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Dentro del ámbito de la adrninistraci6n en el. desarrollo de nuestra área - -

profesional, ol:>tuvilllos una serie de elementos, tales como la importancia 

que tiene el proceso administrativo dentro de una Elnpresa1 a~í mismo toma!!_ 

do en cuenta éstos elementos para el proptlsito de esta investigación, cuy~ 

finaJ.idAd· es la de demostrar la forma en que se lleva a cabo la AUOITORIA­

MltUNISTRATIVA. 

En la elaboración de éste estudio nos pudimos dar cuenta sobre la forma 

en que son aplicados éstos elemantcs. 

Para ~e J.a información 'i\le contiene este estudio pueda ser publicado, no.!_ 

v:h:lo• &n J.a necesidad de cambiar el actual nombre de la Dnpresa t'Or el de­

•MARLI, S.A.•, as! como el de los DI:RECTIVOS, y de todas ac;:uéllas persona!_ 

que se prestaron de una u otra manera a contribuir sin la cual no hubiera­

•ido posible la elaboración de éste SEMINARIO DE INVESTIGACION. 

QUeremos aqradecer de una manera muy especial., la ayuda que nos brindcS el­

DR. ADIP SABAG SABAG, en la Asesoría que nos dicS" en la elaboración de la -

aueatra, as! COl1IO en la interpretacicSn del PROGRAMA (SPSS) • 

b! C01110 a todas aquéllas personas que en un 111CDento dado nos brindaron --

1111 apoyo. 

Principa.i-t:e a-nuestro muy estimado ASESOR del SEMXNARl'.O DE INVESTIGACION, 

C.P. y L.A.E. JORGE ALVAREZ ANGUIANO, por habernos apoyado durante todo -­

¡ate ti-po en el DESARROLLO DE ESTE ESTUDI01 sin el cual no hubiera sido­

poail>l.e su real.ización. 
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Es~ investigaci6n fué realizada, debido al interés que representl> para - -

nosotras el haber cursado la MATERIA DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA, y ta.mbié,2_ 

por las facilidades c¡ue se nos otorgaron, ya que una de las integrantes - -

laboréi en el DEPARTAMENTO DE "SERVICIO AL CLIENTE" 1 lo cííal nos motiv6 a -­

realizar un estudio más exhaustivo en dicho departamento. 

:e.a aplicación de éste ESTUDIO, está integrada de la siguiente 111Anera1 

::>espués de haber hecho un ánalisis de las diferentes metodologías optamos -

;?Or elegir, la más adecuada a nuestros objetivos que fué tomada de diferen­

·:es autores, 

IJna vez obtenida la metodología procedimos a la realizaci6n de una Investig!. 

1:ión Preliminar la cuál nos permito observar de manera general la Empresa,­

"" particular e.l DEPARTJ\lil:NTO DE "SERVICIO DEL CLIENTE"; objeto de es tu - -

1lio y considerar las fuentes de inforr.iación adecuada. 

C:on el fin de conocer la secuencia de actividades que se realizan posterior­

nente procedimos al diseño de cuestionarios, que fueron aplicados al GE~ 

li los EMPLEADOS, para obtener información del desarrollo de sus funciones -­

dentro de éste DEPARTAMENTO. 

I:n cuanto a los CLIEN'1E$, los cuestionarios les fueron aplicados -telefónica­

a1ente debido a que ya tuvieron experiencia con el departamento por diversas­

razones; la cúal nos permitió tener un panorat!\3 general sobre el funcionA -­

n1iento de la Elnpresc. 
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En el siguiente paso procedimos hacer un análisis de ésta informacion a -

través de un Programa (PAQUETE SPSSJ, elaborado en el CENTRO UNIVERSITARI2_ 

DE COMPUTO, donde recibimos Asesoría. 

A través de éste PROGRAMA.obtuvimos resultados acerca de los cuestionario.!!. 

aplicados, en donde logramos detectar, como se est.S.n llevando a cabo dicha.!!. 

funciones y la manera en que deberían realizarse. 

De acuerdo a.Jainformación obtenida detectamos que existen fallas interna.!!. 

en el DEPARTAMENTO "SERVICIO AL CLIENTE", por que la mayoría del personal­

que trabaja ahí desconoce los objetivos del departamento es decir 1 los - -

conoce solamente de una manera práctica. 

Siendo de qran importancia el conocimiento de las mimnas para el funciona­

miento eficiente de las labores que desempeñan. 

Por lo cuál proponemos, se den a conocer a todo eJ. personal que labora en­

el departamento independientemente del personal de nuevo ingreso. 
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• APLICACION DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA 

DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE 

EN UNA EMPRESA COMERCIAL ~ 
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1 • - REALIZAR U?I EXJ'l.MEtl COMPLETO DE LA ESTRUCTURA 
ORGANIZATIVA DEL DEPARTAMENTO DE "SERVICIO -
AL CLIEllTE" 

2.- DETECTAR LAS POSIBLES FALLAS. 
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SUPONE!'.OS QUE UNA EMPRESA TRASNACIONAL, COMO 

LO ES LA EMPRES/\ MARLI, S.A., DEBIDO A LA 

COMPLEJIDAD DE SU TAMANO, TIEUE FALLAS, 

Hoja Numero G 7 



E 

PROLOGO 

lllTRODUCCI:ON 

OBJETI:VO 

HIPOTESIS 

PRIMERA·· - ~ 

metodoloq!a a. emplear explica.ci6n de cada etapa que se lleva.ra a cabo en -

' eJ. DEPARTAMEN'nJ A AUDI:TAR. 

CAPI:'l'UW I: • -

DNESTIGACION - PRELIMINAR 

a).- Datos hist6rícos de la Empresa. 

b).- FUnci6n actual de la Empresa 

b. 1- Estructura Orqánica 

b. 2- Explicación general de como están integrados los diversos departamento.!_ 
de la Empresa. 

b.3- Pol!tica qeneral de la Empresa. 

c)~- Función actual de "SERVICIO AL CLIENTE" 

c. f- Objetivo 

c.2- FUncí6n del departamento 

c.3- Doc:umentaci6n. 
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CAPITULO II. -

ANTEPROYECTO, PROGRl\Ml\CION DE ACTIVIDADES, 
HERRAMIENTAS PARA RECOPILAR DATOS, - - - -
(FUENTES DE INFORMACION) • 

a).- Anteproyecto 

b) .- Programa de actividades 

c).- FUentes de Información. 

CAPITULO III.-

RECOPILACION DE DATOS 

A).- Investi2ación Documenta1 

11..1- Manua1 de SERVICIO AL CLIENTE 

11..2- Boletines 

a.4- Archivos 

a.5- Formas 

8).- Observacion. 

b.1- De las Instalaciones 

b.2- Mobiliario y EqUipo 

b.3- Del desarrollo de las fu:iciones 

::) .- Socio grama 

0).- cuestionarios. 
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d.1- Objetivos 

d.2- Determinación de la muestra de los cuestionarios 

d.J- Elaboración de los cuestionarios 

d.4- Aplicacion de un cuestionario al GERENTE DE "SERVICIO AL CLIENTE" -

d.5- Aplicación de un cuestionario a los empleados del departamento de -
"SERVICIO AL CLIENTE" 

d.6- Aplicacion de un cuestionario a los CLIENTES 

E).- Función de cada una de las secciones del departamento de "SERVICIO­
AL CLIENTE" 

e.1- Sección de Control de Notas. 

e.2- de Cargo Demorado 

e.J- de Registros de Devolución. 

e.4- !' de Quejas de Cliente 

e.s- de Apartado de Hercanc!a 

e.6- de P6lizas. 

e.7- de Ordenes de Servicio 

e.a- de Crédito 

e.9- de Mostrador 

F).- Procesamiento de la Informaci6n. 

f.1- Revisión y verificación de la Información 

f.2- Clasificación de la Información. 

f~J- Tabulación de los datos. (CODIFICACION) 

f.4- Introducción del PROGRAMA EN EL CENTRO DE COMPU'l'O 

f.5- Interpret&ci6n 
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CAPITULO IV.-

a).- Preparaci6n del Informe 

b).- Intorme Final. 

CAPITULO V -

ANALISIS Y CONCLUSIONES 

CAPITULO VI.-

~COMENDACIOl!ES GENERALES 

ANEXOS 

BIBILOGRl\FIA 
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PRIMERA -~ 

METODOLOGIA QUE SE EMPLEARA Y EXPLICACION DE CADA ETAPA QUE SE LLEVARA­

A CABO EN EL DEPARTAMENTO A AUDITAR. 

1.1 l:NVESTIGACION PRELIMINAR 

1.J ORGAHIZACION DEL EQUIPO DE TRABAJO 

1 ,4 DETERMINACXON DE LA MUESTRA. 

