambie su saludo para que no parezca
repetitivo e un guion; el secreto es hacerlo
Unico y personal para cada cliente.

Utilizar el nombre del cliente. A todos nos
gusta escuchar nuestro nombre.

Disfrutar las conversaciones con los clientes.
Sea naturalmente curioso con ellos y busque
la manera de hacer contacto, encontrara que
su trabajo se vuelve mas agradable y
remunerador.

Buscar lo positivo en todos. Cuando los
clientes se comportan mal, es porque estan
estresados 0 molestos y no es personal. En un
vuelo reciente vi a un hombre ser muy grosero
con un miembro del personal de cabina vy, si
soy honesta, mi primer pensamiento fue “que
persona tan grosera”. M4as tarde tuve la
oportunidad de hablar con él y resulta que casi
habia sido detenido en migracion debido a
cierta confusion con su pasaporte, y después
tuvo que volver a acomodar su equipaje para
cumplir con las tontas regulaciones del peso.
Su conducta aln era incorrecta, pero era
comprensible. Siempre dé al cliente el
beneficio de la duda; también siempre tendra
la oportunidad de mejorar la situacién.
Escuchar con atencion. Que su mision sea
realmente trabajar en esta habilidad. Tiene
mas impacto y poder que cualquier otra cosa.
El mayor cumplido que podemos hacerle a
alguien es escucharlo. Es tan poco comun que
en verdad nos escuchen, que por si mismo
crea una sorpresa.

Encontrar la manera de desarrollar sus
habilidades. Asista a cursos de capacitacion y
seminarios. Estudie a sus compafieros en el
servicio al cliente y aprenda de ellos.
Constantemente esté consciente de su
impacto personal y pida retroalimentacion a
otros. Si es gerente, entrene a su personal; las
habilidades sutiles probablemente son las mas
dificiles de perfeccionar.

Fuente: STEVENS, Debra. Tips Efectivos para el Servicio al Cliente. Editorial Trillas. Primera Edicion.

Meéxico — 2012. P4g. 143 - 144.
Elaborado por: Magaly Bueno
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2.1.7.2. Sea un Experto'®

Si tiene experiencia para ayudar a sus clientes, es como tener oro en polvo y se

acercaran a usted especificamente para obtenerlo. Aqui es donde puede ser diferente

y sorprenderlos todo el tiempo. La clave es la buena voluntad de compartir la

experiencia; no tiene caso tenerla y después no compartirla. Hay una pequefia

vinateria en nuestra colonia que es mas cara que el promedio de las tiendas de

licores y el duefio no siempre es el mejor comunicador, pero conoce sus vinos. Es

un experto y muy apasionado con los vinos; gracias a sus recomendaciones

empezamos a probar diferentes tipos de vinos, lo que nos hace regresar. Los clientes

son atraidos por las personas que conocen su negocio y sienten pasién por él.

2.1.7.2.1. Recomendacion efectiva

Si es experto en su negocio, compartalo con sus clientes y deles consejos si

puede.

Si en este momento no es un experto, piense en que podria hacer para
convertirse en uno. Conozca el producto o el servicio. El efecto de impacto es
que se vuelve mas interesante. Alguna vez trabajé en el departamento de
televisores y sonido vendiendo televisiones y videograbadoras, eso fue ya hace
muchos afios, y decidi aprender sobre un producto al dia. Pronto me volvi toda
una experta y cuando los clientes me preguntaban cual era la diferencia entre
un modelo y otro, podia aconsejarlos. Asi hice muchas ventas y como mi
sueldo dependia de las comisiones, fue la manera en la que obtuve el estimulo

adecuado.

Aprender de otros expertos. Escuche sus Ilamadas telefénicas u obsérvelos

cuando estén hablando con los clientes.

181BID 16. PAG 144 - 145
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e Sentir pasion por su producto o servicio. Es mucho mas facil aprender sobre
algo si siente entusiasmo. Personalmente no sentia esa emocion por las
televisiones ni por las videograbadoras, pero encontré la manera de sentirlo y
después me converti en la fastidiosa de las videograbadoras en las cenas

sociales.

e Valorar y apreciar al personal. Si dirige a expertos, cerciorese de valorarlos y

apreciarlos; valen su peso en oro.

Para las compafiias es muy valioso tener expertos trabajando en sus productos y
servicios, raramente son redundantes y es mas probable que sean apreciados y
valorados. Tratar con un experto no sélo es valioso para los clientes, también es

extremadamente valioso para un jefe.

2.1.7.3. Fécil para hacer Negocios'®

Una compaiiia con la que hago muchos negocios y de la cual recibo un servicio
sorprendente, es una con la cual nunca he tenido contacto humano y, con todo, es
de mis favoritas. Todo se hace a través del sitio y del correo electrénico. Amazon
es un maravilloso ejemplo de la compafiia con la cual es facil hacer negocios vy,
cada vez que le compro algo, siempre me deja en el lugar del sentimiento positivo.
Ya sé que hablé de Amazon en el capitulo 3, que trata sobre el servicio virtual al
cliente, y el punto que quiero destacar aqui es cOmo ese negocio crea momentos
sorprendentes simplemente facilitando las compras. Por supuesto, esto no significa
que se aplique s6lo a los negocios virtuales, ya que la mayoria de los negocios

pueden crear la misma experiencia si es facil trabajar con ellos.

Con el ritmo acelerado del mundo en el que vivimos no queremos que las cosas
sean mas dificiles. Los clientes experimentan frustracion, irritacion, incluso enojo

si se les dificultan las cosas; con todo, parece ser la constante. Ese es por qué como

91BID 16. PAG 146
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compafia o individuo puede en verdad sorprender a sus clientes simplemente

facilitandoles hacer negocios con usted.

2.1.7.3.1. Lo que debe y no debe hacerse

TABLA No. 5

LO QUE DEBE Y NO DEBE HACERSE

SI NO
v' Mostrar qué tan importante es para usted x No hacer esperar a los clientes. Trate con
tratar rapido con los clientes. Sea  ellos de inmediato si le es posible

proactivo cuando reaccione ante 1las
necesidades de ellos.

Revisar el sistema telefonico. Nada me
impresiona mas que, cuando llamo a un
centro teleféonico de atencion, me
comuniquen con la persona correcta
rapido y facilmente, porque hoy en dia
parece mas dificil lograrlo.

Asumir  responsabilidad  por las
necesidades del cliente. Si no es la persona
correcta con la que tiene que hablar, haga
lo que pueda por ayudarlo; haga su mayor
esfuerzo antes de transferir la llamada.

Deshacerse de procedimientos, sistemas,
reglamentos o términos y condiciones que
se le dificulten a los clientes. Las
aerolineas con sus actuales politicas
problematicas sobre el equipaje estan
volviendo locos a muchos clientes, y desde
mi experiencia personal, se estan yendo a
las aerolineas que son mas flexibles y
menos controladoras, incluso si son un
poco MAs caras.

x

mantenga las filas al minimo, de lo
contrario se daran por vencidos y se iran a
otro lado.

No dificultar a los clientes, conseguir
informacion. Se irdn a otro lado donde los
tramites sean mas faciles.

No ponerse a la defensiva con las quejas.
Si al cliente se le dificulta presentar una
gueja, no la presentara y perdera al cliente.
Es dificil creer que al fomentar y apreciar
las quejas podra crear una experiencia
sorprendente, pero serd menos riesgoso
tratar con usted, los clientes tendran paz
mental y asi les hara la vida mas fécil.

No facilitarse las cosas, si se las dificultara
a los clientes. Por ejemplo, mientras
escribo esta parte del libro me encuentro
en un hotel y acaban de tocar la puerta a
las 8:00 am. de un sabado para
preguntarme si voy a desayunar, ya que
hoy quieren limpiar las habitaciones
temprano porque mas tarde llega un grupo
grande. Esto era conveniente para el hotel,
pero no para mi.

Fuente: STEVENS, Debra. Tips Efectivos para el Servicio al Cliente. Editorial Trillas. Primera Edicién.
México — 2012. Pag. 146.
Elaborado por: Magaly Bueno
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2.1.7.4. EIl Poder de Decir Si?°

A los clientes les encanta que les digan si. Vuelven a sentirse importantes y
especiales, los asciende en la escala emocional. Buscar la forma de ayudar a los
clientes cuando tienen una peticion, siempre y cuando sea razonable, es avanzar

hacia un momento asombroso.

