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i Xiv

RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion es producto del andlisis y aplicacion de una
variedad de métodos, técnicas e instrumentos de investigacion; como son las
encuestas que se realiz6 al duefio de la Optica, empleados y clientes; esta
herramienta permitio recopilar informacion, para luego proceder a elaborar la

respectiva tabulacion de datos obtenidos y establecer conclusiones.

Se evidencio las causas Yy efectos del problema central: Inadecuado servicio al
cliente. Los resultados obtenidos no fueron favorables, ya que los clientes
manifestaron que el personal que les atiende es descortés, hay tardanzaen la
entrega de pedidos, no se les proporcionan ningun tipo de incentivos entre otras

falencias que no permiten proyectar una buena imagen del servicio al cliente.

Algunas de las deficiencias detectadas estan: la insuficiente iluminacion,
espacio fisico reducido, falta de ventilacion entre otras que empeoran la
problematica detectada. Luego de la investigacion realizada se decidio elaborar un
Manual de Servicio al Cliente que constituye una herramienta que servira
de guia para todo el personal que labora en la Optica Ecua vision, ya que en el
mismo se incluyen una serie de procedimientos metodicos y de facil aplicacion asi
como estrategias de servicio al cliente, entre otras que por su caracter dinamico
se adaptan perfectamente al sector de la Optica. En definitiva se pretende alcanzar

un nivel de servicio al cliente de calidad con calidez.
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ABSTRACT

This research is the result of the analysis and implementation of a variety of
methods, techniques and research tools ; such as surveys held the owner of Optics ,
employees and customers ; This tool allowed to gather information , and then

proceed to develop the respective data tabulation and draw conclusions.

Inadequate customer service : the causes and effects of the core problem was evident
. The results were not favorable, because customers said that staff caring for them are
rude , no late delivery of orders, they are not provided any incentives among other

shortcomings that undermine the image of customer service that should projecting .

Some of the deficiencies are: insufficient lighting, reduced physical space , lack of
ventilation including worsening the problem detected . After investigation it was
decided to develop a Customer Service Manual which is a marketing tool that will
guide all staff who work in optics and in the same series of methodical and easy
application procedures are included as well as customer service strategies , including
its dynamic character that is perfectly suited to the field of optics . Ultimately it aims

to achieve a level of quality customer service with warmth.
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CAPITULO I

ANTECEDENTES
1.1 CONTEXTO

La Optica Ecuavision se localiza en la Provincia de Pichincha, cantéon Rumifiahui,
parroquia de Sangolqui, Sector de El Tridngulo, en el edificio Sol del Valle,
ubicado en la avenida General Rumifiahui No. 559 e Isla San Cristdbal, local 106.
Se encuentra limitado al Norte por la Avenida Ilald, al Sur por la Calle Isla San
Cristobal, al Este por la Avenida General Rumifahi y al Oeste por la calle
Geovanny Farina. Legalmente esta constituida como una empresa administrada
por una persona natural. El inicio de sus actividades economicas fue el 27 de

Octubre de 2003.
MISION

Es una empresa que busca un enfoque pionero y vanguardista en la moda,
estética, y alta tecnologia visual. Esta enfocada en la atencion integral de los
pacientes, siempre preocupados en cuidar la salud de la vision y entregando una
asesoria profesional y personalizada. Los productos que ofrece son: lentes, lentes
de contacto, gafas y armazones; y los servicios son examenes visuales

optométricos, jornadas de salud visual.
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1.2 JUSTIFICACION

El servicio al cliente es uno de los factores a traves del cual un consumidor o
cliente toma la decision de comprar un determinado producto o adquirir un
servicio en relacion al que le ofrece la competencia. La atencion al cliente va mas
alla de una sonrisa amable a la entrada, no sélo es cuestion de atender, sino de
servirle, lo que implica darle al cliente mas de lo que espera; superar sus

expectativas.

El presente trabajo de investigacion es de importancia, ya que en la actualidad las
empresas dan mayor interés a como se debe dirigir, administrar los recursos
econdmicos, humanos y materiales; dejando inadvertido el servicio al cliente.
Cada dia se preocupan en crecer, sin tomar en cuenta que la competencia esta
creciendo e incrementando sus carteras de clientes; debido al buen servicio y

atencion que brinda.

A diferencia de otros paises, en el Ecuador no existe una verdadera cultura del
servicio al cliente, en lugar de esto, es casi una tradicion que los vendedores y
personas de las areas de servicio al cliente no atiendan eficientemente con

cordialidad y respeto.

VIABILIDAD
Viabilidad administrativa

Existe total disposicion por parte del duefio de la Optica y empleados; para ellos,

es de suma importancia, el disefio de una estrategia de Servicio al Cliente. Se
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comprometieron en colaborar activamente facilitando la informacion necesaria
para la presente investigacion y dispuestas a implementar estrategias de Servicio

al Cliente que les permitan lograr el cambio integral que su negocio requiere.
Viabilidad legal

Es necesario entender los parametros de la normativa juridica en los que se
enmarca “El Servicio al Cliente, ya que existen varias leyes que defienden los
derechos de los consumidores que han sido victimas permanentes de todo tipo de

abusos.

La Constitucion Politica del Ecuador (2008), en el articulo 52 dice:” Las personas
tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad y a elegirlos
con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de
calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y
las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion

por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios...”

La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor (2000), el articulo 1 dice: “El objeto
de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y consumidores
promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores y

procurando la equidad y la seguridad juridica en las relaciones entre las partes”.
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El sustento legal de la Optometria es la Ley de Optometria, El Reglamento para el
Ejercicio de la Optometria y el Funcionamiento de Optica, todo este ordenamiento

juridico marcan las directrices que las Opticas deben observar.
Viabilidad econémica

Desde el punto de vista econdmico la investigacion es factible por que se dispone
de los recursos econdmicos necesarios que conlleva: la recopilacion de fuentes
bibliogréaficas, transporte, llamadas telefonicas, compra de tinta para impresora,
entre otros gastos. Ademas el duefio de la Optica esta dispuesto a incurrir en los
gastos necesarios para lograr la implementacion de estrategias de Servicio al

Cliente necesarias para su propio local.

FUNDAMENTACION TEORICA

Atencién al Cliente.- “Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
un suministrador, con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y

lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo”.

Servicio.- un cimulo de tareas desarrolladas por una compafiia para satisfacer las

exigencias de sus clientes.

Calidad de servicio.- Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada
cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contratd. La
calidad se logra a traves de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de

los servicios que entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente
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por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes
niveles y alcances

Es la mejora cualitativa de las relaciones con el cliente, de manera que éste quede
gratamente sorprendido con el servicio ofrecido, es decir, lograr que en cada

contacto, el cliente se lleve la mejor impresion acerca de nuestros servicios.

Cliente interno.- Los clientes internos son los empleados que estan continuamente
relacionadndose con otro empleado dentro de la misma empresa e incluso con el

cliente externo.

Cliente externo.- Los clientes externos, aquellos que compran un producto o

utilizan algan servicio, se suelen identificar con bastante facilidad.

Demanda.- Cantidad y calidad de bienes y servicios que pueden ser adquiridos a
los diferentes precios del mercado por un consumidor (demanda individual) o por
el conjunto de consumidores (demanda total o de mercado), en un momento

determinado.

Diligencia.- Es la precaucion o cuidado con que una persona desempefia sus

funciones o se comporta en su vida a fin de no causar dafio o lesion a terceros.

Eficacia.- La eficacia tiene que ver con resultados, esta relacionada con lograr los

objetivos.
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Eficiencia.- La eficiencia, en cambio, se enfoca a los recursos, a utilizarlos de la

mejor manera posible.

Empoderamiento.- Proceso mediante el cual las personas ganan crecientemente
poder y seguridad (toma de conciencia del poder individual- no sobre otros). Su

objetivo es la trasformacion de las relaciones desiguales de poder entre los sexos.

Excelencia.- Se considera como el estado o la cualidad de excelente. es

superioridad, o el estado de ser bueno a un alto nivel.

Gestiodn.- Es un proceso que comprende determinadas funciones y actividades

laborales que los gestores deben llevar a cabo a fin de lograr los objetivos.

Incentivos.- Son las medidas planificadas que motivan a las personas a alcanzar
por propia voluntad determinados objetivos y los estimula a ejercer una mayor

actividad y a obtener mejores resultados.

Liderazgo.- Es el conjunto de capacidades que una persona tiene para influir en

un conjunto de personas, haciendo que este equipo trabaje.
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Marketing.- Actividad humana cuya finalidad es satisfacer las necesidades, deseos
y demandas de los consumidores o clientes a través de la venta de un producto o

la prestacion de un servicio.

Neuromarketing.- Estudio del funcionamiento del cerebro en las decisiones de

compra de un producto o dicho de otra manera de como las personas eligen.

Oferta.- Cantidad ofrecida como aquella cantidad de bienes o servicios que los

productores estan dispuestos a vender a un cierto precio
Optimizacion.- Buscar la mejor manera de realizar una actividad; optimar

Postventa.- Las actividades de postventa consisten en continuar el esfuerzo inicial

de ventas mediante acciones posteriores al cierre.

Productividad.- Relacion que existe entre la cantidad de productos obtenidos y la

cantidad de recursos consumidos. Hacer mas con menos.

Sostenibilidad.- equilibrio de una especie con los recursos de su entorno.

Valor agregado.- Adicional que se entrega al cliente como incentivo de compra

por haber comprado un determinado producto o adquirido un servicio.
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1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA CENTRAL

TECNICA DE ANALISIS DE FUERZAS

Tabla 1 TECNICA DE ANALISIS DE FUERZAS

SITUACION SITUACION
SITUACION EMPEORADA ACTUAL MEJORADA
Inadecuado
servicio de
Desercion de clientes — cierre de la |  atencion al Incremento de los clientes
Optica cliente satisfechos
FUERZAS
FUERZAS IMPULSADORAS | |PC|I|PC BLOQUEADORAS
Politicas de capacitacion Poco interés para seguir
3 | 3 |3| 3 |loscursos
Falta de motivacion y
Tecnicas de mercadeo 4 | 3 |4| 5 |actitud al cambio
Falta de liquidez de la
Tecnologia de punta 1|4 |4| 5 |empresa

I= nivel de impacto de la fuerza sobre las condiciones de la problematica actual

PC= cuanto se puede modificar o aprovechar la fuerza para llegar a la situacion

deseada
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Los propietarios de la Optica Ecuavision, se enfrentan a tres posibles escenarios:
uno de ellos sera continuar con la atencion actual y manteniendo los clientes,
pero no se lograra captar nuevos clientes, otro escenario un poco mas pesimista se
daria si la atencién empeora lo cual traerd como consecuencia la desercion de
clientes y por ende que la Optica Ecuavision tenga que cerrar sus puertas; y un
ultimo escenario que es el mas positivo aquel con el cual se logre una situacion
mejorada al disefiar y aplicar Estrategias de Servicio al Cliente efectivas, lo cual
traera consigo no solo mantener a los clientes actuales sino también captar

clientes potenciales.

Quienes estan a cargo de estos negocios deben concentrarse en la satisfaccion y
aprender como otorgarla, para crear mayor confianza y estimularla. En éste
contexto cabe recalcar que la satisfaccion a largo plazo se consigue sélo con

clientes altamente complacidos.

Si los duefios y empleados de la Optica al ofrecer su servicio no cumplen las
necesidades y deseos de sus clientes tendra una existencia muy corta. Todos los
esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, porque él es el verdadero
impulsor de todas las actividades del negocio. De nada sirve que el producto o el
servicio sean de buena calidad, a precio competitivo o esté bien presentado, si no

existen compradores.
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2.2 MATRIZ DE ANALISIS DE INVOLUCRADOS

INTERESES
SOBRE EL RECURSOS, INTERESES
ACTORES PROBLEMA PROBLEMAS MANDATOS Y SOBRE EL CONFLICTOS
INVOLUCRADOS CENTRAL PERCIBIDOS CAPACIDADES PROYECTO POTENCIALES
Calidady Inadecuada Eficiencia en el
calidez enel atencional Expresarsu servicio al
Clientes servicio cliente opinion cliente Medio
Escasos
Beneficios conocimientos Actitud al
Empleados econdmicos enelarea cambio Capacitacién Alto
Mayores
Incrementar Incremento de ingresos
Duefio de la Optica sus ventas lliquidez capital econdmicos Bajo
Aumento de Mayores
volumen de Politicas de ingresos
Proveedores ventas lliquidez credito econémicos Bajo
Mejoramiento
Cadenas de Opticas delservicioal |Posicionarseen
cercanas Competencia Marketing cliente el mercado Alto
Opticas cercanas Captacidn de Fidelizacion de
pequefias Competencia clientes Bajos precios clientes Bajo
Cuadro 1 MATRIZ DE ANALISIS DE INVOLUCRADOS
EXPLICACION

Los principales beneficiarios del presente trabajo investigativo y la posterior

puesta en marcha de la propuesta de solucién seran los clientes ya que logran

evidenciar y sentir cambios tales como: trato cortes y amable, atencién

personalizada, mejoramiento de la imagen interna y externa de la éptica, prontitud

en la entrega de los pedidos, asesoria en emetropias para que seleccionen

adecuadamente sus pedidos, ambiente agradable, precios justos, oportunidad para

11

expresar sus guejas y sugerencias, entre otros aspectos, gracias al cumplimiento,

de los cuales se logra un servicio al cliente de calidad y con calidez.