II.- F U E N T E S INFORMACION 

A) • - PRIMARIAS 

1 .• 5 INSTRUMENTOS 

1.6 CUESTIONARIO 

1 • 7 OBSERVACION ; 

1.8 SOC:IOGRAMA 

i.9 INVESTIGACION DOCUMENTAL 

• 
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La Planeación es una etapa muy importante del proceso de la AUDI'l'ORIA­

ADMINISTRATIVA, ya que es la etapa del razonamiento y de la previsión. 

Esta etapa del proceso administrativo, se lleva a cabo como un ensayo­

Preliminar, aunque no puede efectuarse plenamente por que se prepara -

.1 la gente y adem.\s no se puede experirc.entar. Es más bien, una explor!_ 

·~ión preliminar para allegarse de los elementos necesarios para la - -

~ealización del trabajo. 

•riene como finalidad la obtención de información general acerca de la­

•)rganizacion y principalmente del departamento a auditar, se revisa la 

naturaleza general de la operación y de sus problemas. 

Para lo cuál se recurre a través de diferentes medios como1 

t).- Observación de las Instalaciones: 

Se efectua con el objeto de conocer a qrandes rasgos el luqar en­

que se encuentran distribuidas dichas instalaciones, asl como la­

forma en que funcionan nort:'.almente. 

Es útil hacerse acompañar por una persona que pertenezca y conozca 

el manejo de las instalaciones. 

b).- Revisión de Documentos: 

Para los fines de la INVES'l'IGACION PRELIMINAR, resulta útil la - -

revisión de documentos generales y formas que existen en el depar­

tamento, tales como: ORGANIGRAMAS, MANUALES, BOLETINES, CIRCULARES 

etc. 
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c) .- Entrevistas: 

Se concertaran entrevistas con los ll!iembros clave de la organiza-_ 

ci6n, en éste caso con el Gerente de la Tiencl4 y el Gerente del -

DEPARTAMENTO DE "SERVICIOS AL CLIENTE". 

1.2.-

El anteproyecto es un documento por medio del ~~l se determina al -­

alcance dela AUD:ITORIA, y a través de el se da a conocer por 'escrito -

a quién nos solicito la INVESTIGACION, los antecedentes, el ob~etivo -

de estudio, la metodolog!a el personal participante y el tiempo de -· ;­

duraci6n de la INVESTIGACION etc. 

En éste rubro describimos los hechos qu'e han dado oric¡en a nuestro - -

estudio es decir, la exposición de motivos para la investigaci6n asI -

cOlllO su justificación. 

Aqu:I: describilDos el propOsito (s), que pretendemos cumplir con la -

rea.l.izaci6n del estudio. 

La extensión que abarcará nuestro estudio será en el DEPARTl\MENTO DE -

"SERVICIO AL CLJ:EN'l'E" 

Hoja Número 13 14 



En ésta etapa describiremos la secuencia de los pasos lógicos que se -

seguirán para realizar la AUDITORIA, así como las técnicas e instrumen -

tos a utilizar. 

En el desarrollo de está invcstigació11 intervendrán dos Anll.list:o.s de - -

Sistemas. 

F).-

El tiempo necesario que se requiera para llevar a cabo el desarrollo de­

ésta Investigación. 
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1.3 ORGANIZACION DEL EQUIPO DE TRABAJO 

(GRAPICA DE GANTT) 
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1.4- DETERMINACION DE LA MUESTRA 

Considerando los diferentes métodos que existen para la determinación -

de la muestra, decidimos elegir el Método del "MUESTREO ALEATORIO 

SIMPLE", por considerarlo el más viable a nuestro estudio. 

Y - Se representa por la siguiente Formúla: 

N = Ea 2 

EN DONDE: 

S = Seguridad de la muestra 

Ea Error aceptable 

P/h Probabilidad - Proporción/Homogeneidad 

N a Tamaño de la muestra. 

Hoja Número 23 24 



II, - FUENTES DE I?/FORMACION 

Las fuentes de información que llevaremos a cabo para la realiza.ción­

de ésta investigación podemos dividirla de la siguiente manera: 

A) • - FUENTES PRIMARIAS 

El personal relacionado directa o indirectamente en el departA!llento -

que se va a auditar: Personal del Departamento Clientes, etc. 

El ambiente del departamento en FUncionainiento: 

Colllunicaci6n-Relación, Jefe-Subordinado, Orden-Limpieza etc, 

B) .- FUENTES SECUNDAIUJ\S 

Las Cllll.Les se c0111pOnen por la documentación interna y externa relacio­

nada con el departamento a AUPITAR.Dicha documentación come>: 

ORGANIGRAMAS, Ml\NUALES, BOLETINES, CIRCULARES, etc, 

1.5 - IN S T R U MENTO S : 

Existen diversos instrumentos para recabar la información necesaria -­

y poder realizar un an&lisis completo ·del DEPARTAMEN'l'O A AUDITAR, de -

los cuales hemos elegido para nuestros fines de estudio los siguientes: 
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Con la finalidad de obtener la informaci6n suficiente para poder hacer -

una evaluación aplicada al DEPARTAMENTO DE "SERVICIO AL CLIENTE", emple!_ 

remos el uso de cuestionarios para que la veracidad de nuestra investig!. 

ci6n resulte más confiable. 

El cuestionario que aplicaremos, tratará de ser lo más conciso en cuan~ 

a : 

. a).- QUe las prequntas sean .Lo más claras y acompañadas de toda lá -: 

información necesaria para esclarecer dudas cuando estas surjan. 

b).- Las prequntas deber ser de fácil contestaciOn. 

c).- Las prequntas deben ser formuladas de tal forma que sus r'espue!. 

tas sean fáciles de tabular y analizar. 

Por otro lado tenl!lllOs que el empleo de cuestionarios, acarrea muchos -

beneficios importantes, además de prestar uniformidad de ejecuci6n a la -

auditor!a y constituir una lista telMtica para verificar que la auditor!!. 

cubre todos loa aspectos a investigar. 

LOS BENEFICIOS SON TRES : 

PRIMERO.- E.L uso de cuestionarios despersonaliza a la AUDITORIA. 

SEGUNDO.- Los cuestionarios of~cen una base para perfeccionar 

las normas de programaci6n de AUDIT9RIAS. 

TERCERO.- La existencia de cuestionarios, impone a la administra -

ción la necesidad de tratar a la Auditoría Administrati­

va en forma prática. 
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La inversión en tiempo para preparar buenos cuestionarios es importa!!_ 

te, y la existencia de los cuestionarios pone limite sensato a las -­

expectativas de resultados de una AUDITORIA. 

Consiste en inspeccionar determinados fénomenos cuando sea. necesario­

comprcbar personalmente. el funcionamiento de alguna actividad espec!f.!_ 

ca a sacar conclusiones del mismo. 

:::On el objetivo de conocer las instalaciones, el equipo, el desempeii!:!_ 

~e las funciones. 

Es una técnica ~uy útil para determinar que persona tiene mayor -

simpatla o influencia y que por lo tanto pueden considerarse como 

¡¡u!as o l!deres del departamento,en éste caso. 

t.9- IN V ES TI G 1\ C ION 

D O C U H E N T 1\ L: 

:>entro de est& etapa se revisarán y 1\nalizar.\n de una forma qeneral,­

los ducumentos que se esfecif icaron en las fuentes de la informaciOn­

tales ~I HllNUALES, BOLETINES, CIRCULARES, AllCHIVO 'i FORHAS IMPRESAS 

•tue se manejan en el departamento. 

'l'Odo esto sefa complementario a la observación, entrevistas, y cues -

tionarios que se emplearán en el desarrollo de está INVESTIGAC::ON. 
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III.- PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION 

La cuál deberá seguirse a través do los siguientes paso: 

A).- REVISION Y VERIFICACION DE LA INFORMJ\CION: 

Consiste en la revisión de los datos detectar aquéllos que 

resulten incompletos, inconsistentes e ilegibles. 

B).- CLASIFICACION DE LA INFORMJ\CJON: 

Una vez que se han recopilado los datos, es necesario agruparlo!_ 

ordenadamente de acuerdo a nuestros fines. 

C).- TABULACION DE LOS DATOS. (CODIFICACION): 

En este paso, se procede a cfectúar la tabulaci6n, es decir a -­

totalizar y resumir los datos contenidos en los cuestionarios. 

D) • - INTRODUCCION DEL PROGRAMA EN EL CENTRO DE COMPUTO 

Este programa será introducido bajo la asesoria de una persona -

especializada en computación. 

E).- INTERPRETACION 

Una vez obtenidos los resultados de éste programa se procederb -

a interpretarlos para posteriormente dar un diagn6stico. 