Las empresas hacen a los clientes cosas absurdas en nombre de la politica, los
términos y las condiciones. Una amiga fue a desayunar a la sucursal de una cadena
grande de restaurantes y pidio el desayuno inglés completo, pero sin la papa rallada.
Le dijeron que tenian que servirla porque venia en el paquete, pero cuando le
sirvieron retiro los dos trozos de papa rallada de su plato. Lo que tuvo dos
consecuencias: ella estaba medianamente irritada y la compafia estaba
desperdiciando comida y dinero. En ocasiones, los negocios crean reglamentos en
los que parece que les importan los clientes. Por supuesto, necesitamos reglas y
pautas, incluso términos y condiciones para que no haya areas grises, pero pueden

ir muy lejos y despues utilizarse como excusa para ser flojos.

A menudo, para hacer algo nos centramos en una sola manera; quiza es la Unica
forma que conocemos, tal vez es la ruta mas rapida, mas barata o0 mas facil para

ayudar al cliente, pero no es la mejor.

A menudo ser flexible no cuesta nada. Hay algunas compafiias maravillosas que
han construido su reputacion y negocio diciendo si y han agregado el factor

“sorpresa” a su servicio.

2.1.7.4.1. Recomendacion efectiva

Cuando se encuentre en una situacion en la cual no esté seguro si romper las reglas

y ser flexible, preguntese:

20|BID 16. PAG 147 - 149
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e ;Lo que quiere el cliente en verdad es irrazonable?

e ;Lo que quiere el cliente lastimara a la compafiia de alguna manera?

e ;Comprometerd la utilidad?

e (Esilegal o dafiard a alguien? En este caso siempre es correcto decir no.

e ;Lo que puedo ofrecer al cliente es un sustituto razonable?

¢ Este sustituto satisface o incluso excede las expectativas originales?

Este es el proceso de pensamiento que crea una cultura donde puede decir si,
siempre que le sea posible. Esta enfocado en el cliente, contra la compafiia o las

operaciones.

Ser flexible también significa desear probar nuevas cosas e ir un poco mas alla
para con los clientes. Significa resolver problemas en lugar de sélo hacer pedidos:

los clientes conocen la diferencia.

Al ofrecerles soluciones sea flexible, se lo agradecerdn con su lealtad. He
encontrado que en ocasiones decir si a un cliente ha significado que mi negocio
dé un paso hacia delante, porque nos volvemos mas creativos y fomentamos ideas
que después siguen adelante para ayudar a otros clientes y las recuerdo como
piedras angulares de mi negocio. Por lo que un momento sorprendente para un

cliente también puede convertirse en uno asombroso para usted.

2.1.7.5. Confie en el Cliente?!

A lo largo del libro exploramos la idea de ver a los clientes a través de diferentes
filtros de color. Bueno, para lograr este momento sorprendente, tiene que ver

siempre a traves de un filtro positivo.

Tiene que ver a los clientes como honestos, confiables y siempre esperar 1o mejor
de ellos. No puede dejar que se entrometan los incidente aislados de los clientes que
lo han estafado a lo largo del camino. Se trata de nunca culpar al cliente, de respetar

su punto de vista y darle el beneficio de la duda.

211BID 16. PAG 150
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2.1.7.5.1. Lo que debe y no debe hacerse

TABLA No. 6

LO QUE DEBE Y NO DEBE HACERSE

Sl NO
v" Ver lo mejor de sus clientes x Esperar que los clientes sean
deshonestos.
v" Conservar sus promesas. x Culpar al cliente. Asuma su

responsabilidad.

v Hacer que los clientes se sientan x Hacer que el cliente se sienta mal. Por
cémodos. Por ejemplo, al regresarla  ejemplo, por presentar una queja o
mercancia o al llamar para hacer  porque dude de su relato.
una consulta sobre la garantia de
devolucién de dinero, etcétera.

Fuente: STEVENS, Debra. Tips Efectivos para el Servicio al Cliente. Editorial Trillas. Primera Edicién.
México — 2012. Pag. 151.
Elaborado por: Magaly Bueno

2.1.7.6. Honestidad??

Pueda pensar que este punto es algo intrinseco y que al solo hecho de cumplir con
las expectativas de los clientes, en su nivel mas bésico, en realidad no crea un
momento sorprendente. Sin embargo, tiene que avanzar mas para desarrollar la

reputacién de honestidad e integridad de usted y de su negocio.

Sélo después los clientes se sorprenderan, ya que no hay mejor manera de construir
la lealtad del cliente. Haga que su politica promueva continuamente las précticas de
negocio honesto, un servicio al cliente de gran calidad e integridad. Mas adelante
encontraran algunos consejos simples que pueda seguir, la proporcionaran una guia

para desarrollar la credibilidad que lo hara sobresalir y sorprender a sus clientes.

22|BID 16. PAG 151
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2.1.7.7. Elemento Sorpresa?®

La mayoria, incluyendo a nuestros clientes, viven una vida llena de rutinas y
rituales. En general, somos creaturas de habitos, incluso en nuestros habitos de
compra; por ejemplo, nos acostumbramos a comprar en el mismo supermercado
porque sabemos donde esta todo y terminados dando por hecho las cosas. Lo que
antes nos impresionaba mucho, ya no tiene el mismo impacto. Por lo que para crear
momentos de calidad, tenemos que romper esos habitos y patrones de pensamiento,
y aqui es donde entra el elemento sorpresa. Entienda esto correctamente y podra

sorprender a sus clientes.

Lo que es asombroso de la sorpresa inesperada es que promueve las
recomendaciones boca en boca. Esta disefiada para causar una reaccion y, como es
algo a lo que el cliente no estd acostumbrado ni ha tenido antes, le da algo de qué
hablar y es muy probable que se lo cuente a muchas personas. Sorprender al cliente
le da una nueva experiencia que probablemente comparta con otros por mucho
tiempo. Recuerde la anécdota sobre la subgerente que envié a alguien al
supermercado a comprar el pudin con caramelo para mi esposo. Quiza contamos
esa experiencia a cientos de personas y ahora la menciono en este libro varias veces,

iel movimiento se demuestra andando!

2 |BID 16. PAG 152 - 155
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CAPITULO 111

3. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

3.1. Analisis Externo

3.1.1. Aspecto econémico

La situacion econdmica del pais en general afecta directamente la prosperidad y el
bienestar especialmente de los negocios. Cuando mejor esta la economia, mejor va el
negocio. En el caso de la Imprenta A&C IMPRESORES OFFSET, el entorno

econdmico sera decisivo en el establecimiento de precios y la eleccion del cliente.

3.1.2. Aspecto politico y legal

La inestabilidad politica tiene un efecto negativo en el negocio de Imprenta. En la
actualidad, si existe una ley propia que regula a las imprentas, como es el Servicio de
Rentas Internas (SRI).

Una imprenta para realizar documentos comerciales, tiene que ser autorizada por el
SRI, caso contrario no puede realizar ningin tipo de comprobantes de venta o
comerciales. Para que una empresa 0 persona ya sea natural o juridica pueda contratar
los servicios de una imprenta es necesario que la imprenta cuente con la autorizacion

del SRI, para asi poder iniciar con la impresién de los comprobantes.

3.1.3. Aspecto Demogréfico y Social

Macas cuenta con una poblacion de 21,400 habitantes segun el Gltimo censo de

Poblacion realizado por el INEC en el afio 2010.
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FIGURA No. 5
MAPA DE MACAS
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Fuente: http://www.turismomoronasantiago.com/turismo/macas.htmi
Elaborado por: Magaly Bueno
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El canton Morona se encuentra ubicado en el centro de la provincia en la region
Amazonica, en la provincia de Morona Santiago. Tiene una extension de 4.606.9
Km2 y politicamente esta dividida en 9 parroquias, se encuentra a una altura de
1070 m.s.n.m. y su temperatura anual oscila entre 18 y 24° C. Limita al norte con
los cantones Huamboya y Pablo Sexto, al sur con los Cantones Sucua, Logrofio y
Tiwintza, al este con el Cantdn Taisha y al oeste con la provincia de Chimborazo,
su cabecera Cantonal Macas se encuentra asentada en el valle del Upano entre los

rios Upano y Jurumbaino.