Se beneficiara directamente el propietario de la Optica ya que contara con una

herramienta basica de servicio al cliente, la cual al ser puesta en practica
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provocara resultados completamente positivos tales como: prestigio, captacion de
clientes potenciales, mayores ingresos, asesoria tanto para ellos como para los
empleados, optimizacion de recursos, fidelidad de los clientes actuales, entre
otros. Otros beneficiarios serén los empleados debido a que en la propuesta se
incluira aspectos relacionados con la importancia de concederles incentivos
econdmicos y no econémicos para que ellos se sientan satisfechos, también
dispondran de una herramienta de marketing que le servira para su aprendizaje y
podrén aplicar en este u otros trabajos. También se beneficiaran en cuanto a
capacitaciones y pago justo de sus haberes, ya que es responsabilidad del
propietario de la Optica ofrecer las condiciones necesarias para que su personal

asista periodicamente a capacitaciones en el area del servicio al cliente.

Otro involucrado en este proyecto es la competencia, constituido por las cadenas
de Opticas grandes, que se encuentran en el mismo sector de la Optica. Estas son
Empresas multinacionales, que tienen una gran patrimonio por lo que pueden
ofrecer la mas amplia gama de productos oftalmicos, gafas de sol y lentes de
contacto tanto de fabricacion propia como de las méas exclusivas marcas
internacionales, a la vanguardia de la moda y con las ultimas tecnologias del
mercado, a menor costo. En consecuencia estas Empresas captan mayor nimero

de clientes, y es dificil competir con ellas.

La competencia directa es con Opticas pequefias, que se encuentran en el mismo
sector y representan una amenaza porque estan en constantes brigadas y

promociones para captar clientes. Por lo tanto para superar esta amenaza es
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necesario que se mejore la atencion al servicio al cliente y asi fidelizar la clientela

actual y captar nuevos clientes.
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Keinth (1991) dice: “Tradicionalmente siempre ha existido problemas entre los
que prestan el servicio y los que lo reciben. La hostilidad y el resentimiento nunca
deberian formar parte de esta relacion, aunque a veces sea asi. Los clientes se
sienten ofendidos si se les trata mal, y a veces los empleados de cara al publico no

estan satisfechos con la forma en que les tratan los clientes y los gerentes.

En la actualidad, la relacion entre los que proporcionan el servicio y los clientes
parecer haber llegado a un punto critico, lo que esta originando gran cantidad de
debates y de publicidad. Y por qué ahora?, Por qué se ha convertido la calidad del
servicio en un tema tan importante? Existen varias razones por las que ha
aumentado este interés. En primer lugar, y lo que es mas importante, los clientes
son cada vez mas criticos respecto del servicio que reciben. Muchos clientes, no
s6lo no solo desean un servicio mejor, sino que lo esperan. La forma en que una

empresa puede diferenciarse de sus competidores es por medio del servicio.”

El Servicio al Cliente constituye una de las herramientas de marketing mas
importantes para lograr que el consumidor o cliente compre un producto o
adquiera un determinado servicio; a nivel técnico se lo concibe como un conjunto
de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico.

A nivel local, nacional, regional e internacionalmente el Servicio al Cliente

definitivamente ejerce supremacia para los clientes independientemente del pais
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al que pertenezcan, cultura, religion, condicion econémica, edad, y deméas
variables; sin embargo los gustos y preferencias de los clientes varian de acuerdo

a las caracteristicas individuales propias de su personalidad.

En particular el Servicio al cliente que ofrece en la Optica Ecuavision, se limita a
recibir al cliente, hacerle el examen visual y entregarle los lentes, proporcionando
una inadecuada imagen Yy actitud del personal de ventas, desligandose
completamente del resto de factores que los clientes consideran indispensables
entre los cuales se pueden mencionar: apariencia de las instalaciones, una mejor
ubicacién, mejorar la iluminacién y correcta distribucién del espacio fisico,
indumentaria del personal, diversificacion del servicio, incentivos, precio
razonable, calidad por lo que pagan los consumidores, atencion amable y

personalizada, entrega a domicilio, entre otros.
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Los objetivos del presente trabajo de investigacion son los siguientes:
OBJETIVO GENERAL

1. Evaluar el tipo y la calidad del servicio al cliente de la Optica Ecuavision.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Evaluar la calidad de atencion recibida por los clientes en la Optica

Ecuavision.

2. Analizar e identificar las estrategias de calidad y servicio al cliente que

implementa la Optica Ecuavision.

3. Determinar los procedimientos que permitan mejorar la atencion al

cliente.

4. Implementar politicas de capacitacion al personal de ventas sobre los
parametros técnicos para la seleccion del producto adecuado para cada

paciente.

5. Disefiar un Manual de mejoramiento del servicio al cliente para la

Optica Ecuavision.
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CAPITULO 4
ANALISIS DE ALTERNATIVAS
4.1 MATRIZ DE ANALISIS DE ALTERNATIVAS
Impacto
sobre el Factibilidad | Factibilidad | Factibilidad | Factibilidad
Objetivos proposito técnica | Financiera Social Politica |Total | Categorias
Capacitacion a
los empleados 5 5 4 5 4 23 Alta
Cambio del
lugar de
funcionamiento
de la Optica 3 3 2 3 3 14 | Media
Motivacion al
personal a
través de
incentivos Media
economicos 5 4 2 4 4 19 Alta
TOTAL 13 12 8 12 11 56

Cuadro 2 MATRIZ DE ANALISIS DE ALTERNATIVAS

La matriz de analisis de alternativas es una herramienta que puede emplearse para

comparar alternativas utilizando métodos cualitativos o cuantitativos. Consiste en

identificar estrategias alternativas a partir del arbol de objetivos, que si son

ejecutadas, podrian promover el cambio de la situacion actual a la situacion

deseada.
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Conviene tener en cuenta que las matrices de analisis de alternativas son una
herramienta de apoyo a la toma de decisiones. Facilitan la comparacion de las
alternativas entre si de forma sistematica, identificando los elementos criticos
(positivos y negativos) de cada alternativa y dando rigor a la eleccion. Si el
andlisis de alternativas esta bien hecho, las peores alternativas calificaran bajo y

las buenas puntuaran alto.

En el presente trabajo se realizé mediante la valoracion cuantitativa, en la que a

cada alternativa se les asigna una puntuacién numérica.

Los criterios a evaluarse son los siguientes:

L

Impacto sobre el propdsito

=

Factibilidad técnica

Factibilidad financiera

134

o

Factibilidad social

@

Factibilidad politica

Como resultado del anélisis de las alternativas, se elegiria la alternativa 1, que
es la que obtiene la mayor valoracion global, como suma de la puntuacion de los
diferentes criterios, destaco respecto a la mayoria de los criterios con una
puntuacion de 23. Esta alternativa corresponde a la capacitacion de los

empleados.
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La alternativa “Cambio del lugar de funcionamiento de la Optica” queda
descartada ya que tiene la menor valoracion global con un puntaje de 14, debido a
que su viabilidad es escasa, sobre todo por los aspectos financieros, ya que el
presupuesto para cambiar de ubicacion a la Optica es elevado, y no consta en la

planificacion operativa anual del presente ejercicio fiscal.

4.2 MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO DE LOS OBJETIVOS
Tabla 2 ANALISIS DE IMPACTO DE LOS OBJETIVOS

ANALISIS DE IMPACTO DE LOS OBJETIVOS

FACTIBILIDAD DE IMPACTO EN IMPACTO
LOGRARSE GENERO AMBIENTAL RELEVANCIA | SOSTENIBILIDAD | TOTAL

El personal de la
Optica tiene actitud
proactiva para
atender al cliente 19 16 0 16 16 67 ALTA
La infraestructura de
la Optica es MEDIA
apropiada 15 10 12 12 13 62 ALTA
El servicio que el
cliente recibe supera
sus expectativas 19 16 0 16 16 67 ALTA

Los precios en el
mercado son estables 15 15 0 15 14 59 MEDIA

Los aspectos considerados para analizar el impacto que tendra los objetivos son

los siguientes:

1. Factibilidad de lograrse
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2. Impacto de género
3. Impacto ambiental
4. Relevancia

5. Sostenibilidad

A cada objetivo se le dio un valor en funcion de cada aspecto, obteniéndose los

siguientes resultados:

Los objetivos de que el personal de la Optica tendréa una actitud proactiva para
atender al cliente y el servicio que el cliente recibira supera sus expectativas,
tienen un puntaje de 67 con una categoria alta; es decir son los que mayor impacto
tendran, porque si el personal que atiende a los clientes de la Optica mejora en su
calidad de atencion, los clientes percibiran el cambio y fortalecera su confianza en
los servicios que reciben, convirtiéndose en un cliente fiel, que incluso puede

recomendar a nuevos clientes, incrementando asi la ventas.

El objetivo que menor impacto tiene es sobre la estabilidad de los precios en el
mercado, debido a que no es ambito de la competencia de la Optica, porque son
factores externos de macroeconomia que influyen directamente en la estabilidad

0 no del mercado
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4.3 DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS
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Estrategia es la articulacion e integracion del conjunto de decisiones a tomar para
conseguir los objetivos propuestos. Se establece la estructura y alcance de las
estrategias de intervencion del proyecto expresadas en conjuntos de objetivos que
son considerados como factibles de realizacion y estan dentro de las posibilidades

del proyecto.

Las estrategias que permitiran alcanzar los objetivos generales y especificos se

dividen en cuatro grandes componentes:

1. Programa de motivacion laboral
2. Programa de imagen y comunicacion organizacional
3. Disefio del Manual de Servicio al cliente

4. Posicionamiento de la dptica

A su vez, para lograr las estrategias indicadas se deben desarrollar y ejecutar
varias actividades que contribuiran al cumplimiento de las mismas. Las

actividades por componente son las que a continuacion detallo:

1.1 Incentivos al personal:
Los incentivos son premios al resultado obtenido, que mejoran la
productividad de los empleados, ya que los animan a participar en el
desarrollo y administracion de la empresa.

1.2 Jornadas de capacitacion:
Un personal mejor preparado, adiestrado hara que se desarrolle mejor en
sus actividades.

1.3 Jornadas de recreacion:
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La recreacion consiste en la actitud que caracteriza la participaciéon en
variadas actividades, y que resulta de la satisfaccion que estas brindan al
individuo, y a través de ella se contribuye a una vida plena, alegre y
satisfactoria.

1.4 Ambiente de trabajo adecuado:
El ambiente laboral es un factor determinante en la productividad del

trabajador.

Del componente dos las actividades son las siguientes:

2.1 Ubicacion estratégica:
La localizacion geogréfica de una empresa es una decision de tipo
estratégico vital para la viabilidad de la misma, dependera de ciertos
factores que pueden favorecer o perjudicar la actividad econdémica

presente y futura de la empresa.
2.2. Redistribucion de espacio fisico.

El disefio interior de la dptica es un factor decisivo para impulsar la

experiencia de compra.

2.3 Incremento de la iluminacion
La luz es la clave de la comunicacion visual. Transporta imagenes,
crea sensaciones y provoca percepciones. La luminotecnia es una
herramienta esencial en el marketing dado que es la que establece la
relacién entre producto, ambiente y cliente.

2.4 Mejoramiento de la sefialética y publicidad:
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Es importante tener una sefialética corporativa llamativa y de gran
calidad para que se promocione la empresa y para captar nuevos
clientes.

La importancia de la sefialética corporativa en una empresa es obvia,
ya que debe captar la atencién del posible comprador para que se les

pueda dar el servicio que merecen.
Del componente tres las actividades son las siguientes:

3.1 Encuesta a los clientes:

3.2 Una encuesta es un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a
una muestra representativa de la poblacion o instituciones, con el fin
de conocer estados de opinion o hechos especificos.

3.3 Seguridad en el servicio
Cada cliente es Unico e irrepetible, no basta con agradar a nuestro
cliente, sino que debemos complacer de manera excelente sus
necesidades, solicitudes y expectativas.

3.4 Credibilidad en el diagnostico
Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que
mantener uno. Por lo tanto el servicio que la Optica ofrece, el examen
refractivo debe der exacto y eficaz.

3.5 Utilizacién del Manual de servicio al cliente

Del componente cuatro las actividades son las que a continuacién detallo:

4.1 Promociones
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4.2 Descuentos dias especiales
4.3 Calidad y precios competitivos

4.4 Publicidad en medios de comunicacion

Actualmente, con la apertura de mercados y la globalizacidn, asi como por
el deseo de los ciudadanos en recibir un producto o servicio adecuado de
calidad, hace que las bases fundamentales de éxito de toda organizacion
esten fundamentadas en la atenciéon al publico y la excelencia en el
servicio, tanto para una organizacion publica o privada.