* Bajo el asesoramiento de una persona especializada. 
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IV.- PRESENTACION DEL INFORME 

A) • - PREPARACION DEL INFORME z 

Una vez que se han investigado los hechos descubiertos, los problema~ 

y analizadas las recomendaciones se procede a elaborar un informe - -

para dar el resultado ootenido. 

B).- INFORME FINAL 

Consiste en presentar a las personas que nos solicitaron la INVESTI­

GACION los resultados obtenidos y plantear posibles soluciones a -

éstos. 

Este informe se presenta al concluir la Audi tor!a que se llev6 a cabO .• 

V.- ANALISIS Y CONCLUSIONES 

Consiste en evaluar el grado de eficiencia o ineficiencia con que ª.!?.. 

están efectuando las operaciones en el DEPARTAMENTO DE "SERVICIO AL­
CLIENTE", objeto de estudio. 

Además compara la forma práctica como se realizan las funciones con -

las normas u objetivos preestablecidos¡ también se determina la manera 

en que funcionan cada una de las actividades mencionadas, ya sea -

correcta o incorrectamente. 

VI.- RECOMENDACIONES GENERALES: 

Después de haber análizado las deficiencias que aquejan al departamen­

to estudiado, se proponen una serie de alternativas que servirán para­

solucionar los problemas encontrados. 
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INVESTIGACION-PRELIMINAR 
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INVESTIGACIO!I - PRELIMINAR 

Despues de haber formulado por escrito nuestra carta para pedir -

autorizaci6n de aplicar una AUDITORIA ADMINISTRATIVA, en el - - • 

DEPARTAMENTO DE "SERVICIO AL CLIENTE", y de haber sido autorizad!_ 

en el Departamento de DIRECCION DE PERSONAL en Corporaci6n - -

(OFICINAS GENERALES) de MARLI, S.A. Y una vez que en las oficina!. 

de Oirecci6n de Personal mandaron por escrito la parobaci6n a la­

Unidad o Tienda a AUDITAR, nos presentamos con el Gerente de -

"SERVICIO AL CLIENTE", al cu&l le presentamos una lista de pasos­

ª sequir en nuestra investigaci6n. 

Posteriormente nos presentamos con el Gerente de Personal de la -

Tienda 6 Unidad, en la cu&l en una breve entrevista le expusimos­

en forma general el desarrollo de nuestra IHVESTIGACION. 

!Cuy amablemente, nos proporcionó una gran fuente de informaci6n -

en cuanto a folletos, 11bros, manuales de bienvenida, los cuales­

:ontienen a grandes razgos el funcionamiento general de la Tienda, 

las prestaciones y servicios que se le da al personal. 

Al entrevistarnos con el Gerente de "SERVICIO AL CLIENTE", nos 

explic6 en forina general el funcionamiento del departaJnento, -

enseguida nos present6 a todo el personal a su carqo y les expl1~ 

el 1110tivo de nuestra presencia y objetivo en el departamento y le.!_ 

pidió su colaboración para poder desarrollar nuestra INVESTIG!_ 

::IoN. 

A través de está INVESTIGACION-PRELIMINAR, sacamos los siquientes­

paaos a desarroll~r: 
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A) • - DATOS HISTORICOS DE LA EMPRESA 

B) .- FUNCION ACTUAL DE LA EMPRESA 

b.1- ESTRUCTURA ORGANICA 

b.2- EXPLICACION GENERAL DE COMO ESTAN 

INTEGRADOS LOS DIVERSOS DEPARTA -

MENTOS DE LA EMPRESA. 

b.3- POLITICA GENERAL DE LA EMPRESA. 

C) .-~ FUNCION ACTUAL DEr, DEPARTAMENTO -

DE"SERVICIO AL CLIENTE". 

e. 1-· OBJETIVO 

e. 2- FUNCION DEL DEPARTAMENTO. 

c.3- DOCUMENTACION • 

. t 
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A) • - DATOS HISTORICOS DE LA EMPRESA 

LA compañ!a"MARLI, S.A.", nació como resultado del esfuerzo inicial 

de un hombre, y creció hasta convertise en una de las Empresas más­

;bip>rtantes del mundo en el -x:ampo de ventas al menudeo. 

En el año de 1886, cuando GEORGE MARLI, comenzó a vender relojes -­

con el objeto de ganar un poco más de dinero. no se imaginaba que -

babia fundado una COMP~Il\ que con el tiempo llegaría a tener un -­

gran prestigio. 

LA Ristor!a de "HARLJ:, S.A.", comenzó en 1886, cuando GEORGE MARLI, 

e 1& edad de 23 años, siendo jefe de la estación, obtuv6 grandes 

utilidades al vender un embarque de relojes que había sido rechaza­

do por el relojero del pueblo. 

IOCO ti•po despu'• el SR. JUL:IUS ROSENWALD, fabricante de ropa se­

..oci6 con GEORGE MAJU.I, su venta incialmente de relojes,fue - -

:Slwersificandose considerablemente hasta el punto en que lleq6 a 

..r p>sible pedir por correo prácticamente cualquier tipo de merc&!!_ 

:1.a • 

.waru., abri6 su primera tienda en el edificio donde estabA la planta 

~eataa por correo, en la porción occidental de la ciudad de 

cbicago,cuyo crecimiento era notorio. 

!A tarea primordial de la compañía consistía en seguir brindando a -

ltDdos sus clientes calidild, servicio y econom!.a, para que regreS&r'!!. 

4 1e9 tiendas. 

~mencionarse lar; palabras de JULIUS ROSENWALO, para exponer -­

- ele l.os principios bSsicos de la E:::ipres~: "Trátcze al cliente CO!!, 

ja9t:icie, honradez y generosidad". 
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Este principio, ha contribuído a gran parte a que MARLI, S.A., sea -

una de las organizaciones de ventas al menudeo en el mundo entero. 

Hoy en d!a encontramos tiendas MARLI, S.A., en todo el territorio d,!. 

los ESTAOOS UNIDOS, MEXICO, CENTRO-AMERICA, BRASIL, COLOMBIA, PERU,­

VENEZUELA Y ESPAflA. 

MARI.X, S .A:, de MEXIco·, se inici6 en el año de 1947, revolucionando­

los sistemas de la comercializaci6n, implantando exhibiciones masiva!. 

de mercancias si-pre a la mano del cliente. 

Actualllente se ha podido observar un enorme crecimiento de la - -

EMPRESA que ha ll99ado a constituir una de las principales cadenas -

de alMcenes en MEXICO. 

Constituido por 41 TIENDAS, 2 Centros de Servicio un Centro de Distr.!_ 

buci!n de .. rcanc!a pesada y 1 Centro de Distri.bUci6n de Modas. 

Para poder definir el t:Amaño de la EIBpresa MARLI, S.A., consultamos-

1os criterios pare clasificar las Elllpresas seqún FOGllIN * 

Ya que son considerad&a 'Ellpresa3 91"andes aquéllas cuyo personal es -

mayor de 501 en adelante. 

Y cuyo capital contable 110bre-pasa a los$ 60,000.001.00. Por lo - -

tanto la Elnpresa MJU.X, S.A., es considerado como una Empresa grande, 

y cuya actividad es de tipo comercial. 

*POOUll.-

FOHDO DE GAJWftlA Y FOMEÑTo A LA PEQUERA Y MEDIANA 

DIOOSTRIA, 
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B) .- FUNCION ACTUAL DE LA EMPRESA 

Todas las actividades de la tienda, giran en torno a! dcpartamento­

de "SERVICIO AL CLIENTE", y a la "VENTA DE LJ\ MERC.\NCIA", mientras­

un cierto número de departamentos y su personal se dedican exclusi­

vamente a las ventas, hay otras que sólo lo hacen de manera indire.s_ 

ta. 

En consecuencia la ORGANIZACION, de la TIENDA queda dividida en dos 

grandes grupos que son: 

DEPARTAMENTO DE VENTAS y CEPART:l.'!E~:TO DE VENTAS INDIRECTAS, esti -­

cla•ificación es la que se da ya c;uc de urut m.:inera u otra ambo• - -

eatin ligados a la vent4. 

El principal objetivo de HARLI, S.A., es el de satisfacer las nece­

•idades de su cliente, brindarles un trato amable y un servicio - -

profe•ional. 

La Eznpresa rige su prestigio en base a los normas, pol!ticas, obje­

tivo•, sistemas y procedimientos, que fija la Corporaci6n a todas -

sm unidade•. 

El tamaño de las Unidades ó Tiendas en variable, ya que actualment!. 

en el D.F., se encuentran ubicadas: 

6 Tiendas ó Unidades y 7 Satélites (UNIDADES PEQtlESASJ. 

En la Tienda existen l. tipos de horarios y son: 

- TIEMPO COMPLETO - - - - - - - - 8 HORAS. 