Macas, es regazo de la ciudad espafiola llamada Sevilla de Oro, fundada por José
Villanueva Maldonado en 1575 y considerada como jurisdiccion de la Gobernacion

Yaguarzongo.

Macas, es una ciudad netamente agricola y ganadera, teniendo como actividades

secundarias, la mineria, el comercio y la manufactura, no ha desarrollado ningun
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3.1.3.1.

otro tipo de industria aparte de la manufacturera. Esta realidad obedece a la falta de

recursos econémicos.

Nuevos competidores

El negocio de Imprenta cada afio tiene un mayor numero de competidores en el
mercado. Hay negocios que se crean hoy en dia a ofertar trabajos, como es de
impresion pero hacen un mal porque ellos lo realizar a través de terceros y fuera de
nuestra localidad, son personas que solo quieren beneficiarse a través de la

intermediacion.

El negocio de Imprenta por alguna razon, quizas porque parece facil, es el que mas
nuevos inversionistas atraen. Asi que un buen administrador de Imprenta debe estar
constantemente observando no sélo a la competencia, sino también, a las nuevas

Imprentas que de seguro apareceran en su zona.

La competencia en Macas en lo que respecta al sector de las imprentas, existe la
mayor parte de manera informal ya que las imprentas existentes no son constituidas
como tal, existiendo alrededor de cinco imprentas que si se constituyen legalmente,
de lo que se reconoce a la competencia principal y fundamental de Imprenta A&C

Impresores Offset, a la siguiente, que es la que mas mercado acapara:

TABLA No. 7
COMPETENCIA DE A&C IMPRESORES OFFSET

NOMBRE Imprenta Navira

Direccion Bolivar y Soasti — Centro de Macas
*GIGANTOGRAFIAS  IMPRESIONES  FULL

Servicios COLOR EN TODO FORMATO: *PENDONES
*AFICHES *FOLLETOS *CATALOGOS
*TRIPTICOS *REVISTAS etc.

Fuente: http://www.amarillasinternet.com/ec/macas/imprentas_graficas/imprenta_navira.html
Elaborado por: Magaly Bueno
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Cabe mencionar que la competencia de esta empresa es mayor, ya que acapara
mayor cantidad del mercado en Macas.

3.1.3.2. Los proveedores

Existe una gran diversidad de proveedores para todas las necesidades de los
negocios. Para obtener el mejor precio en productos se debe comprar directamente

en la central y no a los intermediarios.

3.1.3.3. Financiero

Mediante solicitud de crédito al Banco Nacional de Fomento, se puede incrementar
el financiamiento para la imprenta, y con ello la posibilidad de adquirir otra

maquina para el servicio de la misma.

3.2. Analisis Interno

3.2.1.Distribucion

El tipo de distribucién actual de la empresa es por lotes, debido a las varias operaciones
que se dan y a la existencia de minimos inventarios. Algunas de las caracteristicas para

este tipo de distribucién se dan a conocer a continuacion:

o El trabajo se inicia por una orden de produccién
o Lademanda es fluctuante

o El volumen de produccion es bajo a medio

o Lavariedad es alta

o Eltipo de trabajo es de fabricacion.

o Varios productos con operaciones similares.

38



3.2.2. Talento Humano

La Imprenta cuenta con un nimero de cinco personas, de los cuales dos conforman la

planta administrativa, y tres se encargan de la parte operativa de la imprenta.

El personal estd debidamente capacitado para cumplir con las expectativas de sus
clientes, con lo que se busca la excelencia para ser la mejor alternativa en la impresion

de productos de calidad que cumplan con sus requerimientos.

3.2.3. Tecnologia

3.2.3.1. Impresion Offset

Imprenta A&C Impresores Offset, ofrece la mejor calidad en cuanto a impresion
offset, en las mas diversas medidas, colores y disefios. Dentro de sus productos mas
destacados tienen impresion offset de folletos, tripticos, dipticos, revistas, volantes,
posters y calendarios. Ademas, cuentan con impresién offset de tarjetas de

presentacion, impresion de formularios y facturas.

FIGURA No. 6
IMPRENTA OFFSET

Ink rollers

Fuente: http://www.imprentaoffset.com/
Elaborado por: Magaly Bueno
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3.2.3.2.

La impresion Offset es un método de reproduccion de documentos e imagenes sobre
papel, o materiales similares, que consiste en aplicar unatinta, generalmente oleosa,
sobre una plancha metélica, compuesta generalmente de una aleacion de aluminio.
La plancha toma la tinta en las zonas donde hay un compuesto hidréfobo, el resto
de la plancha se moja con agua para que repela la tinta; la imagen o el texto se
trasfiere por presion a una mantilla de caucho, para pasarla, finalmente, al papel por
presion. (Grafinal, 1993).

Impresion Digital

Para los clientes que necesitan imprimir en menores cantidades, disponen de

maquinaria de impresion digital, la cual permite imprimir productos de excelente

calidad a bajo costo.

3.2.4. Infraestructura

La Planta de la imprenta esta ubicada en las calles 10 de Agosto s/n entre Don Bosco

y 9 de Octubre, frente al edificio de la UNE, en el centro de la ciudad, las instalaciones

son amplias y con los espacios adecuados para la magnitud del trabajo que se realiza.

3.3. Analisis del FODA

3.3.1. Lista de Factores

Ofrecen productos y servicios de calidad.

La ubicacion del local favorece la distribucion del producto.

Personal capacitado, puesto que todos los socios y el personal contratado son
profesionales especializados, esto con objeto de no alterar el correcto

funcionamiento de cada uno de los sectores de la organizacion.
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Cuentan con estudios e investigaciones que son la base fundamental a las
propuestas de servicios y precios.

Desarrollo de publicidad en los medios masivos de comunicacion.

Diserios personalizados der los productos de impresion.

Existe estabilidad laboral

Variedad de productos y servicios

Problemas con las maquinas a utilizar, dificultad de encontrar técnicos para su
reparacion.

Contar con poco personal (ya que hay pocos especializados).

Maquinaria moderna

Imagen del personal

Escasa competencia.

Rebajas en el precio de las tintas.

Empresas podrian contratar nuestro servicio para uso constante.

Demoras en los plazos de entrega de los insumos, por problemas internos de
nuestros proveedores.

La inflacion, produce que los precios aumenten constantemente, amentando asi
nuestros costos.

Cortes de energia eléctrica.

Que la demanda decrezca.

Incorporacion de empresas que ofrecen el mismo producto, pero mas
especializadas y méas equipadas, por ende a menor consto.

No se tienen una imagen corporativa posesionada.
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3.3.2. Matriz de Incidencias

FORTALEZAS INCIDENCIAS

e Ofrecen
calidad.

eLa ubicacion del local
favorece la distribucion del
producto.

e Cuentan con estudios e
investigaciones que son la
base fundamental a las
propuestas de servicios Yy
precios.

e Desarrollo de publicidad en
los medios masivos de
comunicacion.

e Disefio personalizado de los
productos.

productos  de

e Existe estabilidad laboral
para el personal de la
empresa

e Variedad de productos y
Servicios.

e Maquinaria moderna.

DEBILIDADES INCIDENCIAS

e Problemas con las maquinas
a utilizar, dificultad de
encontrar técnicos para su
reparacion.

e Contar con poco personal
(ya que hay pocos
especializados).

TABLA No. 8

INCIDENCIAS

Mayor captacion de clientes.

Minimizacién del tiempo de entrega ya que el
local se encuentra en el centro de la ciudad.

Los productos son ofertados a precios con base
técnica por lo tanto son lo mas real posible.

Esto permite captar clientes, y mejorar su manejo
publicitario.

Captacidn de clientes ya que cuentan con el valor
agregado de crear diseflos y de la entrega
inmediata.

Estabilidad laboral y de calidad de servicios.

Clientes con mayor cantidad de necesidades
satisfechas.

Productos de calidad y satisfaccion de clientes
con el producto final.

Implica tener las méaquinas paradas por ende
demora en la entrega de los pedidos.