El objetivo del manual es dar soporte y apoyo en aquellos aspectos
relacionados con servicio al cliente desde el punto de vista tanto logistico,
como de calidad y de gestion del cliente, establecen directrices que los
involucrados en el Area de atencion al cliente deben observar a fin de

garantizar la entrega de un servicio excelente.
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4.4 MATRIZ DE MARCO LOGICO
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FINALIDAD

Calidad de atencidn al cliente

INDICADORES

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPUESTOS

El nUmero de clientes
aumenta enel afio 2014, con
relaciénal afio 2013

Resultados de

encuestas de calidad

del servicio

Los clientes satisfechos se

Registros de clientes

El precio de los

1. Programa de motivacién laboral

La fidelizacion de los clientes
aumenta enrelacién al afio
2013

Fichas clinicas de la
Institucién

PROPOSITO incrementan enrelacién al Registos contables de productos se
Incrementar los clientes satisfechos ano 2013 ventas mantenga
COMPONENTES

La competencia
mejore

2. Programa de imageny comunicacién
organizacional

Incremento de clientes
nuevos del afio 2014, en
relacional afio 2013

Fichas clinicas de la
Institucién

Se incremente las
ventas

3. Disefio de Manual de Servicio al
cliente

Los clientes satisfechos del
afio 2014 incrementan en
relaciénal afio 2013

Fichas clinicas de la
Institucién

No exista rotacién
del personal

Incremento de clientes
nuevos del afio 2014, en

Fichas clinicas de la

La competencia

Cuadro 3 MATRIZ DE MARCO LOGICO

4. Posicionamiento de la Optica relaciéonalafno 2013 Institucion mejore
ACTIVIDADES PRESUPUESTO SUPUESTO
PROGRAMA DE MOTIVACION AL
PERSONAL
1. Incentivos al personal 2.000,00
2.Jornadas de capacitacion 1.500,00
3,Jornadas de recreacién 500,00
4. Ambiente de trabajo adecuado 600,00
PROGRAMA DEIMAGENY
COMUNICACION ORGANIZACIONAL
5. Ubicacién de la Optica mas visible 1.200,00
6. Redistribucion del espacio fisico 1.000,00
7.Incremento de iluminacién 800,00
8. Mejoramiento de la sefialéticay
publicidad 600,00
DISENO DEL MANUAL DEL SERVICIO AL
CLIENTE
9. Encuesta a los clientes 80,00
10. Ofrecer seguridad en el diagnéstico 100,00
11. Brindar seguridad en el servicio 100,00
12. Utilizar el Manual del Servicio al
Cliente 200,00
POSICIONAMIENTO DE LA OPTICA
13. Promociones 500
14. Ofertas especiales 500
15. Calidad y precio competitivos 500
16. Publicidad en medios de
comunicacion 1200
SUMAN 11.380,00
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CAPITULO 5

PROPUESTA

5.1IANTECEDENTES

Luego de la visita realizada a la Optica se efectu6 el respectivo analisis
situacional quedando concluido que el Servicio al Cliente prestado en dicho lugar
no es adecuado, ya que no existe una cultura de servicio, el personal es poco
cortés con los clientes, el espacio fisico es reducido, el tiempo de entrega de los
pedidos es lento y sumando a ello no existen incentivos ni para los clientes

internos peor aun para los externos; entre otros aspectos.

Los clientes se sienten inconformes debido a que la infraestructura interna y
externa es inadecuada para la prestacion del servicio, por ejemplo: se encuentra
ubicado en la parte posterior del edificio, los rotulos estan desgastados, a nivel
interno hace falta decoracion ambiental, no existe suficiente ventilacion e
iluminacién., el area del local destinado al almacén no es muy amplio por lo que

no se puede exhibir los armazones de los lentes y las gafas.

Por otra parte los propietarios y empleados de la Optica les falta orientacion de
servicio, no han logrado cubrir las expectativas de los clientes; peor aln
superarlas, todo ello surge debido a que no se han disefiado ni aplicado estrategias
ni procedimientos de servicio al cliente que permita solucionar el problema

detectado. Adicionalmente en el mercado existe una guerra de precios, ya que el
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sector es bastante comercial y existen Opticas grandes y pequefias que ofrecen

diversidad de ofertas y descuentos para captar a los clientes.

5.2DESCRIPCION
5.2.1 ENCUESTA

Poblacion
La poblacion a la que se pretende llegar con ésta investigacion son los clientes de
la Optica Ecuavision , sin restriccion de edad ni sexo que por motivos laborales o

por que habitan en el sector son atendidos en esta Optica.

Los clientes que son atendidos son de toda clase social y forman parte de la
poblacion econémicamente activa; hombres y mujeres, profesionales y no
profesionales, nifios y adolescentes, el horario de afluencia es diverso hay dias en
que la afluencia es en la mafiana y otros en la tarde asi como en los fines de

semana, hay semanas de afluencia de clientela y otras no.

Luego de dialogar con el propietarios de la 6ptica nos manifestd que ingresan un
aproximado de 3 a 6 clientes al dia, Gran parte de estos regresan al afio para su

control anual optométrico.

El numero total de historias clinicas de la optica son de 6100 pacientes en el
transcurso de 17 afios que tiene la optica en funcionamiento por lo que se tomado
la muestra de 200 fichas de la siguiente manera: clientes internos (propietarios y

empleados de la Optica) y los clientes externos (pacientes).
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Poblacién considerada para el estudio de mercado.

DETALLE POBLACION
Propietario 1
Empleados 4
Clientes 200
total poblacién 205

5.2.1.1 INSTRUMENTOS DE LA PROPUESTA

Para realizar la recoleccion de informacion se utilizara las encuestas, que seran

aplicadas al propietario de la Optica, los empleados y los clientes.

1) Encuesta para el propietario, Anexo No.1
2) Encuesta a los empleados, Anexo No. 2

3) Encuesta a los clientes, Anexo No. 3

5.3 FORMULACION DEL PROCESO DE LA PROPUESTA

Técnicas e instrumentos de investigacion

Se utilizaran en el desarrollo del proyecto de tesis un tipo de técnica: La encuesta
es el instrumento a utilizar con un breve cuestionario.

La encuesta compuesta por 12 preguntas de seleccion multiple se aplicara al
propietario de la dptica, otra encuesta conformada por 10 preguntas de seleccién
maultiple se aplicara a los cuatro empleados de la éptica y una ultima encuesta que

consta de 13 preguntas se aplicara a 200 pacientes externos de la dptica.
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Todos estos instrumentos fueron aplicados a partir del jueves 10 de Abril al

Domingol13 se Abril del 2014.

Proceso para obtener los resultados

Para la obtencion de resultados se siguieron los pasos que se describen a

continuacion:

[EEN

. Identificacion del Problema.

N

. Planteamiento de Objetivos Generales y Especificos.

w

. Planteamiento de las Preguntas de Investigacion.

SN

. Estructuracion del Marco Tedrico.

(62}

. Definicion de Métodos, Técnicas e Instrumentos de Investigacion.

(3]

. Recopilacion de Datos.

~

. Conclusiones y Recomendaciones.

Proceso para construir la propuesta

Para construir la propuesta se llevaron a cabo los siguientes pasos:
1. Anélisis de Resultados.

2. Disefio Técnico de la Solucion.

3. Plan de Implementacion.

4. Sefialamiento de Impactos.

5. Validacion de la Propuesta.

5.3.1 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE CUADROS ESTADISTICOS
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Los graficos estadisticos constituyen uno de los medios mas difundidos para la
presentacion y el andlisis de la informacion estadistica. Esto se debe al hecho
comprobado de que las ideas presentadas graficamente son entendidas con mayor
rapidez.

En este estudio para analizar cada interrogante se utiliza el grafico de barras, ya
que puede apreciarse con mayor facilidad cual es la opcién de respuesta con

mayor frecuencia, y la cual la de menor frecuencia.
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ENCUESTA DIRIGIDA AL PROPIETARIO DE LA OPTICA
1. ¢Cuadl es su profesion?
Tabla 3 Pregunta 1
Literales Opciones de Respuesta Frecuencia %
a Optometra 1 100,00
b Oftalmbélogo - -
C Otra - -
Total 1 100,00
Fuente: encuestas aplicadas en la Optica Ecuavision
Elaborado por: Jose Luis Chafla
Optémetra
B Columnal

Grafico 2 Pregunta 1

Anélisis e interpretacion: La profesion que tiene el duefio de la Optica Ecuavision

es Optometra, ya que la respuesta corresponde al 100%.
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2. ¢Como considera la calidad del servicio al cliente que la Optica

Ecuavision ofrece?

Tabla 4 Pregunta 2

Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a. Malo 0 0

b. Regular 0 0

C. Bueno 0 0
d. Muy bueno 1 100
Total 1 100

Fuente: encuestas aplicadas en la Optica Ecuavision
Elaborado por: José Luis Chafla
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Grafico 3 Pregunta 2
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Anélisis e interpretacion: el duefio de la Optica considera que el servicio al cliente

que ofrece la Empresa a su cargo es muy bueno, corresponde al 100% de las

opciones de respuesta.
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3. ¢Cuantos clientes que acuden a la Optica semanalmente?

Tabla 5 Pregunta 3

Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a. de5a 10 0 0
b. de 11a 20 1 100
C. de 21a 30 0 0
d. Otro 0 0
Total 1 100

Fuente: encuestas aplicadas en la Optica Ecuavision
Elaborado por: Jos Luis Chafla
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Grafico 4 Pregunta 3

Anélisis e interpretacion: Los clientes acuden a la Optica semanalmente en un

rango de 21 a 30 personas, corresponde al 100% de las opciones de respuesta.
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4. ;Qué medios publicitarios utiliza para ofrecer los servicios de la Optica?

Tabla 6 Pregunta 4

37

Literales Opciones de respuesta Frecuencia %

a. Prensa
b. Radio
C. Television
d. Internet 1 50
e. Ninguno
f. Otros 1 50

Total 2 100

Fuente: encuestas aplicadas en la Optica Ecuavisién

Elaborado por: Jose Chafla
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Grafico 5 Pregunta 4

Anélisis e interpretacion: Los medios publicitarios que utiliza la Optica para dar a

conocer al publico los servicios que ofrecen son internet y otros como son hojas

volantes.
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5. ¢La Optica tiene estipulado un manual de servicio al cliente?
Tabla 7 Pregunta 5
Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a Si 0 0
b No 1 100
Total 1 100
Fuente: encuestas aplicadas en la Optica Ecuavision
Elaborado por: Jose Chafla
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Andlisis e interpretacion: La Optica Ecuavision no tiene un manual de atencion al

cliente, le corresponde el 100% de las opciones de respuesta.
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6. ¢Con cuéles fortalezas cuenta la dptica?

Tabla 8 Pregunta 6

literales opcion de respuesta frecuencia %
a ubicacion 2 75
b precios accesibles
equipos tecnologicos
C modernos 1 25
d otros
total 100

Fuente : Encuestas realizadas en la Optica Ecuavision
Elaborado por: José Chafla
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Anadlisis e interpretacion: La respuesta que tiene el 75% corresponde a la
respuesta de que la fortaleza mas representativa de la dptica es su ubicacién ya
que se encuentra en el triangulo de San Rafael que en un sector muy comercial.
El 25% de la opciones de respuesta es que otra fortaleza es poseer equipos de alta

tecnologia la Optica se encuentra posicionada entre las mejores del sector.
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7. ¢Queé estrategias utiliza para fidelizar clientes actuales y captar clientes

potenciales?

Tabla 9 Pregunta 7

Literales [ opcién de respuesta Frecuencia %
Mejorar el servicio al

a cliente

b Variedad de productos 1 100%
Capacitacion del

C personal

d Todas las anteriores

e otras

total 100%

Fuente: Encuestas realizadas en la Optica Ecuavision

Realizadas: Jose Chafla
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Anadlisis e interpretacion: la respuesta que tiene el 100% corresponde a la
respuesta que la variedad de productos es la estrategia que utiliza la Optica

para captar clientes.
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8. ¢Existe disposicion por parte de los propietarios para lograr un servicio de

calidad?
Tabla 10 Pregunta 8

Literales [Opciones de respuesta  |Frecuencia %
a Total disposicion 1 100
b Parcial disposicion
c Poca disposicion
d No existe disposicion
total 100
Fuente: Encuestas realizadas en la Optica Ecuavision
Realizado: José Chafla
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Grafico 9 Pregunta 8

Analisis e interpretacion: EI 100% de las opciones de respuesta, corresponde a
que los propietarios tienen total disposicion para lograr un servicio de calidad, lo

que no sabia es como implementarla.
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9. ¢Cual es el compromiso por parte de los propietarios para estimular al

cliente?

Establecer un cronograma para que el personal sea capacitado en como atender al

paciente de mejor manera Yy tener un manual de servicio al cliente.

10. ¢ Cada que tiempo capacita a su personal?

Tabla 11 Pregunta 10

Literales Opciones de respuestas Frecuencia %

a Trimestralmente

b Semestralmente

C anualmente

d nunca 1 100
Total 100

Fuente:Encuestas realizadas en la Optica Ecuavision
Elaborado : Jose Chafla

Grafico 10 Pregunta 10
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Anaélisis e interpretacion: La respuesta que tiene el 100% corresponde a la
respuesta que el personal de la Optica no ha sido capacitado en ninguna area del

conocimiento.