- MEDIO TIEMPO - - - - - - - - 4 Ó 5 HORAS. 

- LISTA DE RAYA - - - - - - - - l Ó 2 DXAS A LA SEMANA. 
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Todo e1 personal de la Empresa se rige por el reglamento interior de - -

trabajo. 

El horario de la tienda. es de 11:00 a 20100 Horas, exceptuando los - - -

5'badoa que es de 11:00 a 21:00 Horas, y es continuo, Abriendo los -

Lunes, Martes, Miércoles, JUeves, Viernes, Sllblldo y Domingos. 

B. 1- ESTRUCTURA OR.GANICA 

ca.> se especifico en el Indice anterior, la Ellpr11t1a MARI.X, S.A., .. - -

encuentra conatitulda por 2 · grupos : Deptos. de Ventas, Deptoa. ese -

Ventas :indirectas, cuya funci6n principal ea la de realizar directa.en~· 

las ventas y loa departamentos de ventas indirectas en loa cual•• inclu­

ye loa dep.r~ntoa adainiatrativos1 cuya funci6n ea la de brinda'.r, .•poyo_ 

a las divisiones vandedoraa. 

A continuaci6n se puede observar en el ORGANIGRAMA .la E9l'ROC'rtlRA DE LA 

Dll'RESA. 
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B.2 EXPLICACION GENERAL DE COMO SE 

ENCUENTRAN INTEGRADOS LOS DI -

VERSOS DEPARTAMENTOS DE LA - -

TIENDA. 

Como indicamos anteriomente la TIENDA MARLI, S.A., está constituida por -

dos grandes Grupos: 

A).- DEPARTAMENTO DE VENTAS 'i DEPARTAMENTOS 

ADMINISTRATIVOS. 

En los cuales abarcamos a grandes razgos su funci6n: 

DEPARTAMENTOS ADMINISTRATIVOS: 

Si bién e1 número.y la importancia de estos departamentos podrá variar -

de acuerdo al tamaño de la tienda, su organizaci6n y funcionamiento ser!_ 

igual en todas las tiendas MARLI, S.A. 

La siguiente lista nos dará una idea del tiempo de actividades administr!_ 

tivas que se llevan a cabo en cada departamento. 

AUDITORIA.- Se encarga de llevar el registro de todas las 

operaciones contables de la tienda, ventas, -

n6minas, abastecimiento, renta, impuestos, etc. 

CAJA PRINCIPAL: 

Maneja el(efectivo)que ingresa o egresa de 

la tienda, prepara la nómina extiende compro­

bantes de pago, controla fondos individuales­

de1 personal de venta. 
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DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE 

su objetivo principal es satisfacer las necesidades y deseos de­

nuestros clientes, además de los servicios generales, tales como 1 

reparto, instalaciones, piezas de repuesto, (refacciones), y repar!_ 

cienes de artículos mec&nicos, mercanc!a apartada, devoluciones y -

ajustes. Adein&s de atender las quejas. 

En la actualidad crédito, se encuentra tucionada al depar1:a111ento 

:fe SERVICIO AL CLIENTE, y es la encargada de levantar los cr,ditos­

nuevos, los cuales son enviados a la central de cridito para su - -

aprobaci6n y tambi¡n se encarga de las aclaraciones de los estados­

de cuenta de los clientes sobre los saldos, cancelaciones, ajustes, 

boni~icaciones, etc. 

DEPARTAMENTO DE EXHIBICION DE MERC1'NCIA 

Es un departamento de apoyo a las divisl.ones de ventas que tiene 

~ objeto principal motivar al cliente a través de exibiciones 

stractivas que resaiten los beneficios y las cualidades de la mercan 

::.ta. 

DEPARTAHEHTO DE MANTENIMIENTO 

Se ocupa de la reparación y manten.imiento del edificio y equipo C::O.!!, 

que - trabaja. 

DEPARTAMEN':ro DE PERSm!At.: 

:;elecciona, contrata y coloca a los cr.ipleados de nuevo ingreso, ·es­

el porta-voz de la flllpresa en cuanto a normas y políticas ¡mra cm 

pleados, de quienes llevan registros, ;· sus funciones abarcan las -

relaciones con el personal y su capacitación y desarrollo. 
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Todos los empleados pueden acudir al DEPARTAMENTO DE PERSONAL cada­

vez que necesiten alguna información relacionada con su trabajo. 

DEPARTAHEN'l'O DE RECIBO 

Ea el que recibe la -rcanc!a env!ada por los proveedores o centro­

de distribución a la tienda, lleva reqi.sttos exactos de la merca.ne!!. 

recibid&, pone la• eciquetas de precios a todo• los artículos y - -

p.- la mercancía al piso de ventas. 

VIGILllHCIA 

.. aguara loa valoras de la tienda, el edifJ.cio, sus mercanci&• y -

e1 dineror .. responuble del •illt9111 contta-incendioa, bandali~•· 

robos, fralldes, y .. encarga de la .. 91ll'idad de lo• empleadoa. 

Se eacarp de todas l.a8 antreqas de mercanc!a en casa de 101 cliente• 

y lleva r911iatroa da todo• loa·ambarqu- que ·~ hacen en .la• tiendas. 

COITROL DB MERCANCIA 

· Supen>iea y controla loa pedidos y existencias de mercanc!a en toda11-

las divieiones. 

'l'iene a - cargo .1ª .. fonmlacii5n y envio_ da todas la• requisiciones y­

-lo .. 48 .. tódoa loe pedidos ad amo la contabilización de recibos, 

peclidoe, c:udlio de precio•, etc. 

Preaupuaatas para existencias y control de inventarios, la reduccicSn­

de aercancias deacontinuadas, de rezago y excedentes. 
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DEPARTAMENTOS DE VENTAS 

ITTJMERO DE DIVISION 

3 

6 

7 

Hojn Numero <iO 

LWEA DE MEOCANCIA QUE LLEVA 

Mueble~, muebles para el ho­

qar, colchones y muebles par!. 
el jard!n. 

H!quinas de ascribir, calcu­

ladoras, papalerla, caúraa­

fotogr,ficas, proyectores, -

art!culos para arte y foto -

gra!!a, revelado, juegos de­

azar, equipo de mueblas par!.. 

oficina, paaa-ti•poa, tarj.!. 

tas de fe.licitaci6n, envol -

turas de f'antad:a para rega­

los, astanterla, plumas y -­

lapiClUos. 

Art!culo• deportivos, ropa -

depoz:tiva, equipo para ac-­

par, equipos para el dla de­

campo, bicic.letas y motores­

fuera de borda, rif.lea de 

aire, mesas de pin-pong. 

Blusas, faldas, panta.lones -

sweaters, ropa aport, coord.!_ 

nadas, ropa de playa. 
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8 

9 

11 
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Cosméticos, perfumes, secadores 

de pelo, rizadores de pelo --­

(Tenazas y tubos eléctricos> 

articules de tocador, aparato.!. 

para ejercicio y control de -

fiqura, reqalos. 

Fe~reterla, lllOtore• el,ctriCO!, 

her~lllllieneas, manqueras para -

jardln,· cortadores de c'•ped, -

horr .. ienta pordtilee, equipo!. 

para soldar, herr .. ientae da -

jard!n, úquinaria peeada,­

pinturae, rodillo•, aecalerae, 

brochae, pistola• de aire, ·- -

papel tapiz, p1'eticoe para 

tapizar, y materiales adhesi -

vos, escaleras de aluminio, -

-herramientas de mano, cerradu­

ras y candados, torniller!a, -

articulo• para jar~ln. 

Utencilioa de cocina, acceso -

rios para preparaci6n.de aliae!!. 

tos, accesorio• de lavander!a­

insecticidaa, accesorios y - -

art!culos da limpieza, acceso­

rios para despensas y alacena!. 

accesorios, asadores, parrill!. 

de inter-perie, papel contact­

decorativo, articules de vidrio, 

bancos de cocina, artículos -­

para fregaderos, cubiertos y -

cuchillos. 
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14 

54-65 

17 

18 

19 

20 

21 

22 

24 
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Equipaje y portafolios. 

Calzado para mujeres (bolsa•­

de piel), calzado para hombre!. 

y niños. 

Abrigos, uco•, abrigo• de 

piel. conjunto•. 

corseteri& y Ropa lntima. 

Abric;os. aco•, blusas, falda!. 

pantalone• para jovencitas. 

Aspiradora•, m&quinas de cos•!. 

pulidora• y tejedoras. 

Lámparas, e•pejos, cuadro•, 

vajillas, vaaoa, criatalerla,­

flores artificiales, cenicero!. 

art!culos para regalo, pinturas, 

carro de servicio. 

Estufas y acceBOrioa. 