Demora en la realizacion de los trabajos ya que
podria renunciar personal y seria dificil encontrar
personal para reemplazarlo.
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¢ Imagen del personal. Mal aspecto y clientes podrian considerar falta de
seriedad de la empresa.
e No se tienen una imagen Falta de conocimiento acerca de los servicios y
corporativa posesionada. productos de la imprenta y por ende pérdida de
clientes.

e No existe buena ni rapida Pérdida de clientes por demora en la atencion.
atencion al cliente.

OPORTUNIDADES INCIDENCIAS

e Escasa competencia. Mayor posibilidad de crecimiento del negocio

e Rebajas en el precio de las Posibilidad de bajar los costos y disminuir los
tintas. precios de venta

e Empresas contratan nuestros Estabilidad ya que se contaria con trabajos
servicios para uso constante. permanentes por ende habria ingresos fijos.

AMENAZAS INCIDENCIAS

e Demoras en los plazos de Demora en la entrega de los trabajos de
entrega de los insumos, por impresion, por falta de materia prima.
problemas internos de
nuestros proveedores.

e La inflacion, produce que Aumento de precios de nuestros servicios
los  precios  aumenten
constantemente, amentando
asi nuestros costos.

e Cortes de energia eléctrica.  Daflo de maquinarias y entrega tardia de los
pedidos de impresion.
¢ Que la demanda decrezca. Falta de capacidad para abastecer a la demanda

e Incorporacion de empresas Pérdida de clientes.
que ofrecen el mismo
producto, pero mas
especializadas 'y  mas
equipadas, por ende a menor
consto.

Elaborado por: Magaly Bueno



3.3.3. Matriz FODA

TABLA No. 9

MATRIZ FODA IMPRENTA A&C IMPRESORES OFFSET

FORTALEZAS DEBILIDADES

e Ofrecen productos de calidad.

e La ubicacion del local favorece la
distribucion del producto.

e Cuentan con estudios e
investigaciones que son la base
fundamental a las propuestas de
Servicios y precios.

e Desarrollo de publicidad en los
medios masivos de comunicacion.

e Disefio  personalizado de los
productos.

e Existe estabilidad laboral para el
personal de la empresa Variedad de
productos y servicios

e Maquinaria moderna

OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Escasa competencia.

e Rebajas en el precio de las tintas.

e Empresas contratan nuestros servicios
para uso constante.

Elaborado por: Magaly Bueno

¢ Problemas con las maquinas a utilizar,
dificultad de encontrar técnicos para
su reparacion.

e Se cuenta con poco personal (ya que
hay pocos especializados).

e Imagen del personal.

¢ No se tienen una imagen corporativa
posesionada.

¢ No existe buena ni rapida atencion al
cliente.

e Demoras en los plazos de entrega de
los insumos, por problemas internos
de nuestros proveedores.

e La inflacion, produce que los precios
aumenten constantemente, amentando
asi nuestros costos.

¢ Cortes de energia eléctrica.

¢ Que la demanda decrezca.

e Incorporacion de empresas que
ofrecen el mismo producto, pero méas
especializadas y mas equipadas, por
ende a menor consto.
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3.3.4. Matriz FODA Priorizada

TABLA No. 10

MATRIZ FODA PRIORIZADA DE IMPRENTA A&C IMPRESORES OFFSET

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Ofrecen productos de calidad. 1. No existe buena ni rapida atencion
2. Rapida atencidn al cliente. al cliente.
3. Maquinaria moderna. 2. Se cuenta con poco personal (ya que
4. Variedad de productos y servicios. hay pocos especializados).
5. Disefios personalizados de 3. Nosetienen unaimagen corporativa
productos. posesionada.
6. Buena comunicacion con el cliente. 4. Problemas con las méaquinas a
7. La ubicacion del local favorece la utilizar, dificultad de encontrar
distribucion del producto. técnicos para su reparacion.
8. Estabilidad laboral para personal 5. Imagen del personal.
9. Cuentan con estudios e
investigaciones que son la base
fundamental a las propuestas de
Servicios y precios.
10. Desarrollo de publicidad en los

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1.

1.
2.

3.

medios masivos de comunicacion

Escasa competencia.

Empresas contratan nuestro servicio
para uso constante.

Rebajas en el precio de las tintas.

Elaborado por: Magaly Bueno

o w

Demoras en los plazos de entrega de
los insumos, por problemas internos
de nuestros proveedores.
Incorporacion de empresas que
ofrecen el mismo producto, pero
mas  especializadas 'y  mas
equipadas, por ende a menor consto.
Cortes de energia eléctrica.

Que la demanda decrezca.

La inflacién, produce que los
precios aumenten constantemente,
amentando asi nuestros costos.
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3.3.5. Anélisis de Problemas

TABLA No. 11

ANALISIS DE PROBLEMAS

PROBLEMA CAUSA EFECTO

No existe buena ni répida Falta de comunicacion con Pérdida de clientes por

atencion al cliente.

Se cuenta con poco personal

No se tienen wuna imagen

corporativa posesionada.

Problemas con las maquinas a
utilizar, dificultad de encontrar

técnicos para su reparacion.

Imagen del personal.

Elaborado por: Magaly Bueno

el cliente y de
implementacion de
estrategias para su atencion.

Falta de técnicos para el uso
y manejo de las maquinas de
impresion.

Falta de publicidad de la
Imprenta.

Poco personal capacitado en
reparacion de maquinarias
de imprenta, en la ciudad de
Macas.

Falta de uniformes que
ayuden a la imagen del
personal.

mala atencion.

No atender a los clientes
de forma rapida y demora
en la entrega de los
productos.

Falta de conocimiento
por parte de las personas
y empresas de la
existencia de la imprenta.

Tener las  maquinas
paradas y demora en la
entrega de los productos,
por lo tanto pérdida de
clientes o  clientes
insatisfechos.

Mala imagen de la
imprenta.
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3.3.6. Analisis de Objetivos

TABLA No. 12

ANALISIS DE OBJETIVOS

PROBLEMA OBJETIVOS

No existe buena ni rapida atencion al Implementacion de estrategias para mejorar

cliente. la calidad y eficiencia de atencion al cliente.

Contar con poco personal. Contratar personal aprendiz que puedan
servir de soporte en la parte operativa de la
imprenta.

No se tienen una imagen corporativa Implementar un Plan de Comunicacion y
posesionada. Publicidad.

Problemas con las maquinas a Mantener una base de dato de talleres de
utilizar, dificultad de encontrar reparacion de las maquinas, para una pronta
técnicos para su reparacion. atencion.

Imagen del personal. Presupuestar uniformes, para una mejor
imagen del personal, especialmente el
administrativo.

Elaborado por: Magaly Bueno

Conclusion:

La Imprenta A&C Impresores Offset, con el tiempo ha ido mejorando e
implementando nuevas tecnologias para asegurar un producto de calidad y por
ende la satisfaccion de sus clientes, cuenta con infraestructura adecuada para el
funcionamiento de la planta y de las oficinas administrativas, pero obviamente,
la debilidad mas importante es la falta de calidad y eficiencia en la atencion al
cliente, mejorarla es el objetivo principal, por ende la aplicacidn de estrategias,

son la propuesta de la presente tesis.
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4.

4.1.

4.2.

CAPITULO IV

DISENO DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD Y EFICIENCIA
EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA IMPRENTA A&C
IMPRESORES OFFSET DE LA CIUDAD DE MACAS

Antecedentes de la Propuesta

La empresa viene prestando su servicio al publico desde el 2 de enero de 1996,

brindando los servicios de imprenta, en una variedad de impresiones, para sus clientes.

La renovacion es continua, manteniendo el adelanto tecnoldgico de la industria gréafica
moderna. EIl personal esta debidamente capacitado para cumplir con las expectativas de
los clientes, busca la excelencia para ser la mejor alternativa en la impresion de

productos de calidad que cumplan con las expectativas de los clientes.

Hoy en dia el progreso que tiene el canton Morona esté a la vista de todos, por tal razén
la Imprenta A&C Impresores Offset ha visto la necesidad de implantar estrategias para
mejorar la Calidad y Eficiencia en el Area de Atencion al Cliente, la intencion con es
lograr una atencion rapida, esmerada, y oportuna sin hacer esperar a los clientes, ya que
el clientes es la persona mas importante dentro de una empresa y asi brindar a los clientes

un motivo mas para seguir utilizando los servicios de laimprenta y no de la competencia.