11. ;Qué tipos de incentivos podria utilizar para motivar a los empleados de

la Optica?

Tabla 12 Pregunta 11

Literales |Opciones de respuesta Frecuencia %

a capacitaciones

b Carta de felicitacion

c Felicitacion verbal 1 100
d Dinero en efectivo

total 100

Fuentes: Encuestas realizadas en la Optica Ecuavision
Elaborado : Jose Chafla
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Grafico 11 Pregunta 11

Anadlisis e interpretacion: EI 100% de la respuesta corresponde a que la
felicitacion verbal es lo que se realiza con mayor frecuencia en la dptica al arecer

de un plan de incentivos.
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12. ¢ Qué incentivos ofrece a sus clientes?

Existen promociones en las que participan los pacientes de la éptica como son

rebaja de un 5% si el pago es en efectivo o el obsequio de lentes de lectura.
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ENCUESTA A LOS EMPLEDOS
1. ¢Como considera las condiciones fisicas de la optica?
Tabla 13 Encuesta Empleados Pregunta 1
Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a excelente
b Muy bueno 2 50
C bueno 2 50
d Regular
Total 4 100
Fuente: encuestas realizadas en la Optica Ecuavision
Elaborado por: José Chafla
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Grafico 12 Encuesta Empleados Pregunta 1

Anadlisis e interpretacion.- EI 50% de los empleados considera que la Optica tiene

unas condiciones fisicas muy buenas y el otro 50% considera que son buenas, lo

que indica que el establecimiento se encuentra en excelentes condiciones para la

atencion de los pacientes.

ANALISIS EVALUATIVO DEL TIPO Y CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA OPTICA ECUAVISION
UBICADA EN EL BARRIO DE SAN RAFAEL, PARROQUIA DE SANGOLQUI, CANTON RUMINAHUI,
PROVINCIA DE PICHINCHA; DISENO DE UN MANUAL DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE,

2014




46
2. ¢Su estado de animo influye en la manera que atiende a los clientes?
Tabla 14 Encuesta Empleados Pregunta 2
Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a. Si 4 100
b. no
Total 4 100

Fuente: Encuestas realizadas en la Optica Ecuavision
Realizado: José Chafla
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Anadlisis e interpretacion.- El 100% de los empleados concuerda en que el estado

de animo afecta n las ventas, tanto positivamente como negativamente.
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3. ¢Qué tipo de indumentaria utilizan los empleados?
Tabla 15 Encuesta Empleados Pregunta 3
Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a. Formal 2 50
b. Informal 1 25
C. Casual 1 25
d. Uniforme
Total 100
Fuente: Encuesta realizada en la Optica Ecuavision
Realizado: Por Jose Chafla
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Analisis e interpretacion: EI 50 % de los empleados asisten a su lugar de trabajo

con traje formal, el 25% con ropa casual y el restante 50% con ropa informal.
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4. ¢Le parece importante el uso del uniforme para todos los empleados

Tabla 16 Encuesta Empleados Pregunta 4

Opciones de

Literales respuesta Frecuencia %
a. Si 4 100
b. no
Total 100

Frente: Encuesta realizada en la Optica Ecuavision
realizada por: José Chafla
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Grafico 15 Encuesta Empleados Pregunta 4
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Andlisis e interpretacion: Los empleados de la Optica consideran importante el

uso del uniforme.
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5. ¢Qué nivel de cumplimiento tienen sus expectativas laborales?
Tabla 17 Encuesta Empleados Pregunta 5
Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a. Satisfactorio 2 50
b. Mediamente satisfactorio 2 50
C. Poco satisfactorio
d. Insatisfactorio 100
Total

Fuente: Encuesta realizada en la Optica Ecuavision
Elaborada: por José Chafla
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Grafico 16 Encuesta Empleados Pregunta 5

estan cumpliendo medianamente sus expectativas.

Andlisis e interpretacion: el 50% de los empleados considera que su trabajo

cumple sus expectativas laborales, mientras que el restante 50% piensa que solo

2014
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6. ¢Con qué frecuencia se atiende a los clientes con amabilidad y

respeto?
Tabla 18 Encuesta Empleados Pregunta 6
Literales Opciones de respsuesta Frecuencia %
a. Siempre 3 75
b. Casi siempre 1 25
C. A veces 0 0
d. Nunca 0 0
Total 4 100
Fuente:Encuesta realiazada en la Optica Ecuavision
Elaborado: Por Jose Chafla
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Anadlisis e interpretacion: Los empleados en un 75% son muy amables con los

clientes y muy respetuosos y el otro 25% casi siempre .
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7. Dias de mayor afluencia de clientes?

Tabla 19 Encuesta Empleados Pregunta 7

Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a. De lunes a viernes 3 75
b. Sabados y domingos 1 25
C. otros
Total 4 100
Fuente: Encuesta realizada en la Optica Ecuavision
Elaborado: Por Jose Chafla
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Analisis e interpretacion: La respuesta que tiene el 75% considera que los dias de

mayor afluencia de clientes es lunes a viernes por ser un sector comercial, y poco

los fines de semana.
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8. ¢Tiene disponibilidad para aplicar estrategias de servicio al cliente?

Tabla 20 Encuesta Empleados Pregunta 8

Literales Jones de respuq Frecuencia %
a. Siempre 0
b. Casi siempre 0
C. A menudo 1 25
d. Nunca 3 75
Total 4 100
Fuente: Encuesta realizada en la Optica Ecuavision
Elaborada: Por Jose Chafla
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Grafico 19 Encuesta Empleados Pregunta 8

Anadlisis e interpretacion: El 75% de los empleados considera que no se aplican

estrategias de servicio al cliente porque no existe la capacitacion adecuada y

existe escasa disponibilidad de tiempo.
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9. ¢Qué valor agregado ofrece al cliente?

Tabla 21 Encuesta Empleados Pregunta 9
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Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a. Atencion personalizada 1 25
b. servicios adicionales 0 0
C. Productos adicionales 0 0
d. otros 3 75

Fuente: Encuesta realizada en la Optica Ecuavision
Elaborado. Por Jose Chafla
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Anadlisis e interpretacion: ElI 75% de los empleados considera que utiliza varios

métodos para atender al cliente, como: Gentileza, cordialidad.
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10. ¢ Que le cambiaria en la imagen de la dptica?

Tabla 22 Encuesta Empleados Pregunta 10

Literal Opcidén de respuesta Frecuencia %
Remodelacion externa del
a. local 2 50
b. Decoracion interna del local 2 50
C. Disefo de slogany logotipo 0 0
d. otros 0 0
Total 4 100
Fuente: Encuesta realizada en la Optica Ecuavision
Elaborada: Por Jose Chafla
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Grafico 21 Encuesta Empleados Pregunta 10

Analisis e interpretacion: El 50% de los empleados considera que lo mas
adecuado seria una remodelacion tanto externa y el otro 50% piensa que la
decoracion interna del local se debera implementar para proyectar una mejor

imagen a los clientes.
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ENCUESTA A LOS CLIENTES

1. ¢Que calidad de atencidn, recibe de la optica?

Tabla 23 Encuesta Clientes Pregunta 1

Literales Opciones de respuesta Frecuencia %

a. BExelente 40 20

b. muy buena 60 30

C. bueno 70 35

d. regular 30 15

total 200 100
Fuente: Encuesta realizada en la Optica Ecuavisién

Elaborado: por Jose Chafla
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Grafico 22 Encuesta Clientes Pregunta 1

Anadlisis e interpretacion: Por los datos obtenidos en esta pregunta podemos ver
que el 35% que es la mayoria de los clientes son atendidos de una manera buena
lo que nos demuestra que es necesario tener un manual para la mejor atencion de

los clientes.
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2. ¢Con qué frecuencia acude usted a esta optica?

Tabla 24 Encuesta Clientes Pregunta 2

Literal Opciones de respuesta Frecuencia %
a. Es la primera vez 128 64
b. Cada tres meses 5 25
C. cada seis meses 12 6
d. cada afio 55 27,5
Total 200 100
Fuente: Encuesta realizada en la Optica Ecuavision
Elaborada: Por Jose Chafla

W Serie 1

Grafico 23 Encuesta Clientes Pregunta 2

Analisis e interpretacion: la mayoria de clientes (64%) acuden por primera vez a

la Optica, luego el 27,50% regresan al afio, al control visual anual.
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3.¢Qué imagen interna proyecta la Optica?

Tabla 25 Encuesta Clientes Pregunta 3

Literales Opciones de respuesta |Frecuencia %
a Excelente 48 24
b muy buena 75 37,5
c buena 57 28,5
d mala 20 10
Suman 200 100
Fuente: encuestas aplicadas en la Optica Ecuavisién
Elaborado por: Jose Chafla
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Grafico 24 Encuesta Clientes Pregunta 3

Anélisis e interpretacion: el 37,5% de los encuestados consideran que la Optica es
muy buena, el 28.507% dice que es buena, el 24% piensa que es excelente y el

10% que es mala.

ANALISIS EVALUATIVO DEL TIPO Y CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA OPTICA ECUAVISION
UBICADA EN EL BARRIO DE SAN RAFAEL, PARROQUIA DE SANGOLQUI, CANTON RUMINAHUI,
PROVINCIA DE PICHINCHA; DISENO DE UN MANUAL DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE,
2014



4. ;Qué calificativo otorga al personal de la Optica?

Tabla 26 Encuesta Clientes Pregunta 4
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Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a. Amable 82 41
b. Arrogante 25 12,5
C. Eficiente 60 30
d. Deficiente 33 16,5
Total 200 100
Fuente: Encuesta realizada en la Optica Ecuavision
Realizada:por Jose Chafla
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Anélisis e interpretacion.- Podemos concluir que falta conocimiento de técnicas

del servicio al cliente ya que solo el 70% de los clientes estd complacido con la

atencion, por lo que podemos mejorar.
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5 ¢Que tipos de productos adquiere en la dptica?

Tabla 27 Encuesta Clientes Pregunta 5

Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a. Lentes 163 81,5
b. Lentes de contacto 25 12,5
C. Gafas 12 6
d. Ninguno 0 0
Total 200 100
Fuente: Encuestas Realizadas en la Optica Ecuavision
Investigador: Jose Chafla
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Grafico 26 Encuesta Clientes Pregunta 5

El 81.5% de clientes adquiere en la dptica Ecuavision todo tipo de lentes tanto

mono focales como progresivos, de lectura, etc.
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6 ¢Qué imagen externa proyecta la optica?

Tabla 28 Encuesta Clientes Pregunta 6

Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a. Excelente 85 425
b. Muy buena 40 20
C. Buena 60 30
d. Mala 15 7,5
Fuente: Encuestas realizadas en la Optica Ecuavision
Elaborado : Por Jose Chafla
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Grafico 27 Encuesta Clientes Pregunta 6

60

Anaélisis e interpretacion: El 4.50% de clientes considera que la imagen externa

que proyecta la Optica es excelente, el 30% que buena, el 20% muy buena y el

7,5% que mala.
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7 ¢Por qué medio se enterd de la existencia de la dptica?

Tabla 29 Encuesta Clientes Pregunta 7

Literales Opcidén de respuesta Frecuencia %

a. Referencias familiares 78 39
b. Referencia de amigos 63 315
C. Radio 0 0
d. Prensa 0 0
e. Internet 35 17,5
f. otros 24 12

Fuente: Encuestas realizadas en la Optica Ecuavision

Elaborado: Por Jose Chafla
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Grafico 28 Encuesta Clientes Pregunta 7

Anélisis e interpretacion.- El 39% de clientes se enter6 de la Optica por referencia
de familiares, el 31.50% por referencias de amigos, el 17,5% por internet y el

12% por otros medios.
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8 (Esta de acuerdo con el precio de los lentes y gafas?

Tabla 30 Encuesta Clientes Pregunta 8

Literales Opcion de respuesta Frecuencia %
a. Totalmente deacuerdo 67 33,5
b. Muy deacuerdo 64 32
C. Parcialmente deacuerdo 30 15
d. En desacuerdo 39 19,5
Fuente: Encuesta realizada en la Optica Ecuavisién
Elaborado: Por Jose Chafla
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Grafico 29Encuesta Clientes Pregunta 8
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Anadlisis e interpretacion: el 33.5% de los clientes esta de acuerdo con los precios

de los productos, el 32% muy de acuerdo, el 19,5% en desacuerdo y el 15%

parcialmente de acuerdo.
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9. ¢Qué valor agregado le gustaria recibir?
Tabla 31 Encuesta Clientes Pregunta 9
Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a. Atencion personalizada 90 45
b. Regalos 57 28,5
C. Lentes de lectura 32 16
d. Colocacién de plaquetas 21 10,5
Fuentes : Encuestas realizadas en la Optica Ecuavision
Elaborado: Por Jose Chafla
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Grafico 30 Encuesta Clientes Pregunta 9

Andlisis e interpretacion: El 45% de los clientes le gustaria recibir una atencion

personalizada, al 28.5% de clientes le gustaria regalos, al 16% lentes de lectura y

al 10.50% que le coloque las plaquetas de los lentes.
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10 ¢Qué fortaleza caracteriza a la éptica?