Cr.rt.i nas, cortinajes, cubre- -

cam..~s. cojines decorativos, -­

telas para cortina, tapicería• 

fundas, herrajes, y adornos -­

para cortinas., y cortinajes -
posters y tapices P/Muros. 
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26 

45 

46 

48 

49 

57 

58 
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Lavadoras, plachadoras, secad2_ 

ras, lavaplatos. 

Trajes para cabal.leras sacos -

sports, chamarras, ~brigoa, -­

gabardina~, smokinqs, trajea -

casuales, chamarras de piel. 

Refrigeradores y ac:c:eaorioa 

acondicionadores de aire. 

Ropa de 1m>da de jovenes de -

14 a :ZS años, pantalones da -

vestir aporta y de •&elllla­

c11111iaaa ·y· playeraa, trajea -­

casuales, ctwunarraa en tela•­

ligeras: r pesadas, sweatera,­

chaleeoa,. ropa interior, 

cinturones y accesorios. 

Juguetea, peluches, juegos y­

equipos creativos. 

Televi110rea, antenas y ac:c:e80-

rios, org&nos, etc. 

PJ.li<Xl'licassetes, rad.t.oli, qraba­

doras. 
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61 

65 

75 

77 

87 

28-95 

28-A 

29 
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Equipos modulares, guitarras - -

consolas. 

cocinas integrales, accesorio• -­

muebles s~cltos para cocina, de -

deaayunador. 

Medias, pant1111edias, pantunfl.As. 

Playeras, blusas, faldas, acc~ 

rios, pijamas, conjuntos, ropa -

escolar, ropa interior. 

Dulcer!a, helados, paletas, - -­

chocolates para regalo, pala.itas 

y semillas tostadaa. 

Accesorios para aut:Smovilea, ªClll!!. 
ladores, 1110tores reconstruidos. -

motocicletas, refacciones para -­

autos, articulo• de sonido, aceites 

lubricantes, re1110lques, gato y -­

bOmbas, cubre-asientos y tapetes­

llantas, cámaros y v~lvulas. 

Est<ición de sc~vicio 190. 

Rop..'t de robé, niñas ~· niños, -

ropa de cama y accesorios para 

bebes y niños. 
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31 

33 

37 

38 

40 

41 

42 
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Vestidos para d4ma, conjuntos -­

para señora, vestidos de matern!, 

dad, vestidos de noche. 

Ropa de caballeros, c;uantes, ca­

·misas de vestir, calcetines, CO!:_ 

batas, ropa interior, pijamas, 

regalos para caballeros, pañue 

los, cinturones, bllleteras, 

rasuradoras y guantes. 

Alfombras y tapetes. 

Ropa de dormir y batas, 

Niños de 8 a 18 años, playeras 

pantalones, chmarras, sweater&, -

trajes de vestir, ·ropa escolar, -

trajes de baño, ropa interior. -­

calcetines. 

Ropa sports paxa ca.Pa.llero, - - -

8'194ters, camisas, playeras, pan­

talones y trajes de baño, 

Arttculos de plomerú., calefac 

ci6n, equipos de enfriamiento y -

ventilación, calentadores para -­

agua, motoboillbas, filtros y acce­

sorios para baño, 
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Bolsas ,guantes, pañuelos - -

mascadas, cinturones, cnales, 

sombrillas, cartera para dama 

regalos. 

Toall.as, cobertores, protectores 

s&banas, funda•, almohadas, man­

teles, bditamientos, y accesorio!. 

para baño. 

Re~aeciones para artlculos -

eléctricos. 
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POLITICA GENERAL DE LA EMPRESA 

Todas las diversas actividades que se realizan en la EMPRESA"MAR:r.I, 

S.A~, están basadas por la política general de la Empresa, la -

cuál nos dice"que el el.lente quede satisfecho con la adquisición­

de la mercancía, en dado caso que no quede conforme con el servici~ 

que éste le pueda brindar ya sea por defecto de fabrica ó por -

·alguna otra raz6n, le será cambiada por otra mercancía, o en caso­

contrario se le devol.vera su dinero". 

Está pol.Itica es la base general. con la que se rigen todas las - -

operaciones de la Empresa, y en la cual giran todas sus actividades. 

Se.-debe tener muy presente está política en todas las actividades -

que real.icen los empleados de "MARLI, 5. A." 
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C) .- FUNCION ACTUAL DE SERVICIO 

AL CLIENTE : 

La funci6n de "SERVICIO AL CLIENTE", dentro de la Empresa. consiste 

en buscar la comprensi6n entre la comunidad de trabajo cada uno 

de los clientes con los que tiene contacto ya sea directo ó indire.!:_ 

to, a través de un conjunto sistematizado de actividades no olvida!!_ 

do que la política especifica de SERVICIO AL CLIENTE es " Que el 

•:lient" quede satisfecho con la adquisici.ón de su mercancía y en - -

•:lado caso de que no quede conforme con el servicio que este le -

J?Ued.s brindar ya sea por defecto de fabrica 6 por alguna otra razó!!_ 

le será cambiada por otra mercancía, o en caso contrario se le -

devolvera su dinero. 
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C.1 O B JET IV O 

Su objetivo principal es satisfacer las necesidades y deseos de -

sus clientes, atendiendo las quejas y reclamaciones de los mismos 

adexnÁs de los servicios generales, tales como reparto, instala 

cienes, piezas de refuerzo, (Refacciones), y reparaciones de -

artículos mecánicos, mercancla apartada, devoluciones y ajustes. 

Esté objetivo debe de estar encaminado a que la Empresa proporéi~ 

ne el servicio más eficiente a través de todos sus componentes, - • 

para dar cada día mayor forma ante el pÚblico y sus propios empl~ 

dos. 

OBJETIVOS INTERNOS 1 

La Compañía necesita que sus Empleados sepan 

a).- Los biénes y servicio que presta, 

b},- La aceptación que tiene el producto 
ó servicio entre ios consumidores, 

c).- QUe se busca crear un ambiente salu 
dable en e~ que se pueda desarrollar 
la Empresa. 

d),- Los planos a corto y largo plazo de• 
la Empresa. 

e}.- QUe el Objetivo de la Dnpresa es - -
ayudar a la sociedad proporcionando­
un bien 6 un servicio que permita -­
lograr: 
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1.- La Satisfacción de una necesidad 

2.- Un mejor nivel de vida 

3.- Mayores ó mejores fuentes de trabajo 

OBJETIVOS E»TERNOS 

La cornpllñia necesita que el. público sepa: 

a).- La importancia de sus servicios y de sus 
productos. 

b).- Las pollticas de la Empresa y corno se 
están cumpliendo. 

c).- QUe l.a l:')npresa está bién orqanizada. 

d).- QUe lo que se ofrece es de alta calidad­
Y precio justo. 
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C.2 FUNCION DEL DEPARTAMENTO 

El departamento de "SERVICIO AL CLIENTE", tiene a su cargo la - -

tarea de llevar diferentes funciones las cuales dividiremos en 

diferentes secciones y son 

1.- Control de notas 

2.- cargo Demorado. 

3.- Registros de devolucicin. (RDD'S) 

4.- Quejas de clientes 33 ) 

5.- Apartado de mercancla (WILL CALLI 

6.- PÓJ.izas 

7.- Ordenes de servicio y refacciones 

a.- crédito 

9.- Mostrador. 
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CONTROL DE NOTAS 

CARGO DEMORADO 

REGI:STRO DE 

DEVOLUCI:ON 

QUEJAS DE 

CLI:ENTES 

APARTADO DE -

MERCANCIA 

Está sección se encarga de dar trámite a -

las notas de mercancía, que el cliente 

adquiere para posteriormente entregárselas 

a su domicilio. 

estas notas enviarán posteriormente al - -

almacén central, para ser entregadas segÚ,!!_ 

la fecha indicada al cliente y avisar si -

surge alguna demora en la entrega. 

En está sección se manejan los pedidos de­

fabrica y las ventas a crédito con demora­

de entrega para que no se le cobre al -

cliente si no hasta la entrega de la misma. 

Se encarga de hacer los cambios necesario,!!_ 

por razones diversas por ejemplo: mercan -

c!a defectuosa, cliente cambia de idea ,­

cliente no puede pagar etc. 

Se encarga de dar solución a problemas -­

que no pueden ser resueltos inmediatamen­

te, debido a su complejidad y que por lo­

tanto requiere de tiempo para resolverlos 

1Stando en continua comunicación con el 

Cliente. 

Se le da oportunidad al cliente hacer su­

apartado de mercancía e irla pagando poc.2_ 

a poco, sin cargo alguno. 
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POLIZAS Aquí se llenan las formas de contrato de -

mantenimiento lPOLIZAS), de los aparatos -

que son adquiridos por el cliente. 