Justificacion

Luego de haber realizado el analisis a la Imprenta A&C IMPRESORES OFFSET y
conocer mas acerca el problema que tiene, es importante la aplicacion de estrategias
para mejorar el servicio al cliente, la estrategia consiste en brindar un servicio que sea

apreciado y sostenido por los clientes.

Al desarrollar una propuesta en la que la base de ella es la implementacion de estrategias

de atencion al cliente lo que contribuira a la sostenibilidad en el mercado, es decir, que
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las estrategias a aplicarse no s6lo contribuiran en la satisfaccion del cliente, sino en una

mayor captacion del mercado y por ende el logro de mayores beneficios para el negocio.
La propuesta serd factible con el apoyo y dinamismo que cada uno de los clientes
internos brindaran y su disponibilidad para la consecucion de los objetivos propuestos,
siendo esto una fuente de compromiso que promueve el desarrollo de la imprenta.
4.3. Objetivos de la Propuesta
4.3.1. Objetivo General
Disefiar estrategias para mejorar la Calidad y Eficiencia en el Area de Atencion al

Cliente, en la Imprenta A&C Impresores Offset, de la cuidad de Macas. ElI mismo

que permitira brindar un mejor servicio y productos de calidad a todos los clientes.

4.3.2. Objetivos Especificos

+ Plantear técnicas de ventas para mejorar la rentabilidad de la empresa.

+ Incentivar a los clientes a comprar nuestro producto ofreciendo variedad, calidad

y costos accesibles y buena atencion al cliente.

4.4. Planeacion de las Estrategias

Para realizar una planificacion de estrategias adecuadas y acordes a realidad de la

Imprenta se debe analizar:
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+ Que servicios se ofreceran

Para lo cual sera importante determinar los servicios con mayor demanda, ya que
sera en los que la imprenta debera enfocarse, para mejorar su servicio, asi como
también comparar los servicios que presta la imprenta con los de la competencia de
modo que esto no solo permita mejorar la calidad del servicio sino que ayude a

captar mayor mercado.

+ Qué nivel de servicio se debe ofrecer

Ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la
cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios
elementos, entre ellos; compras por comparacion, encuestas periddicas a
consumidores, buzones de sugerencias y reclamos, que puede ser la opcion mas
acertada y menos costosa, pero hay que tomar en cuenta que la mayoria de los
clientes que acuden a la imprenta no cuentan con tiempo para escribir las notas de

los buzones.
+ Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios
Se debe decidir sobre el precio y el suministro del servicio. Por ejemplo, podria
utilizarse una promocidn aplicable a partir de cierta cantidad de impresiones.
4.4.1. Importancia de las Estrategias que se implementaran en la Imprenta para

mejorar la atencion al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un mecanismo promocional para las

ventas tan efectivas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno,

por lo que con la implementacion de estrategias se pretende mejorar la atencion a los
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clientes para mantener la fidelizacion de los mismos y de esta manera el prestigio

logre atraer a clientes nuevos.

El cliente siempre esta evaluando la forma como la empresa hace negocios, como

trata a los otros clientes y cdmo esperaria que le trataran a él.

El comportamiento de las distintas personas con las cuales el cliente entra en contacto
produce un impacto sobre el nivel de satisfaccion del cliente y esto se ve reflejado en
la cortesia con el que el personal maneja las preguntas, los problemas, como ofrece
soluciones o amplia informacion, provee servicio y la forma como la empresa trata a

los otros clientes.

4.4.2. Los Elementos del Entorno de la Imprenta

FIGURA No 7

ELEMENTOS DEL ENTONRNO DE LA IMPRENTA
PARA MEJORAR LA CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

CONTEXTO
COMPETITIVO

LAS

INSTALACIONES

LOS
EMPLEADOS

Elaborado por: Magaly Bueno
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a)

b)

El Contexto Competitivo

En el contexto competitivo ubicamos a los competidores que realmente son cinco,
de los cuales una es la competencia mas fuerte, que son las demas imprentas que se

localizan dentro del sector centro de la Ciudad de Macas.

La Imagen

La imagen empresarial es un reflejo de lo que es en si la organizacién, como la
imagen personal, crea la primera impresion en el cliente y todos sabemos lo que
significa una buena primera impresion, muy probablemente, antes de entrar a
nuestro local, el cliente ya se habr& formado una imagen de nosotros por lo que le
han contado terceros o la publicidad que haya visto. De acuerdo a esa primera
impresion el cliente se forma una expectativa de calidad, si le gusta nuestra imagen
probablemente la asocie con buena calidad y viceversa. La imagen, como
componente del entorno, potencia o dificulta la venta, dependiendo de qué tan

positiva 0 negativa resulta par el potencial consumidor.

Las Instalaciones

Este elemento estd totalmente ligado al anterior, ya que tiene que ver con dos

aspectos fundamentales:

La apariencia fisica de las instalaciones en la que cuentan factores como la

iluminacién, la temperatura, la limpieza y el orden.

La atmosfera profesional en la que enfatizan aspectos como la atencion y el trato al
cliente, la organizacion de los puestos de trabajo, la eficiencia, el grado de
colaboracion de todas las personas, tanto entre empleados como entre empleados

directivos.
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d) Los Empleados

Los aspectos que el cliente evalta son:

x La apariencia: es la imagen personal que se quiere proyectar, la impresion que

queremos que el cliente se lleve con relacion a lo que somos.

% Laactitud: es la base de una buena relacion con nuestros clientes, ellos siempre
esperan una excelente atencién, buena disposicion, amabilidad, dinamismo y

entusiasmo.

% Los valores: son los aspectos que le garantizan al cliente que esta es una entidad

solida, honradez, credibilidad y confianza.

4.4.3. Interrogantes para Plantear las Estrategias

Para el planeamiento de la estrategia de Servicio al Cliente es importante tener en
cuenta los siguientes interrogantes:
x  ;Quién?;

x  ;Qué?;

x

i Como?;

x

¢Cuando?; y

x

¢A quién?;
Ademas se debe incluir el disefio del programa incluyendo todas las areas de la

organizacion y el seguimiento al programa en aras de lograr sus objetivos debe ser

permanente.
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TABLA No. 13

INTERROGANTE: QUIEN

¢Quién? \&C Luppiresoies Offset

La Imprenta A&C Impresores Offset, con el tiempo ha ido mejorando e
implementando nuevas tecnologias para asegurar un producto de calidad y por
ende la satisfaccion de sus clientes, cuenta con infraestructura adecuada para el
funcionamiento de la planta y de las oficinas administrativas, pero obviamente, la
debilidad méas importante es la falta de calidad y eficiencia en la atencidn al cliente,
mejorarla es el objetivo principal, por ende la aplicacion de estrategias, son la

propuesta de la presente tesis.

Elaborado por: Magaly Bueno

TABLA No. 14

INTERROGANTE: QUE

¢ Qué?

El siguiente plan se basara en la propuesta de varias estrategias para lograr mejorar

el servicio al cliente que brinda la Imprenta A&C Impresores Offset.

Elaborado por: Magaly Bueno
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TABLA No. 15

INTERROGANTE: COMO

¢Coémo?

La implementacién de las estrategias necesariamente esta a cargo, al tratarse de
una empresa pequefia, de la secretaria; quien es la primera persona que tiene
contacto directo con el cliente y en la mayoria de los casos la Unica y debera seguir

ciertos parametros con el fin de no llegar a una perdida por parte de la Imprenta.

Elaborado por: Magaly Bueno

TABLA No. 16

INTERROGANTE: CUANDO

¢Cuando?

Es importante determinar que el tiempo a aplicar las estrategias es de inmediato
apenas el plan se encuentre aprobado por la Gerencia, ya que mucho depende de
la implementacion del mismo para un mejoramiento radical en la calidad de

atencion al cliente y la mayor captacion de mercado.

Elaborado por: Magaly Bueno
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TABLA No. 17

INTERROGANTE: A QUIEN

¢A Quién?

|
/

Las Estrategias estan disefiadas para satisfacer las necesidades de los clientes bajo
condiciones de atencidn y negociacion optimas que permitan brindar el servicio

con mejores resultados y mayor satisfaccion.