Tabla 32 Encuesta Clientes Pregunta 10

Literales Opcidn de respuesta Frecuencia %
a. Divercidad de mercaderia 48 24
b. Precios asequibles 38 19
c. Calidad de servicio optometrico 51 25,5
d. Equipos de ultima tecnologia 29 14,5
e. personal amable 18 9
f. Ambiente amigable 16 8
suma 100
Fuente: Encuestas realizadas en la Optica Ecuavision
Elaborado: Por José Chafla
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Grafico 31 Encuesta Clientes Pregunta 10

Anadlisis e interpretacion.- el 25.5% de los clientes considera que la calidad del
servicio optométrico es la principal fortaleza de la Optica, seguido de la

diversidad de mercaderia con el 24%, con el 19% los precios asequibles, con el
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14.50 los equipos de ultima tecnologia y finalmente con el 9% el personal amable,

y ambiente amigable el 8%.

11 Debilidades que detecta en la Optica

Tabla 33 Encuesta Clientes Pregunta 11

Literales Opciones de respuesta Frecuencia %

a precios elevados 44 22,00

b personal poco cordial 78 39,00

c espacio fisico reducido 60 30,00

d mal servicio optométrico 8 4,00
falta de oportunidad en la

e entrega de pedidos 10 5,00
Suman 200 100,00

Fuente: |encuestas realizadas en la Optica Ecuavision

Elaborado por: José Chafla
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Grafico 32 Encuesta Clientes Pregunta 11

Anélisis e interpretacion: los clientes consideran que las debilidades de la Optica

son las siguientes: con el 39% el personal poco cordial, con el 30% espacio fisico
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reducido, con el 22% los precios elevados, con el 5% la falta de oportunidad en la

entrega de pedidos, y finalmente con el 4% el mal servicio optométrico.

12 ;Qué mecanismos se deberia implementar para atender quejas y

sugerencias?

Tabla 34 Encuesta Clientes Pregunta 12

Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a buzon de quejas 153 76,5
b call center 20 10
c contactar al supervisor 21 10,5
d otros 6 3

suman 200 100
Fuente: |encuestas aplicadas en la Optica Ecuavision
Elaborado por: Jose Chafla
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Grafico 33 Encuesta Clientes Pregunta 12

Anadlisis e interpretacion: el 76.50% de los clientes piensa que para atender las
quejas de debe colocar un buzon de quejas, el 10.50% dice que se debe contactar

con el supervisor, el 10% a través de un supervisor.
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13 ¢Qué cambios pueden aplicarse para mejorar el servicio al cliente?

Tabla 35 Encuesta Clientes Pregunta 13

67

Literales Opciones de respuesta Frecuencia %
a mejorar apariencias local 70 35,00
b capacitar al personal 96 48,00
c otro 34 17,00
Suman 200 100,00
Fuente: entrevistas aplicadas en la Optica Ecuavision
Elaborado por: Jose Chafla
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Grafico 34 Encuesta Clientes Pregunta 13

Andlisis e interpretacion: El 35% de los clientes considera que para mejorar el
servicio al cliente se debe capacitar al personal, el 35% mejorar apariencias del
local, y el 17% otros factores como promociones como: promociones, descuentos,

0 que se manifiesten en los dias especiales como por ejemplo: El dia de la Madre.
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5.3 FORMULACION DEL PROCESO DE LA PROPUESTA

Los resultados de las encuestas aplicadas al propietario de la Optica demuestran
que existe total conformidad por parte de ellos para el disefio, elaboracion y
aplicacion de un manual de servicio al cliente, dicho documento servira de guia
para lograr un servicio al cliente de calidad, sera utilizando principalmente por el
propietario y empleados e involucrard directamente al cliente ya que sus
necesidades, deseos, demandas, pensamientos y sentimientos se veran reflejados
en él y una vez llevado a la préactica los principales beneficiarios seran ellos

quienes constituyen el pilar central del negocio.

El manual es una herramienta sencilla y practica que nace con la aspiracion de
servir de orientacion y referencia, tanto al personal, como a la direccion del
establecimiento de la Optica, y asi contribuir hacia la mejora permanente y

continua de la calidad del servicio prestado.

Pretende ademas transformar al servicio al cliente en una experiencia
satisfactoria, que involucre un compromiso de calidad y prestigio frente a la

sociedad.

En dicho manual, se tomaran en cuenta consideraciones en cuanto a la
ambientacion, se requerirdn ambientaciones cuidadas, acogedoras Yy atractivas al
margen de estridencias decorativas, con especial atencion a valores aportados por

una estudiada distribucion, un seleccionado amueblamiento y unas maximas
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condiciones de limpieza e higiene ambiental. Ademas, incluye consideraciones en

lo que concierne a la distribucion del mobiliario, los muebles.

Otro aspecto incluido en el manual y complemento imprescindible son las
instalaciones del establecimiento aportardn racionalidad en su concepcion y
responsabilidad en su uso, para que las condiciones de bienestar luminico,
climatico, acustico e higiénico alcancen los mayores umbrales de confort en el

desarrollo de la actividad y sus servicios.

Finalmente, un manual de servicio al cliente jaméas debe dejar de lado al personal
adecuado para el desempefio de su labor con el nivel de exigencia requerido, y en
namero suficiente, en la seleccion de personal se tendra en cuenta el perfil del
trabajador frente a los requisitos necesarios de formacion para el desempefio

satisfactorio de su labor.

Todo ello, es de suma importancia para los clientes quienes en la encuesta
manifestaron que la imagen interna que proyecta la Optica es buena pero deberia
mejorarse, mientras que los empleados afirman que las condiciones fisicas en la
Optica son muy buenas, aunque para llegar a la excelencia queda un largo camino
por recorrer. Y los propietarios por su parte manifiestan su total disposicion para
afrontar los cambios que sean necesarios con el afan de lograr un Servicio al

Cliente de Calidad.

Sin duda alguna, con el disefio y posterior aplicacion del Manual de Servicio al

Cliente, se conseguird principalmente la satisfaccion total de los clientes,
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fidelizacion de los clientes actuales, captacion de clientes potenciales, mayores
ganancias para el propietario de la Optica, mejoramiento en la calidad de los

servicios, adiestramiento a los empleados; entre muchos otros beneficios.

En ésta herramienta mercadoldgica se incluyen no solamente la fundamentacion
tedrica de lo concerniente al Servicio al Cliente, sino también una serie de
aspectos guia en diversas areas como: decoracion ambiental, distribucién de
mobiliario, aireacion y ventilacion, promocidn, atencion al cliente, orientacion de
servicio, manejo de quejas y sugerencias, y lo concerniente a los aspectos
medioambientales.

Se considera sumamente importante incluir dentro del manual, factores
concernientes al personal y su imagen, ya que indiscutiblemente un cliente interno

satisfecho se sentird mucho mas motivado para brindar un servicio de calidad.

Luego del respectivo disefio y estructuracion del Manual de Servicio al cliente, el
mismo debe ser sometido a una socializacion hacia el propietarios y empleados de
la Optica, ya que seran ellos quienes se encargaran de su aplicacion; y se aspira
que en el corto y mediano plazo se lograran evidenciar cambios significativos en

el area de Servicio al Cliente.

BASE TEORICA

La propuesta se basa en fundamentos tedricos sobre Servicio al Cliente,
mandamientos de servicio al cliente, estrategias para lograr clientes fieles, ademas

en el mismo se abordan aspectos tales como: Ambientacion (decoracion
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ambiental, distribucion y mobiliario, limpieza, aireacion y ventilacion, manejo de
instalaciones).

Complementando lo anterior también se exalta la importancia del personal que
trabaja en la Optica, tipos de empleados, su imagen personal, normas de cortesia
que deben seguir, orientacion del servicio ,comunicacion con el cliente entre otros
aspectos.

Como es logico se hace un énfasis especial en lo concerniente a la satisfaccion de
quejas y sugerencias de los clientes, ya que son ellos el pilar fundamental de todo
negocio y en muchas ocasiones cuando ellos nos permiten conocer sus
requerimientos nosotros los convertimos en oportunidades para superar Sus

expectativas.

En la propuesta también se ponen de manifiesto aspectos medioambientales,
mantenimiento y sostenibilidad, para finalmente mencionar algunos pasos para
lograr la productividad en una Optica y culminar con las respectivas

recomendaciones.

DISENO TECNICO DE LA PROPUESTA

Manual de servicio al cliente para la Optica Ecuavision
Introduccion
El presente Manual constituye una herramienta mercadoldgica que pretende

contribuir con la tematica de Servicio al Cliente.
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Al presentar éste Manual se espera contribuir con el desarrollo de habilidades y
destrezas en el &rea de Servicio al Cliente, las cuales seran potenciadas por parte
del propietario y empleados de la Optica y todos quienes se encuentren
interesados en aprender una serie de aspectos generales vinculados con: la
ambientacion ,indumentaria del personal, normas de cortesia entre otros;
permitiran forjar y mantener una posicion competitiva de largo plazo y sobre todo
lograr la satisfaccion total de los clientes quienes son las razon de ser de todo
negocio.

En esencia el Manual de Servicio al Cliente, es sencillo y fécil de aplicar y nace
con la aspiracion de servir de orientacion y referencia para el publico en general,
con el fin de iniciar una aventura hacia la mejora permanente y continGa de la

calidad del servicio prestado, una aspiracion a la perfeccion.

PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

Enriquez Jenny (2011) establece el siguiente procedimiento que se debe

seguir a fin de garantizar un servicio de calidad.
A) PROCEDIMIENTOS POR PARTE DE LOS EMPLEADOS
CONSIDERACIONES GENERALES

Para atender al cliente con calidad y calidez todo empleado debe considerar los

siguientes aspectos:

1. Debe contar con un amplio conocimiento de la oferta de la Optica, tanto
de sus productos y servicios.

2. Atienda al cliente de forma inmediata.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Utilice un tono de voz suave y su ritmo de transmision debe ser relajada
que no refleje ni prisas ni ansiedad.

Tenga capacidad para escuchar (se trata de que el cliente pueda expresar
todo aquello que desea y que se realice un esfuerzo de comprensién).
Realice preguntas que faciliten lo que el cliente quiere comunicar.
Controle su agresividad.

Sea capaz de sonreir.

Hable el idioma que el cliente quiere escuchar.

Mantenga un control visual en la zona de contacto con el cliente.

Evite realizar trabajos paralelos o jugar con objetos mientras atiende a su
cliente.

Procure asentir regularmente cuando el cliente habla.

Conteste las preguntas y si no se saben las respuestas realice el esfuerzo de
buscar la informacion.

Mantenga el nivel fisico con el cliente cuando este esté de pié.

Si se dirige a clientes que se encuentran sentados debe mantenerse de pie.
Cuando el personal esta en situacion de espera, se mantendra a la vista del
cliente, evitando apoyarse en elementos decorativos, paredes o mobiliario.
Evite meterse las manos en los bolsillos y, en la medida de lo posible,
cruzarse de brazos.

No dé la espalda al cliente en el caso de que exista un mostrador o barra.
Se trate 0 no de su area de actuacion si un cliente se dirige a Ud. atiéndale
con amabilidad verificando que el cliente satisface su demanda.

Atienda al cliente con rapidez y esmero, no juegue con su tiempo.
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20. Deje los trabajos que pudiera estar realizando, siempre que esto sea
posible, cuando un cliente se dirige a Ud. en caso de que no fuera posible
se pediran disculpas y se intentara atenderlo con la mayor celeridad.

21. Si Ud. estd ocupado con un cliente y llega otro cliente presencial o por
teléfono, realice una indicacion gestual de identificacion y mantenga el
contacto visual con el cliente en espera.

22. Sea discreto y evite conversaciones o llamadas personales que puedan ser
oidas por el cliente.

23. Cualquier problema de trabajo entre el personal debera ser resuelto sin
perder la compostura y manteniendo tonos de voz y un vocabulario
correcto.

24. Si va a interrumpir a un miembro del personal que estd atendiendo a un
cliente, previamente solicite la autorizacién del cliente.

25. Si por cualquier motivo tiene que dejar al cliente, pidale disculpas,
intentando que un compafiero se ocupe lo mas rapidamente de él.

26. Si Ud. esta realizando una gestién que requiere una espera del cliente,
mantenga como minimo el contacto visual durante el desarrollo de la
misma, pero si la espera sobrepasa los 5 minutos ofrézcale al cliente un
lugar donde sentarse a esperar.

27.Ud. debe poseer un conocimiento exhaustivo de la oferta del
establecimiento, tanto desde el punto de vista cuantitativo como
cualitativo: elaboraciones, instalaciones y servicios, y sus horarios.

28. Cuando el cliente ingrese solo a la Optica se le debe brindar un trato
especial, lo fundamental es que se sienta entretenido mientras espera

recibir su orden; algunas alternativas pueden ser: entregarle el periodico
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para que se informe, si es un hombre so6lo darle revistas vinculadas con los
ultimos modelos de automoviles, si es una mujer entregarle revistas

vinculadas con belleza, cosméticos, ropa; etc.

PARA DIRIGIRSE A SU CLIENTE CONSIDERE LOS SIGUIENTES
ASPECTOS:
Atencidn.- Preséntese de forma impecable, use un tono de voz adecuado, conozca

sobre el servicio que va a brindar e informele los servicios o productos ofertados.