ORDENES DE SERVICIO Y REFACCIONES 

Ordenes de Servicio: 

REFACCIONES 

CllEDX'l'O 

MOS'l'RADOR 

*CAJA PRINCIPAL 

cnvla los diferentes aparatos que se -

reciben en el departamento de "SERVICIO -

AL CLIENTE", para su reparación a los - -

diversos proveedores, y a Servicio Centra!. 

Norte. 

Está sección se encarga de pedir las 

refacciones que posteriormente se le ven­

den al cliente. 

Se ancarga de autorizar los créditos a -­

traves de la Central de crédito, de - - -

hacer ajustes y aclaraciones sobre los 

estados de cuenta, pedir aprobaéiones, 

etc. 

Tiene como función el trato directo con e!. 

·cliente, en donde son escuchadas sus que­

jas, dudas, inquietudes, etc. en donde S.!, 

les da una soluci6n adecuada. 

Actualmente está integrada al departamen­

to de "SERVICIO AL CLIENTE", siendo de 

gran importancia para el desarrollo de 

la Empresa ya que su función es manejar -

el efectivo que ingresa o egresa a la - -

tienda, prepara la nómina, extiende compr~ 

bantes, etc. 
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... 

Actualmente el departamento de "SERVICIO /\1.. CLX:i;;N'n:', ei;t~ ~nte~r~. 

do por 15 empleados, y un Gerente, 

De los cuales Y son de tiempo completo y 6 de medio tiempo y e~t&~ 
distribuidos de la siguiente manera : 

·--·-· 
No d• tMpltadoa Hod11mpl1ado• 
de hempo completo Hotas lote"'"''º ... _ Ha roa 

1 
CONTROL DE NOTAS . , • --- -
CloRGO DE...ORADO Y RliGISTROS DEVOLUCIDN , • 
QUEJAS DE CLIENTES 

, • 
loPAllTADO DÉ MERCANCIA , 5 

'POLI ZAS , • 
ORDENES DE SERVICIO Y REFACCIONES 1 • 
CREDITO z • 
MOSTRADOR 1 • 4 5 

TECNICOS 1 • .. 5 5 . 
l TO T A L 9 ..... 1 5M 

*Todos los empleado del departamento de "SERVICIO AL CLIEN'n:", -

tienen-el compromiso de atender el mostrador y también da contestar­

los teléfonos. 
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c. 3 DOCUMENTACION 

Documentación: Se hará una revisión visual de los documentos y de - -

algunas formas: 

1) .- Manual de departamento 

2) .- Boletines 

3).- Circulares 

4) .- Formas 

5).- organigramas 

MANUAL DEL DEPTO. DE SERVICIO AL CLIENTE 

Contiene las nomas, ~líticas y procedimientos que regulan el funcio­

namiento del departamento. Describe cada una de las funciones que se -

llevan a cabo en el mismo. 

El Manual de Procedimientos de "SERVICIOS AL CLIENTE", fué elaborado -

el 23 de Julio de 1965, por la casa matriz en chicago, la· cuál envía -

copia a cada una de las tiendas. 

B O L E T I N E S 

Son avisos que dan a conocer alguna modificaci6n a los procedimientos-· 

de trabajo, y éstos son envíados de la casa matriz 'en chicago, y - - -

envíados a todas las tiendas. 
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Son el medio de comunicnción que utiliza la corporacibn para informaE_ 

algunos avisos sobre cambios, modificaciones, anotaciones, prevencio­

nes, etc. 

F O R M A S 

Las formas más usuales en el departamento son 

1).-Nota de venta 

2).-Forma para queja de cliente 

3).- ft de Registro de Devoluci6n 

4).-Banderita de entrega normal de cada día 

5).- de entrega especial 

6).-Forma para llenar la Orden de Servicio 

7).-Tarjet6n de e.o.o. 

8).-0rden de trabajo para proveedor 

9).-Memorandums 

10).-Vales de crédito 

11).-Pedidos a proveedor 

12).-Formas recordatorias de la mercanc!a apartada 

13).-Hojas de Reporte de Fuera de Existencia. 

14) .-contratos de mantenimiento 

¡5¡;-~ormas para hacer Facturas 

16).-Hojas de suspenso 

17),-Formas para llenar solicitud de crédito 
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ORGANIGRAMAS 

En la revisión de la documentación no se encentro 

la existencia de alguno por escrito. 
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CAPITULO II 

ANTEPROYEC'IU, PNOGRAMACION DE ACTIVIDADES, HERRAMIENTA 
PARA RECOPIIAR DATOS. (FUENTES DE INFORMACION) • 

A).- ANTEPROYECTO 

B).- PROGRAMA DE ACTIVIDADES 

C).- FUENTES DE INFORMACION. 
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De acuerdo a la información que obtuvimos en la Investigación -

Preliminar, presentamos a la Gerencia General, un reswnen por -

escrito del departamento auditar con la finalidad de darle --

a conocer el objetivo de estudio, el alcance, metodología, el -

tiempo de duración. etc. 
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SR. A. R. 
GERENTE GENERAL DE LA 
TIENDA "MARLI, S.A." 

P R E S E N T E 

Después de haber obtenido su autorizaci6n para realizar una auditoría 

administrativa, en el departamento de "SERVICIO AL CLIENTE" y de -

haber hecho los trámites correspondientes y una vez que obtuvimos un!. 

r~spuesta afirmativa, nos permitimos presentarle un informe de los -­

aspectos más importantes de la INVESTIGACION. 

Los Aspectos más importantes de la INVESTIGACION son 

1.- OBJETIVO 

2.- ALCANCE 

Realizar un examen completo de la estructura 

organizativa del departamento del "SERVICIO­

AL CLIENTE", y detectar, las posi.hles fallas 

que se presentan. 

El afea de estudio comprendida será el depto. 

de "SERVICIO AL CLIENTE". 

3.- METODOLOGIA Una descripción general de la secuencia que­

se seguira y a que resultado se va a llegar, 

así como las técnicas e instrucciones que se 

utilizarán. 

3.1 INVESTIGACION 

DOCUMENTAL : Se analizarán los documentos provenientes de 

manuales, boletines, circulares, archivo; 

con el objeto de darnos una idea del funcio­

namiento de las actividades del departamento­

"SERVICIO AL CLIENTE". 
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3.2 con la finalidad de obtener la información suficiente para poder­

hacer una evaluación aplicada al departamento de -

"SERVICIO AL CLIENTE, emplearemos el uso de cues -

tionarios. 

- Elaboración de un cuestionario al Gerente de - - -

"SERVICIO AL CLIENTE". 

- Elaboración de un cuestionario a los empleados - -

del departamento a auditar. 

- Elaboración de un cuestionario a los clientes. 

3.3Levantar la información necesaria de cada una de las secciones de!_ 

departamento de "SERVICIO AL CLIENTE", para saber -

como están realizando sus actividades . 

3.4 Análisis y conclusiones: Un vez obtenida está información, se - -

procederá hacer una comparación de las actividades­

realizadas en el departamento de "SERVICIO IU. -

CLIENTE", con los manuales de procedimientos 

(Información Obtenida _mediante entrevistas, cues -

tionarios, observación, sociogramas etc.) 

4.- PERSONAL 

En base a dicha información, propondremos los - - -

ajustes y alternativas necesarias para actualizar 

el manual en su caso. 

PARTICIPANTE: Estará comprendido por dos analistas que se encarg!. 

rán de llevar a cabo, la planeación ejecución y 

presentación del informe a la Gerencia General. 
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5.- TIEMPO El ticrnpo que se estime necesario para el desarro­

llo de est5 investigaci6n. 

Así mismo agradecemos de antemano la dtención, esperando confirmar - -

su aprobación a estñ INVES'!'IGAC!ON. 

GERENCIA GENJ::RA!.. EQUIPO DE TRABAJO. 
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B) .- PROGRAMA DE ACTIVIDADSS 

1.- Determinación de las Fuentes de Informaci6n 

2.- Lectura y Análisis de la Documentación. 

3.- Observación 

4.- Sociograma 

s.- Determinación de la Muestra para la Elaboración 

de los cuestionarios. 

6.- Elaboración y Aplicaci6n de los cuestionarios -

al Gerente,a los Empleados y a los Clientes. 

7.- Análisis de las Funciones de cada sección del -

departamento •. 

8.- Procesamiento de la Información. 

9.- Interpretación del Programa 

10- Elaboración del Informe 

11- Presentación del Informe 

12- Análisis y Conclusiones 

13- Recomendaciones Generales 

14- Mecanografía 

15- Revisión 

16- Correcciones 

17- Revisión Final 

18- Introducción del PROGRAMA en el PUC.*-

* (PROGRAMA UNXVERSITARIO DE COMPUTO ( PUC ). 
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C).- FUENTES DE INFORMACION 

e.as fuentes de informaci6n se refieren a las instalaciones y equipo.!. 

que se observar&, ªtºs documentos que serán revisados y analizados,­

.ssl como las personas que se entrevistarán. 