Elaborado por: Magaly Bueno

4.5. Desarrollo de Estrategias a Implementar

A continuacion se desarrollan ocho estrategias especificas para la mejora de la atencién

a clientes:

Taller Sobre Atencion a Clientes

Encuestas de Satisfaccion a los Clientes
Implementacion del Buzén de Sugerencias y Quejas
Seguimiento a clientes potenciales

Informacion Compartida

Servicio de Post Venta

Cumplimiento de lo prometido

- F F F & + & ¥

Comunicacion inmediata para los Clientes
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TABLA No. 18

PRIMERA ESTRATEGIA

ESTRATEGIA Taller Sobre Atencidon a Clientes
OBJETIVO Mejorar la atencidn al cliente adiestrando al personal.

Mejora las destrezas del personal en la atencion al cliente y
IMPORTANCIA resolucion de quejas y requerimientos de los clientes.

Recepcidn de propuestas de capacitadores.
ACCIONES

Anadlisis y definicién del capacitador y del presupuesto.
RECURSOS

Determinar el personal que acudira a la capacitacion.
Aprobacion de contenidos de la capacitacion.

Establecer el cronograma y duracion de la capacitacion.
Ejecutar la capacitacion.

Realizar un informe sobre los resultados de las
evaluaciones de los participantes de la capacitacion.
Analizar el informe y concluir cuales fueron los
resultados, tomando decisiones concretas.

X X X X X X %

x

Humanos: Gerente y Secretaria (coordinacion)
Técnicos: Computadora, infocus, sonido, infraestructura.

Financieros: Costo del Capacitador, del lugar a realizarse el
taller, de los materiales y del alquiler de los equipos.

Gerente (contratacion del capacitador)
RESPONSABLE Secretaria (coordinacion del taller)

DURACION Sabado ( 8 horas)
INDICADORES Porcentaje de personal capacitado en la empresa.

Elaborado por: Magaly Bueno
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ESTRATEGIA

OBJETIVO

IMPORTANCIA

ACCIONES

RECURSQOS

RESPONSABLE

DURACION

INDICADORES

TABLA No. 19

SEGUNDA ESTRATEGIA

Encuestas de Satisfaccion a los Clientes

Determinar los clientes satisfechos y las causas por las cuales
existen clientes insatisfechos.

Permite establecer las falencias en la atencion a clientes para
luego determinar soluciones.

X

X

Realizar un cuestionario de preguntas que averiglen la
satisfaccion del cliente.

Socializar el cuestionario con los empleados para la
evaluacion del mismo y realizar rectificaciones.
Determinar la cantidad de clientes a encuestar

Fotocopiar el cuestionario definitivo y entregar al
empleado encargado de realizar las encuestas.
Determinar el tiempo que se realizaran las encuestas.
Luego de realizadas las encuestas obtener los resultados e
interpretarlos.

Socializar los resultados de las encuestas.

Realizar un taller para buscar solucion a los
inconvenientes de insatisfaccion de los clientes.

Humanos: Gerente y Secretaria

Técnicos: Computadora,

Financieros: Costo de los materiales y suministros.

Gerente (coordinador)
Secretaria (aplicacion de las encuestas)

Elaboracion de Encuestas: una semana

Aplicacion de Encuestas: tres semanas

Socializacién y resolucion de inconvenientes determinados
de las Encuestas: cuatro horas

Porcentaje de Satisfaccion

Elaborado por: Magaly Bueno
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TABLA No. 20

TERCERA ESTRATEGIA

ESTRATEGIA Implementacion del Buzon de Sugerencias y Quejas

Mejorar la atencion al cliente atendiendo a sus reclamos y
OBJETIVO sugerencias.

Permite identificar las quejas y requerimientos de los clientes,
IMPORTANCIA asi como las sugerencias que brindan.

ACCIONES

X

X

Elaboracion del buzon de Quejas y Sugerencias, el cual
tendra que ser llamativo, e incentivar su uso.

Elaboracion de las fichas que utilizaran los clientes para
anotar sus sugerencia o quejas, lo cual hara mas rapido su
empleo y sin que el cliente tenga que perder tiempo.
Apertura del buzén el ultimo viernes que corresponde al
Gltimo dia laborable del mes.

Elaboracion de un informe de sugerencias, y otro de
quejas.

Determinar al personal responsable de resolver cada
queja, ya que pueden ir direccionadas a diferentes areas
de la Imprenta.

Elaborar un informe de resolucién de quejas y otro de
aplicacion de sugerencias.

Humanos: Secretaria

Técnicos: Computadora, copiadora.

RECURSOS
Financieros: Costo de la elaboracion del buzén, costo de los
materiales y suministros.

Secretaria
RESPONSABLE

DURACION Permanente
INDICADORES Porcentaje de quejas resueltas

Elaborado por: Magaly Bueno
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TABLA No. 21
CUARTA ESTRATEGIA

ESTRATEGIA Seguimiento a clientes potenciales

Determinar a los clientes potenciales y satisfacer sus
OBJETIVO necesidades.

IMPORTANCIA Adquisicion de clientes potenciales para la imprenta.

x Entrega de la propuesta al cliente con las especificaciones
de las ofertas y la aclaracion de que estamos a la espera de
una pronta respuesta para la negociacion.

x Realizar el seguimiento telefonicamente dos dias después
para obtener informacién sobre el estudio de dicha
propuesta.

% Si no se obtiene aun ninguna respuesta entonces tres dias

ACCIONES después se debe hacer la visita personalmente, y ofrecer
una oferta mejor a la que se tenia.

x Discretamente se puede intentar rescatar informacion
sobre contrataciones o presupuestos que el cliente tenga
con otras imprentas.

x  Llevar un informe detallado sobre las visitas y el resultado
de las mismas.

% Aplicar el poder de negociacion para encantar al cliente y
ofrecerle valores agregados, como promociones o0
descuentos. (aplicables por montos)

Humanos: Gerente y Secretaria (seguimiento)

Técnicos: Computadora

RECURSQOS

Financieros: Costo de transportacion para las visitas a
clientes.

RESPONSABLE Gerente

Permanente (proceso permanente ya que siempre hay clientes
DURACION nuevos, los cuales se pueden considerar potenciales)

INDICADORES Porcentaje de propuestas concretadas con los clientes
potenciales.

Elaborado por: Magaly Bueno



TABLA No. 22
QUINTA ESTRATEGIA

ESTRATEGIA Informacion Compartida

Que la informacion sea retroalimentada y de esta manera
OBJETIVO todos los empleados tengan acceso al estado de cada cliente
y darle una respuesta oportuna cuando sea solicitada.

Brindarles informacion eficiente a los clientes segun su
IMPORTANCIA solicitud.

x  Tener una base de datos sobre cada cliente y su estado
actualizado, ordenado por nombre o razon social, oferta,
condiciones de pago, tipo de contratacion, acuerdos
hechos hasta el momento, y sus respectivos pendientes.

x  Después de cada visita retroalimentar la base de datos.

x  Tener en la base de datos un campo aclaratorio, en el cual

ACCIONES se especifica detalles sobre el tipo de cliente; como que le
gusta, que le molesta, que es lo que realmente quiere, que
se le ha obsequiado si es el caso, fecha de cumpleafios,
entre otros detalles que logran marcar la diferencia.

x Es importante que en la base de datos se especifique el
empleado que lleva el caso y algunos detalles que se
consideren importantes para tener en cuenta.

Humanos: Todo el personal que lleve a cabo procesos con
los clientes. GERENTE y SECRETARIA

Técnicos: Computadora para la base de datos

RECURSOS

Financieros: Costo de la mano de obra del técnico que
realzara la base de datos

RESPONSABLE Gerente
DURACION Permanente

INDICADORES Porcentaje de conocimiento de la informacion de los clientes

Elaborado por: Magaly Bueno
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TABLA No. 23

SEXTA ESTRATEGIA

ESTRATEGIA Servicio de Post Venta

OBJETIVO Lograr la satisfaccion del cliente e identificar que tan
satisfechos quedan los clientes con el servicio prestado.

IMPORTANCIA Mejoramiento continuo y fidelizacion de los clientes.

xHacer un analisis de los terminos y el estado de la entrega
de los servicios para asi mismo saber con qué tipo de
cliente se enfrentara.