Interés.- Pregunte al cliente sus gustos y preferencias en cuanto a los lentes o

gafas que desea adquirir, dele a conocer 2 o 3 alternativas de los productos.

Deseo.- Despierte el deseo del cliente en cuanto a un determinado producto.

Accion.- Permita que el cliente decida qué adquirir, y en caso de requerir el
examen de refraccion trasladelo hacia el lugar adecuado, no tarde demasiado para

que le realicen el examen visual al cliente.

Servicio postventa.- Preguntele al cliente si el producto recibido fue satisfactorio,
anote las quejas y sugerencias que el cliente puede hacerle, presente alternativas

de solucion y ejecutelas.
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NORMAS DE CORTESIA PARA SERVIR AL CLIENTE
La imagen de amabilidad y de interés hacia el cliente debera ser norma habitual

de conducta.

Siga las siguientes normas de cortesia para lograr un servicio al cliente de
excelencia:

1. Demuestre respeto a su cliente ofreciéndole un cordial saludo.

2. Ultilice las siguientes palabras cuando la situacién asi lo amerite: gracias,
con su permiso, muy amable, pase Ud., por favor, no volvera a suceder,
puedo ayudarle en algo, permitame servirle, entre otras.

3. Practique el contacto visual con su cliente.

4. Sea afable en su trato.

5. Actue con gentileza, cordialidad y desinterés.

6. Sea solidario con los clientes.

7. Sea puntual siempre.

8. Mantenga sus rutinas de higiene y limpieza en privado.

9. Hable en voz baja y no sobre temas polémicos ni comprometedores.

10. Ud. como empleado atienda al cliente con presteza. En caso de ineludible
espera se le hara saber al cliente (suele ser suficiente con un sencillo: “En
seguida estoy con ustedes”), manteniendo siempre un contacto visual que
transmita al cliente nuestra predisposicion a atenderle en el menor plazo
posible.

11. Trate al cliente siempre de “usted” al cliente no le tutee.
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12. Cuando tenga lugar la atencién telefdnica, atienda la Ilamada con rapidez;

se emplee formulas de cortesia del tipo: “Optica Ecuavision............. ,
buenos dias, le atiende............... (En qué puedo ayudarle?”’; mantenga la
misma imagen de amabilidad y de interés hacia el cliente que en la
atencion presencial; apunte datos en el momento si fuera necesario para
evitar su olvido, como en caso de una reserva; si no se puede resolver
inmediatamente el asunto requerido, solicite el nombre del cliente y

namero de teléfono para contestar lo antes posible.

REQUERIMIENTOS

Para encantar a un cliente y satisfacer sus requerimientos Ud. debe:

1.

Preglntele al cliente cudles son sus necesidades, gustos y preferencias en
cuanto a: la atencién que recibe, servicio que recibe, ambientacion del
local, conveniencia en cuanto al precio que se ofrece; entre otros aspectos.
Aunque el cliente no manifieste su inconformidad frente a una
determinada circunstancia sea observador y anticipese a sus necesidades.
Desde el momento que el cliente ingrese a la Optica ofrézcale un asiento
disponible, y describale los servicios que se ofrece, ofrézcale servicios
sorprendentes, proporcione comodidades.

Procure que el cliente se sienta comodo con la silla.

Al comunicarse verbalmente con el cliente jamas olvide el contacto visual,

recuerde ademas que los clientes son muy perceptivos, tenga mucho
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cuidado con el lenguaje corporal que maneja frente al cliente, por ejemplo:
no cruce los brazos a la altura del pecho mientras el cliente le manifiesta
alguna queja porque estd demostrdndole una posicion desafiante, cuando
esté tomando la orden del cliente no juegue con el cabello, ni haga sonar el
taco del zapato porque eso denota impaciencia; entre otras demostraciones

no verbales.

Sorprenda al cliente con el fin de que su visita a la Optica sea una experiencia
inolvidable y no monoétona, por ejemplo: preguntar a los clientes fieles la
fecha de su cumpleafios y festejarles con flores y musica, ademés por ése dia

tan especial otorgue un descuento.

PROCEDIMIENTOS DE PRESENTACION E HIGIENE PERSONAL

Procure que todo el personal que trabaja en su Empresa cumpla con las siguientes
normas generales de higiene:

1. Baiio diario y aseo personal

2. Lave sus manos constantemente

3. Goce de un buen estado de salud

4. Use su uniforme y mantenga una presentacion impecable

5. No fume dentro del local

6. Mantenga sus ufias limpias y cortas

7. Demuestre condiciones de decoro y compostura como imagen del

establecimiento.

8. Use su respectivo uniforme durante el desempefio de su labor.
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9. Debe portar la placa o sello distintivo con su nombre al costado izquierdo
de su pecho para que el cliente lo identifique.

10. Use calzado solido con suela antideslizante y apropiadamente ajustado
para reducir el riesgo de resbalones, tropiezos, y caidas.

11. Si Ud. es mujer no use faldas largas con colas ya que aumentan el riesgo
de tropiezos; pero tampoco minifaldas que les impidan agacharse; lo
conveniente es una falda a la altura de la rodilla o un pantalon coémodo sea
jean o de tela.

12. Mantenga una imagen aseada y discreta.

13. No se admitiran tatuajes o piercings visibles, ufias pintadas en colores
marcados, anillos o pendientes exagerados y, en general, cualquier
aditamento o complemento discordante con la imagen pretendida.

14. En la comunicacion con sus comparfieros de trabajo mantenga siempre la
compostura, un tono de voz bajo y un vocabulario correcto. Si el asunto a
resolver fuera de mayor alcance siempre sera fuera de la vista de los

clientes y, en lo posible, fuera del horario de atencién al publico.

B) PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LOS

PROPIETARIOS

Ud. como propietario de la Optica debe considerar los siguientes aspectos:
1. Cuente con suficiente inventarios de mercaderia como: gafas, armazones,
productos oftdlmicos, para que de esta manera el cliente pueda escoger de

acuerdo a su necesidad.
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2.

Tenga en exhibicion en las vitrinas o estanterias productos de altimos
modelos, para que asi el cliente puede estar a la moda.

Los equipos utilizados para la refraccion como: retinoscopio, caja de
pruebas, oftalmoscopio, optotipos, set de diagnostico deben ser con la
méas moderna tecnologia de manera que el cliente sienta confianza en el

resultado del examen visual.

En lo que respecta a la seleccion del personal y demas requerimientos que deba

cumplir el propietario de la Optica debe considerar los siguientes aspectos:

1.

Contrate personal adecuado para el desemperfio de su labor con el nivel de
exigencia requerido, y en namero suficiente para la realizacion de las
labores como: recepcion, despacho, mensajeria, contador, optometras.
Tome en cuenta el perfil del trabajador y su experiencia, frente a los
requisitos necesarios de formacion para el desempefio satisfactorio de su
labor.

Elabore un documento sencillo, el cual incluya las funciones y
responsabilidades del personal; defina claramente los horarios, turnos y
descansos.

Establezca un calendario de reuniones periodicas con sus empleados con
el fin de comentar posibles incidencias, informar de novedades, estimular
actuaciones que se consideren acertadas; y establezca cambios que se
pretendan realizar para la correccion o mejora del servicio al cliente.

Su responsabilidad como propietario de la Optica es proveer a todos sus
empleados del respectivo uniforme, para su confeccion prefiera colores

como: azul marino, celeste, verde que denotan sobriedad y seriedad.
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6. Proporcione a sus empleados la correspondiente placa o sello distintivo
con el nombre de cada uno de ellos para que los clientes puedan
identificarles.

7. Sea honesto, si hay confianza y respeto entre su personal y los clientes,
entonces habra un ambiente de trabajo que fomentara la eficiencia y un
espiritu de equipo.

8. Brindar un trato equitativo a sus empleados.

9. Pagarles un sueldo justo y en forma puntual.

10. Afiliarles al IESS.

11. Capacitarles como minimo tres veces al afio en temas como: servicio al
cliente, relaciones humanas, entre otros.

12. Motivarles a través de incentivos tanto econdmicos (dinero en efectivo,
bonos etc.) como no econdmicos (felicitaciones verbales, cartas de

felicitacion, etc.).

C) PROCEDIMIENTO PARA TRATAR QUEJAS Y SUGERENCIAS
Las quejas y sugerencias de los clientes internos y externos deben ser tomadas en
cuenta, los clientes internos se encuentran en contacto directo con el cliente y son
capaces de proponer interesantes y validas ideas para ofrecer productos y

servicios que superen las expectativas del cliente.

Considere los siguientes requerimientos para atender una queja:
1. Ud. como propietario de la Optica reciba las quejas y sugerencias de su
personal con la mayor atencion hasta el final de la exposicion y sin

interrumpir en ningun caso.

ANALISIS EVALUATIVO DEL TIPO Y CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA OPTICA ECUAVISION
UBICADA EN EL BARRIO DE SAN RAFAEL, PARROQUIA DE SANGOLQUI, CANTON RUMINAHUI,
PROVINCIA DE PICHINCHA; DISENO DE UN MANUAL DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE,
2014



2. Ud. como empleado reciba las quejas y sugerencias de los clientes con la
mayor presteza, aun cuando el cliente pudiera no tener razén no entre en
discusion con el cliente, intentando respetuosamente derivar el asunto
hacia problemas de comunicacién, malentendidos o disfunciones en el
servicio.

3. Presente disculpas en cualquier caso y tome las medidas oportunas para
evitar situaciones parecidas en el futuro.

4. En caso de que el cliente persistiera en la queja se le ofrecera manifestarla
directamente al propietario.

5. Ofrezca al cliente el impreso correspondiente de reclamacion para
reflejarla por escrito al propietario. Pregunte para ampliar la informacion
sobre la queja

6. Ofrezca una solucion basada en la cooperacion y el compromiso

7. Su deber como propietario de la Optica es aplicar encuestas de
satisfaccion del cliente en el momento de presentacion de la factura
correspondiente al servicio prestado; en el cuestionario no deben incluirse
mas de 10 preguntas, las mismas deberan ser de seleccién multiple, para
que el cliente las responda con rapidez y facilidad.

8. Ubique un buzdn de sugerencias en un lugares visible dentro de la Optica,
el personal que trabaja en la Optica debe explicar a los clientes que con el
fin de lograr un servicio de calidad, es conveniente que ellos emitan su
opinion por escrito y en forma reservada y anonima, entregue una hoja de
papel en blanco y un esfero, retirese y permita que el cliente exprese su
opinién por escrito y posteriormente digale que deposite la nota en el

buzén de sugerencias de la Optica.
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9. Su compromiso como propietario de la Optica es vaciar mensualmente el
buzon de sugerencias y leer las inquietudes, quejas y sugerencias de los

clientes para ser atendidas con prontitud.

D) PROCEDIMIENTO PARA LA DECORACION AMBIENTAL

Se le recomienda seguir las siguientes pautas en lo que respecta a la decoracion
ambiental:

1. Mantenga criterios generales de discrecion, evitando contrastes
extremados, colores chillones y efectos estridentes, con elementos
ornamentales en armonia con el conjunto.

2. Puede conjugar la decoracion ambiental con exposiciones ocasionales de
cuadros de dibujo, pintura o fotografia, a modo de galeria, aporta un toque
de distincion y contribuye a la posible visita de turistas.

3. Use materiales absorbentes en techo y paredes para conseguir el maximo
confort acustico, evitando ecos, reverberaciones e interferencias

indeseables.

E) PROCEDIMIENTO PARA LA DISTRIBUCION DEL MOBILIARIO

Considere los siguientes requerimientos para lograr una adecuada distribucion del
mobiliario:
1. El counter en la recepcion debe ser amplio de manera que pueda caber
todos los suministros y enseres de oficina.

2. Prefiera comprar sillas cbmodas para uso de los clientes.
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3.

Las vitrinas y estanterias deben ser de vidrio para que permita ver la
mercaderia que se exhibe.

Procure cuidar la distancia entre el counter, y sillas las mesas y con el
mobiliario auxiliar para facilitar el transito sin perturbar la comodidad del

cliente.

F) PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA GENERAL

Considere las siguientes exigencias para la limpieza general de la Optica:

1.

Extreme la limpieza y desinfeccion del local, mobiliario, vitrinas, equipos
optométricos.

Realice las tareas generales de limpieza del local y de sus instalaciones se
antes o después del horario de apertura al publico, para no provocar
molestias a los clientes.

Apenas abra el local los suelos y revestimientos deberdn estar
perfectamente secos.

Su Optica debe contar con un sistema para evitar la introduccion de agua
en dias de lluvia, incluso por el simple transito de clientes.

Lave sus manos luego de usar el bafo, después de manejar dinero o
implementos sucios, después de fumar, toser o estornudar lave y seque sus
manos con una toalla limpia.

En lo concerniente a los servicios higiénicos deben mantenerse limpios en
todo momento.

Limpie y desinfecte los equipos utilizados después de cada uso.
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8. Disponga de areas o compartimentos para el almacenamiento de los
implementos de aseo y sustancias utilizadas para la limpieza, tales como

escobas, escobillas, detergentes, etc.