Las fuentes de informaci6n que considn'amos necesarias para poder.•- -

obtener una información más exacta y confiable en nuestra Investig!_ 

::i6n son: 

C.1 INVESTIGACION DOCUMENTAL: 

c. 1 Manuales 

c.2 Boletines 

c.3 Circulares 

c.4 Archivos 

c.s Formas 

0).- OBSERVA C ION: 

d.1- De las Instalaciones 

d.2- Del mobiliario y equipo 

d.3- Del desarrolo de las funciones. 
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E) S O C I O G R A M A 

F) APLICACION DE LOS CUESTIONARIOS. 

f. 1 Al Gerente del Departamento 

f.2 A los Empleados 

f.J A los Clientes. 
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CAPITULO III 

A).- INVESTIGACION DOCUMENTAL 

a:1- MANUAL DE SERVICIO.AL CLIENTE 

a.2- BOLETINES 

a.3- CIRCULARES 

a.4- ARCHIVOS 

a.s- FORMAS 

B).- OBSERVACIONES 

b.1- DE ·LAS INSTALACIONES 

b.2- DEL MOBILIARIO Y EQUIPO 

b.3- DEL DESARROLLO DE LAS FUNCIONES 

C).- SOCIOGRAMA 

D).- CUESTIONARIOS 

d.1- OBJETIVOS 

d.2- DETERMINACION DE LA MUESTRA 

d.3- ELABORACION DE LOS CUESTIONARIOS. 
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d.4- APLICACION DE UN CUESTIONARIO AL GERENTE DE 

"SERVICIO AL CLIENTE" 

d.5- APLICACION DE UN CUESTIONARIO A LOS EMPLEADOS 

DEL DEPARTAMENTO DE "SERVICIO AL CLIENTE" 

d.6- APLICACION DE UN CUESTIONARIO A LOS CLIENTES. 

E).- FUNCION DE CADA UNA DE LAS SECCIONES DEL 

DEPARTAMENTO "SERVICIO AL CLIENTE" 

e.1- SECCION DE CO_NTROL DE NOTAS 

e.2- DE CARGO DEMORADO 

e.3- DE REGISTROS DE DEVOLUCION 

e.4- DE QUEJAS DE CLIENTES 

e.5- DE APARTADO DE MERCANCIA 

e.6- DE POLI ZAS 

e.7- DE ORDENES DE SERVICIO 

e.a- DE CREDITO 

e.9- DE MOSTRADOR 

F) .- PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION 

f.1- REVISION Y VERIFICACION DE LA INFORMACION 

f.2- CLASIFICACION DE LA INFORMACION 

f.3- TABULACION DE LOS DATOS (CODIFICACION) 

f.4- INTRODUCCION DEL PROGRAMA EN EL CENTRO DE 

COMPUTO. 

f.5- INTERPRETACION. 
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;,) .- INVESTIGACION DOCUMENTAL 

A. l MANUAL DE"SERVICIO·IAL CLIENTE" 

EL manual cG 1.•n documento propiedad de la COMPAflIA, elaborado el -

23 de Julio d~ 1965, por la matriz de la corporación que se encue.!!_ 

tra en chicago. 

... 
En caso de cambio de empleo, el manual deberá perr.l!lnecer en la - -

tienda y ser entregado a l~ persona que lo reemplace. 

El manualdebe guardarse en un lugar apropiado para la fácil consul­

ta de las personas a quienes les sea útil. 

Este deberá ser dirigido a todos los departa::ientos de "SERVICIO- -

l\L CLIENTE", de las tiendas de l.:i Corpuración, la matriz en chicag~ 

es la que se encarga de hacer las revisiones y la distribución d.!!_ 

éste manual. 

Al recibir los nuevos t:1anualcs, deberán recogerse todos los manuale.!!_ 

:!e servicio antiguo y dcstrt!irse inrned1at.:1.1:1ente. 

El tamaño del rn.:inual, es ol de "'r;..:i;;f:o CARTA", constituido aproxim!, 

:!amente por 150 hoj.:is, de las cúalcs algunas fonnas - - - - - - - -
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lllÁS .impresas vienen escritas en ingles, como por ejemplo las -

páginas 60,72,86 etc. 

A continuación presentámos el contenido de las funciones del - -

manual de "SERVICIO AL CLIENTE". 

Así mismo como la primera parte del manual del departamento se- -

encuentran contenidos en los anexos. 
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MANUAL DE SERVICIO 

C O N T E ~ ! g Q 

PRiliEAA PARTE - !:!. o::::>ARTl\!·IE:~TO DE SERVICIO 

Responsabilidades • 

Distribución Física 

El Gerente de Servicio. 

Reportes • 

Adiestramiento 

.. 

SEGUNDA PARTE - DEVOLUCIONES, CAMBIOS Y AJUSTES 

Normas Grales de Ajustes. 

Ventas por otras Tiendas 

Formas para Hacer Investigaciones 

Vales de Crédito • . • • 

Registros de Devolución 

Recuperaciones • • • • 

Recogidas de e.o.o. para cambio 

Vales de Mercancía del Cliente (OGT''s). 

Reclamaciones e Irregularidades • • • • 

TERCERA - ~·- REPARACIONES Y SERVICIOS 

Reparaciones y Normas de Servicio. 

Inspección y Recoque de Mercancía • 

Visitas de Servicio - Reparaciones. 

Devoluciones para Repa~ación ••.• 

Servicio de Emergencia y Anuncios Teléfonicos 

Cargos al Cliente por Servicio •.•..••• 
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Párrafos. 

.1001-1002 

.1101-1113 

• 1201-1217 

.1301-1308 

.1401-140:.! 

.2001-2022 

.2101-2137 

.2201-2220 

.2301-2310 

.2401-2420 

.2501-2518 

.2601-2610 

.2701-2724 

.2801-2828 

.3001-3007 

.3101-3117 

.3201-3202 

.3401-3411 

.3501-3512 

.3&01-3610 
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Reclamaciones de crédito por Mano de Obra .3701-3703 

Análisis de Servicio • . .3801-3810 

Equipos de Reparación para Técnicos. .3851-3855 

Casilleros de Ordenes de Servicio •••••••.• 3901-3905 

CUARTA PAR'!'E - ENTREGAS 

Responsabilidades Básicas. . • • • • • • • • • • • • • • .4001-4006 

Preparación de Notas de Venta .4101-4132 

Irregularidades • • • • .4201-4214 

QUINTA PARTE - CORRESPONDENCIA 

Cartas a Clientes o a Otras Compañías. 

Correspondencia Interior ••••••• 

SEXTA PARTE - GENERALIDADES 

• • 5001-5041 

• .5101-5112 

Mercancia Apartada •••••••••.•••••••••• 6QU1 

Archivo • 

Descuentos a Personas que son Empleados 
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.6201-6204 
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Los boletines son dClcumentos q>.:rJ dan a conocer alguna modifica-­

caci6n a los procedimientos de trabajo, distribuyendo su inform~ 

ción a todas las Tiendas, siendo enviadas ,~ través de la c"1sa -­

matriz localizada en Chicago. .. 
El contenido de éstos se dan a conocer los procedimientos que se 

deben modificar, así mismo se explica detalladamente la forma 

como se debe llevar a cabo el nuc·:o sis tcr.1a de trabajo. 

Los boletines van enfocados a todos los departamentos de la -

Tienda MARLI, S.A., quedando co::irrenfü.do entre ellos el departa­

mento de "SERVICIO AL CLIENTE" 

A continuación presentamos algunns ejemplos de los boletincz - -

usuales, concernientes al m;::>;.:-:';';,:.:r::;To DF. "Sr:RVICIO AL CLIENTE" 
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A Todas las Tiendas 

Servicio Central. 

Gerente Tienda 

Superintendente 

Auditor 

Gerente Relaciones. 

GARANTIA EN REPARACION 

S-32-M 

Julio 8, 1982 

Cancela S-30-M 

de Marzo, 1a, 1980. 

La norma de garantía de "MJ\RLI, S.A.", para con lo clientes obliga a 

la compañía a proporciohar y sostener facilidades para hacer reparacione.!!_ 

eficientes y dar un buen servicio. 

como nortna general de garantía en toda mercancfa traida por el cliente a­

reparación ó recogida por un técnico de servicio para ser reparada con 

cargo, quedará cubierta por una garantía de JO días la mano de obra y 90-

días las partes reemplazadas, a menos que se especifique lo contrario en­

la TARJETA DE GARANTIA de Reparación F9170. 