% Si es un cliente molesto manejarlo de la mejor manera y
resolver su inconveniente, pero adicionalmente dar valor
agregado con el fin de resarcir la inconformidad.

x Realizar una llamada al cliente dos dias después de
prestado el servicio a solicitarle informacion sobre las
expectativas cumplidas. En la [lamada se debe manifestar

ACCIONES la importancia de su opinién para la imprenta.

x Rescatar la mayor informacion sobre el servicio prestado,
realizando preguntas como: ¢quedo usted satisfecho con
la prestacion de nuestros servicios?, ¢tuvo algln
inconveniente con el resultado?, ;este inconveniente fue
resulto?

% En caso de ser un cliente molesto se debe inmediatamente
solucionar su dificultad.

% Ofrecer disculpas en nombre de la imprenta.

x  Dar valor agregado significativo dependiendo del tipo de
cliente.

Humanos: Todo el personal que lleve a cabo procesos con
los clientes. GERENTE y SECRETARIA

RECURSOS Técnicos: Teléfono fijo o celular, para realizar seguimiento
Financieros: Costo de las llamadas

RESPONSABLE Secretaria
DURACION Permanente
INDICADORES Porcentaje de Satisfaccion de clientes.

Elaborado por: Magaly Bueno
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TABLA No. 24

SEPTIMA ESTRATEGIA

OBJETIVO

ESTRATEGIA Cumplimiento de lo prometido

Lograr la atencion del cliente, que identifique a la imprenta
como una empresa seria y alcanzar la fidelizacion de los ya
existentes.

IMPORTANCIA Adquisicion de nuevos clientes y fidelizacion de ya
existentes.

x Antes de realizar cualquier promesa se debe estudiar
perfectamente de tal manera que se pueda cumplir, en el
tiempo y de la calidad prometida.

x Realizar la promesa al cliente con formalidad y seguridad
porque lo que se esta diciendo es fiable y se lograra
cumplir a cabalidad.

ACCIONES x Realizar seguimiento a lo prometido a cada uno de los
clientes para que de esta manera se satisfaga su necesidad
y que el cliente recuerde lo que se le prometid.

x  Cumplir lo prometido a cada uno de los clientes.

x  Concluir realizando una llamada para verificar que lo
prometido se cumplid y ganar terreno con el cliente.

Humanos: El personal que lleve a cabo procesos con los
clientes. GERETE y SECRETARIA

RECURSOS Técnicos: Teléfono fijo o celular, para realizar seguimiento
Financieros: Costo de las llamadas

RESPONSABLE Secretaria

DURACION Permanente

INDICADORES Porcentaje de promesas cumplidas

Elaborado por: Magaly Bueno
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TABLA No. 25
OCTAVA ESTRATEGIA

ESTRATEGIA Comunicacion inmediata para los Clientes

Atender oportunamente al cliente de manera que seamos

siempre su primera opcioén, gracias a la comunicacion
OBJETIVO eficiente.

Captar la atencion del cliente sobre la comunicacién
IMPORTANCIA inmediata.

ACCIONES

x  Aprovechar las dos lineas telefénicas que se tienen en el
momento contestando siempre antes del tercer timbre.

x Implementar el sistema de Ilamada en espera e
identificador de llamadas, para que tan pronto se desocupe
la linea el empleado pueda retornar la Ilamada al cliente
que no se logré comunicar.

x Respuesta oportuna a los correos llegados a la imprenta.

x  Comunicacion por medio de celulares disponibles para la
informacion.

x  Aprovechar la existencia de redes sociales, creando una
pagina exclusiva de la Imprenta donde se pueda poner en
contacto el cliente con la Imprenta y se informe de los
servicios prestados.

Humanos: El personal que lleve a cabo procesos con los
clientes. GERETE y SECRETARIA

Tecnicos: Teléfono fijo, celulares y computadores para la
RECURSOS comunicacion inmediata

Financieros: Costo de las llamadas celulares y fijos, costo
del plan de internet.

RESPONSABLE Secretaria

DURACION Permanente

INDICADORES Porcentaje de llamadas exitosas

Elaborado por: Magaly Bueno



TABLA No. 26
MATRIZ DE IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIA

ESTRATEGIA OBJETIVO META INDICADOR | CALCULO TIEMPO EN MESES (2014) PRESUPUESTO MEDIO DE
MIAM[J[J|A|S|O PROPIO | FINANC | VERIFICACION

Taller Sobre Mejorar la Capacitar al Porcentaje de | Personal X $ 1800 Certificados y
Atencion a atencion al 100% de los personal Capacitado/ Lista de
Clientes cliente empleados capacitado en | Total de Asistencia

adiestrando al la empresa. Personal

personal.
Encuestas de Determinar los Medir la Porcentaje de | Clientes X | X $ 600 Encuestas
Satisfaccion a | clientes aceptacion satisfaccion Satisfechos aplicadas
los Clientes satisfechos y las | del cliente / Clientes

causas por las encuestados

cuales existen

clientes

insatisfechos.
Implementaci | Mejorar la Resolucion Porcentaje de | Quejas X [ X [ X [ X[X]|X |[X]X $1200 Informe se
on del Buzon | atencion al de las quejas | quejas resueltas / resolucion de
de cliente al 100% resueltas Total de quejas
Sugerenciasy | atendiendo a sus quejas
Quejas reclamos y

sugerencias.
Seguimiento a | Determinar a los | Satisfaccion Porcentaje de | Propuestas X | X | X | X|X]|x|x]|x $1200 Informe detallado
clientes clientes del 100% de | propuestas concretadas sobre las visitas y
potenciales potenciales y clientes concretadas / Total de el resultado de

satisfacer sus potenciales con los Clientes las mismas.

necesidades. clientes potenciales

potenciales

Informacion Que la Conocimiento | Porcentaje de | Informacion X | X|X $ 1200 Base de datos
Compartida informacién sea | del 100% del | conocimiento | Compartida

retroalimentada | estado del de la / Total de

y de esta manera | cliente informacion Clientes

todos los de los clientes

empleados

tengan acceso al
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estado de cada
cliente y darle
una respuesta
oportuna cuando
sea solicitada.

Servicio de Lograr la Satisfaccion Porcentaje de | Clientes $ 2400 Informe de
Post Venta satisfaccién del del 100% de | satisfaccion de | satisfechos/ llamadas y
cliente e los clientes clientes Total de contactos
identificar que clientes realizados a los
tan satisfechos contactados clientes.
quedan los
clientes con el
servicio
prestado.
Cumplimiento | Lograr la Fidelizacion Porcentaje de | Promesas $ 1200 Informe de
de lo atencion del del 100% de | promesas cumplidas / promesas
prometido cliente, que los clientes cumplidas Total de negociadas y
identifique a la promesas cumplidas.
imprenta como realizadas a
una empresa clientes
seria y alcanzar
la fidelizacion de
los ya existentes.
Comunicacion | Atender Captar la Porcentaje de | Llamadas $1200 Informe de
inmediata para | oportunamente al | atencién del llamadas exitosas / Ilamadas
los Clientes cliente de 100% de los exitosas Total de realizadas y
manera que clientes Ilamadas contestadas
seamos siempre realizadas
su primera
opcion, gracias a
la comunicacién
eficiente.
TOTAL $ 10800

Elaborado por: Magaly Bueno
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Presupuesto:

El presupuesto referencial que se utilizara para la aplicacion de las estrategias sera de

$10800 dolares en el afio 2014, distribuyéndose de la siguiente manera:

Taller Sobre Atencion a Clientes: $1800,00 los cuales se destinaran para:
= $800,00 pago Honorarios del Capacitador.
= $400,00 pago de Alimentacion
= $600, 00 pago de movilizacién y materiales.

Encuestas de Satisfaccion a los Clientes: $600,00 los cuales se destinaran para:
= $250,00 pago de materiales y copias
= $350,00 pago salario de encuestadora.

Implementacion del Buzdn de Sugerencias y Quejas: $100,00 mensuales los cuales se
destinaran a los gastos de impresion de fichas de quejas y la creacion del buzon. Al afio
$1200,00.