G) PROCEDIMIENTO PARA LA AIREACION Y VENTILACION

1. Procure una correcta aireacion o ventilacion del local para evitar olores no
deseados.

2. Cuente con aire acondicionado y enciéndalo s6lo en momentos de calor,
generalmente al medio dia y en horas de la tarde.

3. Valore la ambientaciéon con productos o materiales naturales frente a la
utilizacion desaconsejada de ambientadores perfumados.

4. No permita fumar dentro de la Optica, para ello coloque pequefios

anuncios en lugares visibles para que el cliente pueda observarlos.

H) PROCEDIMIENTO PARA LA INFRAESTRUCTURA INTERNA Y

EXTERNA

En las instalaciones de la Optica Ud. debe:
1. Externamente, pinte la fachada de la Optica utilizando colores tenues
como: blanco, verde limon, abano, lila, celeste, durazno, entre otros.
2. Coloque en la parte superior de la puerta de acceso el rétulo distintivo de
la Optica, el mismo debe contar con el respectivo logotipo y slogan
visibles para el cliente.

3. Abra la puerta de acceso y limpie los corredores.
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4. Un empleado se ubicara en la puerta de entrada y se encargara de dar la
bienvenida al cliente y a la vez debe dirigirlo a la recepcion.

5. Internamente y como complemento imprescindible, procure que las
instalaciones del establecimiento aporten racionalidad en su concepcion y
responsabilidad en su uso, para que las condiciones de bienestar luminico,
climético, acustico e higiénico alcancen los mayores umbrales de confort
en el desarrollo de la actividad y sus servicios.

6. La Optica debe disponer de una instalacion de iluminacion suficiente,
adecuada a sus condiciones fisicas de iluminacién natural, superficie,
altura de techos, etc.

7. En cuanto a los audiovisuales se puede colocar una television que presente
videos de cdmo cuidar la salud visual del cliente, o0 ambientaciéon musical
del establecimiento pero siempre en niveles de emision sonora reducidos.

8. Mantenga las instalaciones y aparatos en perfecto estado de
mantenimiento.

9. Todas las instalaciones y aparatos sanitarios estaran en perfecto estado de
mantenimiento.

10. Coloque el jabdn, el papel higiénico o las toallitas de papel en sitios
visibles para el cliente, provea la cantidad suficiente, manteniendo siempre
una cantidad de reserva a la vista del cliente para evitar la desagradable

situacion de tener que solicitarlo

Utilice las siguientes estrategias para incrementar la rentabilidad en su punto de

venta
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1. Ubique en las paredes laterales fotografias vinculadas con la salud visual
como: gafas, lentes.

2. A la entrada de la Optica ubique mastiles (carteles rigidos sostenidos por
un asta en los que se anuncian ofertas, promociones y descuentos).

3. Coloque carteles con mensajes anunciadores, cuélguelos en las paredes, el
mobiliario o el techo de la Optica.

4. Realice animaciones en fechas especiales por ejemplo: contrate un
animador vestido de papa Noel en navidad.

5. Haga que la persona encargada de recibir a los clientes entregue rosas de
preferencia rojas o blancas en ocasiones especiales como dia del padre, dia

de la madre, entre otras.

I) CONSIDERACIONES MEDIOAMBIENTALES

Tome en cuenta los siguientes requerimientos medioambientales:

1. Ud. como propietario preste atencion a los aspectos de sostenibilidad y
proteccion del medio ambiente, con medidas tendientes a conseguir un
consumo responsable de agua, electricidad, gas, climatizacién, y otras, y
reducir el impacto ambiental negativo.

2. Utilice en la Optica botes de basura que le permitan diferenciar entre
plastico, vidrio, cartdn, con el fin de crear una cultura de reciclaje dentro
de la Optica.

3. Recicle todo el material posible (bolsas de papel o recipientes de carton),

desechandose los materiales plasticos, incluidas bolsas.
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4. Todos los materiales de limpieza deben ser lo menos agresivos posible con
el medio ambiente (sin cloro o fosfatos) y preferentemente
biodegradables.

5. Clasifiqgue y almacene todos la basura de forma selectiva, hasta su

depdsito en los contenedores municipales correspondientes.

J) CONSIDERACIONES DE MANTENIMIENTO Y SOSTENIBILIDAD

Considere las siguientes exigencias en cuento al mantenimiento y sostenibilidad
en la Optica:

1. Su local debe contar con la respectiva sectorizacion de la instalaciéon de
iluminacion, dotadas las distintas redes o circuitos de mecanismos de
accionamiento que permitan el mejor aprovechamiento de la energia en
cada caso.

2. Opte por la iluminacion de bajo consumo. Utilice focos ahorradores.

3. Enlos servicios higiénicos disponga de interruptores, griferias o secadores
de manos, temporizadores u otros sistemas que impidan el gasto
innecesario en el uso de la luz, el agua o la energia.

4. En su local debe contar con dosificadores de jabén y dispensadores de
toallas y ubiquelos en lugares visibles para el uso responsable de los

servicios por parte de los clientes.

K) CONSIDERACIONES DE SEGURIDAD
Es basico tomar en cuenta los siguientes aspectos en cuanto a seguridad dentro de

la Optica:
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1. El personal que labora en la Optica debe conocer sobre el protocolo a seguir en
caso de emergencia (nimero al que Ilamar, intento de extincion, evacuacién del
local) o de accidente (nimero al que llamar, proximidad de centros de atencion
sanitaria, direccion y teléfonos de hospitales y clinicas cercanas al lugar)

2. Cuente con por lo menos dos extinguidores de incendios y un botiquin

completo de primeros auxilios.

3. Apague el equipo eléctrico.
4. No amontone sillas y mesas arriba de lo alto del pecho.
5. No amontone muebles en rutas de evacuacion, en pasillos, o atras de puertas

6. Sepa que hacer en caso de accidentes, incendios, u otras emergencias.

L) PROCEDIMIENTOS DE PRIMEROS AUXILIOS

En el interior de la Optica pueden ocurrir una serie de eventos que atentan contra
la vida y salud fisica de los clientes, por tal motivo todo el personal debera actuar

con diligencia y de la forma mas adecuada posible.

M) RECOMENDACIONES GENERALES

1. La primera persona que brinde el servicio al cliente debe contar con toda
la informacion que requiera para que la atencion sea completa. La
estrategia inicial es evitar que el cliente tenga que describir sus

necesidades a mas de una persona para lograr ser atendido.
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2. Es importante escuchar a su cliente atenta y cordialmente. Cuando el
cliente se siente escuchado, se siente valorado e importante. La habilidad
para hacer las preguntas clave facilita una atencion agil y acertada.

3. Se deben reducir los vacios de informacion. Dentro de la diversidad de
problemas que surgen en la relacion con el cliente, uno de los mas
frecuentes es la ausencia de calidad en la informacion que se le brinda.
Trata de proporcionarle una informacion especifica y exacta.

4. En la medida de lo posible es necesario evitar la preocupacion de su
cliente solo podras eliminar la preocupacion de tu cliente cuando le
brindes el total de la informacion que requiere, cuando se le dan a conocer
las politicas y procedimientos relacionados con él y cuando se mantiene en
todo momento una intachable conducta comercial.

5. Se debe utilizar el empoderamiento (servicio intenso y profundo). Es
indispensable delegar mas en el empleado encargado del contacto directo
con el cliente para que pueda solucionar el 100% de las situaciones tipicas
que se le presenten y al menos un 80% de las especiales.

6. Se requiere desmontar los mecanismos distractores y agiliza el servicio.
En la Optica se debe agilizar su atencion al cliente porque, aunque la
amabilidad es importante y una sala de espera con televisor es agradable,
lo que el cliente siempre desea es ser atendido rapidamente.

7. Se recomienda prometer menos y da méas. Es de gran importancia
armonizar la oferta del servicio con lo que el cliente realmente recibe.

Recuerde: un cliente que se siente engafiado se pierde para siempre.
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8. Deje que el cliente regrese de modo voluntario. No es bueno que el cliente
se sienta asediado o presionado. Si ha recibido un buen servicio podemos
estar seguros de que regresara.

9. Elabore encuestas para que el cliente diga todo lo que no le gusta. Debe
estar muy atento a sus requerimientos y reclamos y hacer los correctivos
necesarios. Solo asi podra desarrollar una mejora continua de su servicio.

10. Mire a sus empleados como socios y héagalos sentir parte fundamental de
la Optica. Cuando el empleado se siente valorado desarrolla una capacidad
de colaboracion que redunda siempre en el éxito del negocio.

11. Verifique las estrategias de la competencia Si su negocio todavia no es
lider, busque un modelo para seguirlo y superarlo. No le tema a la
competencia sino a la incompetencia y a la falta de creatividad que
muchas veces frenan el desarrollo de un negocio.

12. Se recomienda implementar politicas de motivacién e incentivos hacia los
empleados, pues un empleado a gusto aumenta su productividad al
maximo.

13. Se propone crear un buzén de sugerencias, logrando con ello tomar

medidas correctivas a tiempo y mejorar la calidad del servicio.

ANALISIS EVALUATIVO DEL TIPO Y CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA OPTICA ECUAVISION
UBICADA EN EL BARRIO DE SAN RAFAEL, PARROQUIA DE SANGOLQUI, CANTON RUMINAHUI,
PROVINCIA DE PICHINCHA; DISENO DE UN MANUAL DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE,
2014



CAPITULO 6

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

1.1 RECURSOS

92

Los recursos a utilizarse en la ejecucion del Manual de Servicio al Cliente

son los siguientes:

5.1.1. RECURSOS MATERIALES

ARTICULOS PARA LA OPTICA

Tabla 36 ARTICULOS PARA LA OPTICA

Orden Descripcion Cantidad p/u Suman
1 Vitrinas de vidrio 2 150,00 300,00
2 Sillones de espera 2 50,00 100,00
3 Armazones de moda 50 5,00 250,00
4 Ultimos modelos de gafas 50 60,00 3.000,00
5 Television 1 600,00 600,00
Suman 4.250,00
ARTICULOS PARA DECORACION
Tabla 37 ARTICULOS PARA DECORACION
No. Descripcion Cantidad p/u Suman
1 |Plantas ornamentales 2 15,00 30,00
2 |Cuadros para la pared 4 80,00 320,00
3 [Floreros en la recepcion 1 20,00 20,00
suman 370,00
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ARTICULOS PARA USO DE LOS CLIENTES
Tabla 38 ARTICULOS PARA DECORACION
No. Descripcion Cantidad p/u Total
1 Basureros para reciclaje 3 8,00 24,00
2 Buzdn de quejas metdlico 1 12,00 12,00
3 Juguetes e implementos para nifos 5 9,00 45,00
4 Mesa infantil 1 30,00 30,00
5 silla infantil 1 12,00 12,00
123,00
ARTICULOS PARA AMBIENTACION Y VENTILACION
Tabla 39 ARTICULOS PARA AMBIENTACION Y VENTILACION
No. Descripcién Cantidad p/u Total
1 Aire acondicionado 1 200,00 200,00
2 Focos ahorradores 5 4,00 20,00
3 Lamparas 6 40,00 240,00
Cambio del lugar de la Optica:
4 garantia y arriendo 1 1.000,00 1.000,00
suman 1.460,00
ARTICULOS PARA PUBLICIDAD
Tabla 40 ARTICULOS PARA PUBLICIDAD
No. Descripcién Cantidad p/u Total
1 Rotulo principal 1 450,00 450,00
2 Rotulo internos 5 30,00 150,00
3 Tripticos 1000 0,15 150,00
4 Cambio de la pintura interior 1 360,00 360,00
suman 1.110,00
UNIFORMES PARA EL PERSONAL
Tabla 41 UNIFORMES PARA EL PERSONAL
No. Descripcion Cantidad p/u Total
1 pantalon 4 6,00 24,00
2 sueter 4 5,00 20,00
3 mandil 4 10,00 40,00
4 guantes 8 2,00 16,00
suman 100,00
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ARTICULOS PARA EL BANO

Tabla 42 ARTICULOS PARA EL BANO

No. Descripcion Cantidad p/u Total
1|Dispensado de jabén 1 10,00 10,00
2|Jabén liquido 1 4,00 4,00
3|Dispensador de papel 1 5,00 5,00
4|Rollo de papel 1 1,00 1,00
5|Secador de manos 1 25,00 25,00

suman 45,00

ARTICULOS PARA SEGURIDAD Y PRIMEROS AUXILIOS

Tabla 43 ARTICULOS PARA SEGURIDAD Y PRIMEROS AUXILIOS

No. Descripcién cantidad p/u Total
1 Extintor grande 1 60,00 60,00
2 Botiquin de primeros auxilios 1 30,00 30,00

suman 90,00

6.1.2 RECURSOS HUMANOS

A fin de garantizar un servicio al cliente de calidad, es necesario se eleve

a politica institucional la capacitacion permanente, por lo cual se debera

en el presente ejercicio econémico realizar las siguientes jornadas de

capacitacion y recreacion:

1. En el mes de Agosto, se desarrollara el Taller de capacitacion No. 1
con una duracion de 40 horas en temas sobre; motivacion, excelencia,

trabajo en equipo.
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2. En el Mes de Octubre, se desarrollara el Taller de capacitacion No. 2
con una duracion de 40 horas en los siguientes temas: Calidad en la
atencion al cliente

3. A finales del Mes de Diciembre, se realizard& una jornada de
recreacion, conmemorando la Navidad y el Fin de Afo.

Como resultado de ejecucion de los dos talleres y la jornada de
capacitacion se espera que los empleados reflexionen y cambien su
actitud frente a la atencion al cliente que ofrecen, para que apliquen

nuevos métodos y técnicas aprendidos.
Ademas los incentivos econdmicos seréan los siguientes:

1. Comisiones en ventas de acuerdo a los puntajes adquiridos a partir de la
base de venta mensual.
2. Descuentos especiales para familiares directos de los empleados: conyuge

e hijos.

1.2 PRESUPUESTO

Es un plan de accion dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en valores y
términos financieros que, debe cumplirse en determinado tiempo y bajo ciertas
condiciones previstas.

El presupuesto estimado para que se cumpla lo establecido en el Manual de

Servicio al cliente de la Optica Ecuavision es el siguiente:
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Tabla 44 Presupuestos
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No. Descripcién Presupuesto
1 |Articulos para la Optica 4.250,00
2 Articulos para decoracion 370,00
3 Articulos para uso de los clientes 123,00
4  |Articulos para ambientacion y ventilacion 1.460,00
5 Articulos de publicidad 1.110,00
5 Uniformes para el personal 100,00
6 |Articulos para el bafio 45,00
7 Articulos para seguridad y primeros auxilios 90,00
8 Jornadas de capacitacion 800,00
9 |Jornadas de recreacion 400,00

Suman 8.748,00

El financiamiento de los USD $ 8.748,00 (Ocho mil setecientos cuarenta y ocho

con 00/100 dolares), debera proceder de los fondos del duefio de la Optica

Ecuavision, y que se debe considerar como un incremento del capital, 0 a una

inversion, toda vez que este valor se recuperara a mediano plazo, ya que se

incrementara la ventas y en consecuencia aumentara la utilidad de la Empresa.

1.3 CRONOGRAMA

Tabla 45 CRONOGRAMA

Tiempo (meses

. |Actividad

Propietario Optica |
Empleados Optica
MATERIALES

[Manuales

|E5_Feros

Hojas de papel boom
JTECNOLOGICO
JLapto

[infocus

|
Tl 2]3[als[ e 7 |Recursos Responsable

Socializacion del Manual de Servicio al cliente|x HUMANOS el autor

Aplicacién del Manual del Servicio al cliente X X X HUMANOS Propietario Optica
Propietario Optica Empleados Optica

Empleados Optica
MATERIALES

Articulos adquiridos
segin propuesta

Servicio al cliente

Monitoreo de la aplicacion del Manual del

Propietario Optica

Empleados Optica
MATERIALES

HUMANOS Propietario Optica

JHojas de registro
Esferos
Medicién de cambios generados por la
4 aplicacion del manual de servicio al cliente x HUMANOS Propietario Optica

Propietario Optica

Empleados Optica
Clientes

Control permanente de la aplicacién del
manual de servicio al cliente y obtencion de
un nivel de servicio superior x HUMANOS Propietario Optica

Propietario Optica

Empleados Optica
Clientes
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CAPITULO 7

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1.1 CONCLUSIONES

1. El Manual de Servicio al Cliente tiene temas relevantes, y actuales como:
marketing e imagen personal, primeros auxilios, aspectos medio
ambientales, entre otros ; aunado a ello su facil aplicacion permite que
el personal de la Optica se mantenga capacitado y actle con pro
actividad ante las diferentes eventualidades que puedan surgir dentro de la
Optica.

2. Los clientes evidencian el inadecuado servicio al cliente en la Optica a los
que ellos acuden, consideran que lo que hace el personal en dichos lugares
es atenderles de forma rapida y poco cordial sin tomar en cuenta sus
expectativas y peor ain sin agregar valor a cambio de lo que ellos estan
pagando.

3. Es de vital importancia considerar el cumplimiento de las expectativas tanto
de los clientes internos y externos vinculados con el area de la Optica,
en tal virtud y considerando la relevancia de éste aspecto en la propuesta se
mencionan una serie amplia de procedimientos a aplicarse; con el fin de
lograr un nivel de desempefio superior por parte del personal que labora
en la Optica asi como la fidelizacion de los clientes actuales.

4. La debilidad principal de la Optica es la falta de cortesia por parte del
personal, la mayor amenaza es la competencia y tienen la oportunidad de

mejorar el nivel de servicio al cliente, partiendo de ello se disefiaron
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estrategias de marketing, y diversos esquemas secuenciales que sirven
para comprender de manera clara la base teérica de la propuesta.

5. Depende del propietario de la Optica la implementacion del Manual de
Servicio al Cliente ya que es el Illamado a socializarlo ante su
personal, incurrir en los costos que el mismo genera y tener una actitud abierta
de cambio que les permita valorar ésta herramienta de marketing como la guia
que les permitira lograr una ventaja competitiva de largo plazo y diferenciarse

de sus competidores.
1.2 RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al duefio de la Optica socializar el Manual de Servicio al
Cliente entre todo su personal, y poner en préactica cada uno de los
procedimientos y estrategias de servicio al cliente encaminadas a fidelizar a
los clientes actuales y captar clientes potenciales.

2. El propietario de la Optica deberia capacitar a todo su personal tomando
como herramienta de marketing basica el Manual de Servicio al Cliente,
monitoreando  semanalmente  su cumplimiento y evidenciando las
mejoras a corto, mediano y largo plazos. El personal que trabaja en la
Optica debe poner en practica los procedimientos indicados, como:
servicio de calidad, primeros auxilios, contenidos en el manual, ya que
esto garantizara la fidelizacion de los clientes actuales y captacion de
clientes potenciales.

3. Ejerce gran importancia y es responsabilidad del propietario de la

Optica motivar a sus empleados tanto con incentivos econémicos como no
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econdmicos; de ésta manera se conseguira que ellos desarrollen el méximo de
su potencial en la realizacion de cada una de las actividades asignadas, asi
mismo se requiere motivar a los clientes que son la razén de ser de todo
negocio.

Debe considerarse un compromiso ineludible, el hecho de que el propietario
de la Opticas realicen encuestas de satisfaccion al cliente, ya que la
informacion proveniente de dichos instrumentos les permitirda detectar
posibles fallas en el servicio, nivel de satisfaccion de los clientes entre otros
aspectos con los cuales se consigue un control permanente de la
ejecucion del Manual de Servicio al Cliente.

El propietario de la Optica debe cumplir el compromiso pactado desde el
inicio de la investigacion, que consistia en invertir parte de sus
ganancias para la compra de mobiliario, equipos, materiales, uniformes, entre

otros requerimientos necesarios para ofrecer un servicio de calidad.
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ANEXOS.

ENCUESTA PARA EL PROPIETARIO

Reciba un cordial saludo, le invitamos a llenar la siguiente encuesta con la finalidad de obtener
informacién para evaluar el servicio de atencién al cliente de la Optica Ecuavisién.

Fecha:

FAVOR MARQUE CON UNA X LA RESPUESTA QUE CONSIDERE CORRECTA

1. Cual es su profesion?
a. Optometra
b. Oftalmdlogo
c. Otra:

2. Cémo considera la calidad del servicio al cliente que la Optica Ecuavisién ofrece?

a. Malo

b. Regular

c. Bueno

d. Muy Bueno
Porque:

3.  Cudntos clientes acuden a la Optica semanalmente?

a. De5all
b. Della20
c. De21a30
d. Otro:

4. Qué medios publicitarios utiliza para ofrecer los servicios de la Optica?

a Prensa

b. Radio

c. Televisidn

d. Internet

e. Ninguno

f.  Otros ) cuales:
5. La Optica tiene estipulado un manual de servicio al cliente?

a. Si

b. No

Porqué?

6. Con cudles fortalezas cuenta la Optica?

a. Ubicacién

b.  Precios accesibles

c. Equipos tecnolégicos modernos

d. Otros, explique:

7. Qué estrategias utiliza para fidelizar clientes actuales y captar clientes potenciales?
a. Mejorar el servicio al cliente
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b. Variedad de productos
c. Capacitacion del personal
d. Todas las anteriores
e. Otras:
8.  Existe disposicidon por parte de los propietarios para lograr un servicio de calidad?
a. Total disposicion
b.  Parcial disposicién
c.  Poca disposicion
d. No existe disposicién Por
qué?
9. Cual es el compromiso por parte de los propietarios para estimular al cliente?
a. Total compromiso -
Cual?
b. Parcial compromiso
No existe compromiso Por
qué?
10. Cada que tiempo capacita a su personal?
a. Trimestralmente
b. Semestralmente
c. Anualmente
d. Nunca -
Porque?
11. Qué tipos de incentivos podria utilizar para motivar a los empleados de la Optica?
a. Capacitaciones
b. Carta de felicitacion
c.  Felicitacion verbal
d. Dinero en efectivo
12. Que incentivos ofrece clientes?
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INSTITUTO

ENCUESTA A LOS EMPLEADOS

Reciba un cordial saludo, le invitamos a llenar la siguiente encuesta con la finalidad de obtener
informacién para evaluar el servicio de atencién al cliente de la Optica Ecuavisidn.

Nombre:
Fecha:

FAVOR MARQUE CON UNA X LA RESPUESTA QUE CONSIDERE CORRECTA

1. Cémo considera las condiciones fisicas de la Optica?
a. Excelente
b. Muy bueno

c. Bueno
d. Regular
Porqué?

2. Suestado de animo influye en la manera que atiende a los clientes?

3. Quétipo de indumentaria utilizan los empleados?

a. Formal

b. Informal
c. Casual

d. Uniforme

4. Le parece importante el uso del uniforme por todos los empleados?

a. Si
b. No
Porqué:

5. Qué nivel de cumplimiento tienen sus expectativas laborales?
a. Satisfactorio
b. Medianamente satisfactorio
c.  Poco satisfactorio
d. Insatisfactorio
Porqué?

6. Con qué frecuencia se atiende a los clientes con amabilidad y respeto?
a. Siempre
b. Casisiempre
c. Aveces
d. Nunca

7. Dias de mayor afluencia de clientes
a. Delunes aviernes

b. Sabadoy domingo
c. Otros

8. Tiene disponibilidad para aplicar estrategias de servicio al cliente?
a. Siempre
b. Casisiempre
c.  Amenudo
d. Nunca
Porqué?
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INSTITUTO

9. Qué valor agregado ofrece al cliente.
a. Atencidn personalizada
b. Servicios adicionales
c.  Productos adicionales
d. Otros -
Cuales:

10. Qué le cambiaria en la imagen de la Optica
a. Remodelacidn externa del local
b. Decoracién interna del local
C. Disefo de slogan y logotipo
d. otros
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ENCUESTA A LOS CLIENTES

Reciba un cordial saludo, le invitamos a llenar la siguiente encuesta con la finalidad de obtener
informacién para evaluar el servicio de atencién al cliente de la Optica Ecuavisién.

Nombre:
Fecha:

FAVOR MARQUE CON UNA X LA RESPUESTA QUE CONSIDERE CORRECTA

1. Qué calidad de atencién, recibe de la Optica
a. Excelente
b. Muy buena

c. Bueno
d. Regular
Porqué?

2. Con que frecuencia acude usted a esta Optica?
a. Eslaprimeravez
b. Cadatres meses
C. Cada seis meses
d. Cadaafio

3. Qué Imagen interna proyecta la Optica
a. Excelente
b. Muybuena
C. Buena
d. Mala

4. Que calificativo otorga al personal de la Optica?
a. Amable
b. Arrogante
C. Eficiente
d. Deficiente
Qué le
cambiaria?

5. Qué tipo de productos adquiere en la Optica?

a. Lentes

b. Lentes de contacto
c. Gafas

d. Ninguno

6. Qué imagen externa proyecta la Optica
a. Excelente
b. Muybuena
C. Buena
d. Mala
7. Por qué medio se enterd de la existencia de la Optica?
Referencias de familiares
Referencia de amigos
Radio
Prensa
Internet
Otros:
Cual:?

S0 a0 T

8. Esta de acuerdo con el precio de los lentes y gafas?
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Totalmente de acuerdo
Muy de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
En desacuerdo

Porqué?

oo oo

9. Qué valor agregado le gustaria recibir?
a. Atencion personalizada
b. Regalos
c. Lentesde lectura
d. Colocacidn de plaquetas

10. Qué fortaleza caracteriza a la Optica?

a. Diversidad de mercaderia

b.  Precios asequibles

c. Calidad del servicio optométrico
d. Equipos de ultima tecnologia
e. Personal amable
f.  Ambiente agradable

11. Debilidades que detecta en la Optica?
a. Precios elevados
b. Personal poco cordial
c.  Espacio fisico reducido
d. Mal servicio optométrico
e. Falta de oportunidad en la entrega de pedidos?

12. Qué mecanismos se deberia implementar para atender quejas y sugerencias?
a. Buzdn de quejas
b. Call center
c. Contactar al supervisor
d. Otros.

13. Qué cambios pueden aplicarse para mejorar el servicio al cliente?
a. Mejorar las apariencias del local
b.  Capacitar a personal en servicio al cliente
Otros:
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