Seguimiento a clientes potenciales: $100,00 mensuales los cuales se destinaran para el

pago de las llamadas telefonicas que se realizaran. Al afio $1200,00.

Informacion Compartida: $1200 los cuales seran destinados al pago de los honorarios
del informatico que creara la base de datos.

Servicio de Post Venta: $200,00 mensuales los cuales se destinaran al pago de las cuentas
de telefonos convencionales y celulares, asi como la movilizacién del personal para la
visita a los clientes. Al afio $2400,00.

Cumplimiento de lo prometido: $100,00 mensuales los cuales se destinaran para gastos

de llamadas y contactos con clientes. Al afio $1200,00.

Comunicacion inmediata para los Clientes: $100,00 mensuales los cuales se destinaran

para gastos de llamadas y contactos con clientes. Al afio $1200,00.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

* Del diagnéstico situacional aplicado a la Imprenta “A&C Impresiones Offset” de la
ciudad de Macas, se establecio la necesidad de la aplicacion de la presente propuesta
que consiste en el “Disefio de Estrategias para mejorar la Calidad y Eficiencia en el
Area de Atencion al Cliente”, el cual presenta informacion estratégica relevante que
permite mejorar la atencion del cliente basada en la capacitacion y desarrollo de las
aptitudes del personal y en la comunicacién con los clientes, la propuesta permitira
la fidelizacién y una mayor captacion de clientes.

* Cada una de las estrategias propuestas en la presente tesis, estan basadas en las
necesidades especificas de la Imprenta y en su realidad y entorno en el que se
desenvuelven, la comunicacion con los clientes y medir su nivel de satisfaccion
respecto a los servicios prestados por parte de la empresa son unas de las estrategias
fundamentales ya que por medio de estas no sélo se logrard determinar el grado de
satisfaccion sino también los requerimientos, y sugerencias que los clientes tienen

con respecto al servicio que se les entrega.

* Finalmente se incluye una Matriz de implementacion de Estrategias, la cual permite
a la Imprenta tener una herramienta méas para la aplicacion de las estrategias, ya por
este medio, se determinan tiempos, costos, y medios de verificacion para el

cumplimiento de cada una de las estrategias sugeridas.

* Se puede concluir mencionando que ninguna de estas estrategias sugeridas, pueden
funcionar con eficiencia, si la actitud del personal no es proactiva, amable, y sobre
todo cordial y paciente, ya que a pesar de que se dice que el cliente siempre tiene la
razon, no siempre resultara tal afirmacion verdadera, es ahi cuando los empleados y

las personas que mantengan contacto directo con los clientes tienen que utilizar

68



inteligentemente las armas necesarias para dejar al cliente satisfechos sin ocasionar

pérdidas para la imprenta.

Recomendaciones:

* Las empresas actualmente requieren poner mas énfasis en los servicios y atencion al
cliente, utilizando estrategias para mejorar la cartera de clientes y sobre todo la
atencion que se refleje en la fidelizacion de los mismos; por lo tanto se recomienda
la aplicacién de la presente propuesta, desarrollando cada una de las estrategias en
forma integra ya que esto asegurard el logro de los objetivos propuestos con cada una
ellas.

* Se recomienda a la gerencia realizar la socializacidn y un seguimiento a cada una de
las estrategias, y todas las acciones que se deben desarrollar, para mejores resultados,

asi como la evaluacion de los efectos obtenidos con su aplicacion.

* Vista las necesidades y la realidad de la imprenta, en lo referente a la imagen que se
proyecta al cliente, se recomienda a la gerencia realizar la inversién necesaria para
dotar de los equipos, suministros, materiales e inclusive los uniformes necesarios,
para una mejor imagen institucional y por ser la presencia uno de los importantes

elementos tomados en cuenta por los clientes a la hora de optar por un servicio.
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RESUMEN

La presente tesis trata del “Disefio de Estrategias para mejorar la Calidad y Eficiencia en el
Area de Atencion al Cliente en la Imprenta A&C Impresores Offset de la Cuidad de Macas”
que es el resultado de un proceso de anélisis aplicado a la realidad de la empresa antes
mencionada.

El objetivo fundamental es definir estrategias, actividades e involucrados en la prestacion de
servicio y atencion al cliente, profundizando en la gestion del area de atencion al cliente.
Para la realizacion de ésta propuesta se utilizé los métodos de investigacion analitico y
deductivo, por medio de las encuestas aplicadas a los clientes, las entrevistas al personal y
gerente de la empresa, asi como un analisis de los factores interno, externo.

La presente propuesta de una manera explicita determina actividades a desarrollar en cada
estrategia sugerida, y establece los objetivos, la importancia, asi como el tiempo de duracién,
el presupuesto, los indicadores, el método de célculo, los medios de verificacion para el
control del cumplimiento de las estrategias, asi como quienes seran los responsables del
desarrollo de cada uno de ellas.

Finalmente se incluye una Matriz de implementacion de Estrategias, la cual permite a la
Imprenta tener una herramienta més para la aplicacion de las estrategias, ya por este medio,
se determinan tiempos, costos, y medios de verificacion para el cumplimiento de cada una
de las estrategias sugeridas.

Se puede concluir mencionando que ninguna de estas estrategias sugeridas, pueden
funcionar con eficiencia, si la actitud del personal no es proactiva, amable, y sobre todo
cordial y paciente, ya que a pesar de que se dice que el cliente siempre tiene la razén, no
siempre resultara tal afirmacion verdadera, es ahi cuando los empleados y las personas que
mantengan contacto directo con los clientes tienen que utilizar inteligentemente las armas

necesarias para dejar al cliente satisfechos sin ocasionar pérdidas para la imprenta.

Ing. Byron Napoledn Cadena Oleas
DIRECTOR DE TESIS
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ABSTRACT

The present paper is about the “Stategies desing to develop the quality and efficiency in the
customer service area at the Printing A&C Impresores Offset belonging to Macas” which

is the resul of the analysis process applied to the reality of the enterprise mentioned above.

The main objective is to define strategies, activities and involved people in the provision of

a service and customer service, especially in the customer service management area.

Analytic and deductive investigation methods were used to carry out this proposal by means
of surveys applied to the customers, interviews to the staff and manager of the enterprise as

well as an internal and external factor analysis.

The present proposal determines the activities to be developed in each suggested strategy,
establishes the objectives, importance, duration, budget, indicators, calculus method,
verification means to control the strategy achievement, and it will also determine the

responsible people of the development of each one of them.

Finally, a strategy implementation matrix, which allows printing to have an additional tool
for the strategy application is included. By this means time, costs, and verification meant

for the achievement of each one the suggested strategies are determined.

It is concluded that none these suggested strategies will work efficiently if the staff attitude
is not enterprising, kind, friendly and patient. Although it is said that the customer is always
right but this assumption will not always be true that is why employees and people who are
in contact with the customers must use the necessary tools to satisfy the customer without
harming the printing.
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ANEXOS

ANEXO 1: Fotografias

OFICINA SECRETARIA

FACHADA IMPRENTA

INHFRENTA
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RECEPTCION DE PEDIDOS
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ANEXO 2: RUC de la Imprenta A&C Impresores Offset
Datos del Contribuyente

SERVICIO DE RENTAS I

Razo6n Social: ALENCASTRO WILSON
RUC: 1707192017001
Nombre Comercial: A&C IMPRESORES OFFSET

Estado del Contribuyente
enel RUC

Activo
Clase de Contribuyente  Otro

Tipo de Contribuyente  Persona Natural

Obligado a llevar

Contabilidad NO

Actividad Econdmica ENCUADERNACION Y PRODUCCION DE

Principal CARACTERES DE IMPRENTA IMPRESION
Fethi de inicio de 02-01-1996

actividades

Fecha de cese de

actividades

Fecha reinicio de

actividades

Fecha actualizacion 30-01-2007
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Lista Blanca

Fecha: 27-11-2013

RUC : 1707192017001
Razo6n Social : ALENCASTRO WILSON
Estado Tributario : AL DIA EN SUS OBLIGACIONES
Plazo de Vigencia : 12 meses
Otro

Clase contribuyente :

El tiempo reflejado en el Plazo de Vigencia de los Documentos, corresponde al tiempo que
tendré vigencia los documentos impresos el dia de hoy.
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