Existen casos específicos en que la garantía se extiende por mayor tiemJ?2. 

como en el reacondicionamiento total de unidades de refrigeración o cong~ 

ladores la cuál·es de un año. 

Toda mercancía reparada debera regresarse al cliente, con una TARJETA DE­

GAIIANTIA F9170 indicando la parte reparada, las piezas reemplazadas y el­

tiempo de garantía. 

c.c.p. Sres: PlUDmer, Harris, Cook, Wesner, 
Abraham, De la Loma, G6mez 
Zapatero, Pérez Gállego. 

FL/Dlen. 
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A DESTRUYA Todas las Tiendas 

Servicio central Norte-sur 

Centro de Distribución s-343 Rev. supl. 1 

de 6-19-75 

7-31-80 

Gerente 

Superintendente de Operaciones 

Gerente de Mercaderías 

contralor/Encargado de Auditoría 

Gerente de Servicio 

Gerente de Control 

Jefe de la División 98. 

En vista de que la nota de cancelación a los boletines M-13. Supl. 2 

M-302, M-302 Supl. 2 y M-302 supl.3 expedida por la oficina del contralo!_ 

de Mercancía, afecta el boletín S-343 Supl. 1 del 6-19-~5, sírvase - - -

destruirlo. Los bo.letines "M" se refieren a .la reserva 59/035, cuenta --­

que absorbía al 50% de la bonificación por ajuste concedida al cliente,­

en casos específicamente descritos y que ya no es aplicable. 

Este boletín S-343 Supl. 1, se refiere a la " POLITICA DE AJUSTES CUAND2_ 

NO SE DISPONGA DE REFACCIONES, NO SE PUEDAN HACER LAS REPARACIONES O - -

HAYA EXCESIVA DEMORA PARA CONSEGUIR DICHAS REFACCIONES" 

L. DE LA FUENTE. 

c.c.p.- Loma, Longario, Barroso, Salceda, De la Fuente, Maza, 

Wydler, Saulés, Ramircz, Compradores, Auditores, Viajeros. 
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Las circulares son el medio de comunicación que utiliza la Copora~lÓn 

para informar, algunos avisos sobre cambios modificaciones, anotacio-

nes, prevenciones, etc. y va dirigido a la Gerencia, Departamento 6 -

Division que se desee informar. 

J.. 
A continuación citaremos un ejemplo de las circulares que lleg~ al-

DEPARTAMENTO DE "SERVICIO AL CLIENTE" 

2 - 8 - 83. 

A Jefes de División 

De Superintendencia de Operaciones 

Favor de tomar nota que la persona abajo mencionada está haciendo mal-

uso de S.R.C. y se encuentra prófuga. No hacer autorizaciones y en 

caso de que llegará a presentarse favor de avisar a Superintendencia -

y al Depto. de Protecci6n. 

ESPERANZA M. DE MADONADO. 
6280022815765 

ATENTAMENTE 

L.A.E. J.G. y G. 
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A todos los empleados del departamento de "SERVICIO J\L CLIENTE", se -

les hacer ver la necesidad de mantener los archivos en orden, y de --

que cuando saquen docwnentos, les vuelvan il dC!jar en i:;u lugar, ya que-

el poder localizar los.registros es de importancia primordial en el -

t:tanejo de los ajustes ; cerciorándose de que el material de archivo-

éste perfectamente colocado en las carpetas asignadas. 

A continuación enúmeramos una lista de archivos empleados regularmen-

te en el departamento i 

1.- Archivo de notas de \.·ta, clasificadas por 

División y mes. 

2.- Archivo de notas fuera de E>:istencia 

3,- Archivo de notas Cliente Avisa 

4.- Archivo de notas Espcrand::o Mercancí<> 

s.- Archivo de Memorandwn:; 

6.- Archivo de notas de cargo Demorado, 

7.- Archivo de Hojcs c!c :·ut.1. 

8.- Archivo de not.:::s de rc<:ib::is de entrega de notas 
requeridas de la BoCt-:?gn Cc-:1 Lral mer.st.:cl::ien t'C". 

9. - Archivo de nct.1s de vcnt.>s f•1tur"s. 
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10.- Archivo de Notas Posfechadas 

11.- Problemas de Bodega Central 

12.- Recibos de entrega de notas enviadas a la 

Bodega Central. 

, 3.- Relación de Notas pendientes por surtir de 

la Bodega Central. 

14.- QUejas 

15.- Pendientes por terminar 

16.- Notas terminadas de cargo demorado 

17.- Pedidos a Fábrica terminados 

18.- " RUDD'S Pendientes por cerrar 

19.- Cerrados 

20.- Orden de trabajo a Proveedor Pendiente 

21.- Terininados 

22.- Ordenes de Servicio Pend. por terminar. 

23.- " Terininadas 

24.- Ordenes de Servicio a Proveedores 

25.- Requisiciones 

26.- " Notas de apartado de mercancía. 
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27.- Archivos de .Ho¡jas de Movimiento Diario 

28.- Pólizas de Servicio 

29.- Créditos Nuevos. 

30. - Suspenso Nuevo. 
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Las formas más usuales en el departamento de "SERVICIO AL CLIENTE" 

son 

1 • - Notas de Ven ta 

2.- FOrma para quejas de cliente 

3.- FOrma de registro de devoluci6n 

4.- Banderitas de entrega para cada 

c:lla de la semana. 

S.- Banderitas de entrega especial 

6.- orden de Servicio 

7.- Tarjet6n de e.o.o. 

e. - Hemorandwn ' 

9.- Pedidos a Proveedor 

10. · orden de trabajo a Proveedor 

11- Forma recordatoria de la mercanc!a 

apartada en pagos. 

12-

13.--

14.-

15-

16-

17-

Hojas _de reporte de fuera de existencia 

Vales de Crédito 

Contrato de Mantenimiento 

Hojas de Suspenso 

Formas para solicitar crédito 

Formas para hacer Facturas, etc, 
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B.1 

Las instalaciones de la Tienda "MARL!, S.A., se encuentrán distribu.!_ 

jas en 2 pisos; Planta baja y PriI::e~ piso. 

En la Planta Baja.- Se encuentran localizados los departamentos de -

ropa para dama y caballeros, deportes, joyería, calzado, juguetería, 

.iiscos, dulcería, etc. también se er:cucntran ubicados los departa -­

inentos de Embarques, de Refacciones y 11cccsorios p11r" autom6vil, as!_ 

:omo el departamento de Protecci6n, etc. 

:;:n e1 primer piso se encuentran loc1'l ~zadas la Gcrcn':: i<> Gencr11l, la­

;uperintendencia, el deparl:.!unento de Personal, de control de mercan­

:fa, de Auditoria, el departdmento de "SERVICIO AL CLIENTE" y la - -

:aja Principal, etc. 

:l:l deP<?-rtA!llento de "SERVICIO AL CL!E:>TE" se encuentra ubic'1do en el­

:?rimer piso junto a las escaleras de :;al id;, y en ei otro el<tremo 

junto a la Caja Principáh, Opticas, et,. 

;;e presenta a continuacion un esque:::.i de está ubici'.\c ión. 
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DEPTO DE SERVICIO AL CLIENYIE 

BODEGA APARTADO DE MERCANCIA • Wlll CAU• TALLER DE REPARACIONES DE O. SEílV. 

./···1 --. 
1 

tCCESO A BODEGA 
DE REFACCIONES 

~ 

11 1 
...___ 

8 LJ o 
[!J o D l 
~ CJ [~ 1 
• 

1 

·-----
~ --...... 

' 
. 

MOSTRADOR 

NE SA DE APARTADO DE MERt;ANCIA 1 Wlll CALL I 

3 NE S A ADICIONAL 

4 MESA DE ORDENES DE SERVICIO Y REFACCIOllES 

S NC SA DE CONTROL OE !IOTAS 

9 

ID 

11 

12 

13 

MESA DE REGISTROS DE OEVDlUCION I R.D.D~ S 1 

MESA DE QUEJAS 1 J 300 1 

MESA DE CARGO DEMORADO 

MESA DE CREDITD 

MESA DE POLIZAS DE SEf\VICID 

MES A DE MICROFICHAS 1 2 PANTAUAS 1 

MESA DE APRO BACIDNE S TELEFOlllC AS 

OFICINA DEL GERENTE.DE DEPTO 
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B.2 DEL MOBILIARIO Y EQUIPO 

El mobiliario' que se utiliza en el departamento de "SERVICIO AL-

CLIENTE", se encuentra en general en buenas condiciones • 

Sólo encontramos deficiencias en cuanto a las máquinas de escri­

bir, ya que sólo existen 5, las cuales se encuentran en condici~ 

nes irregulares en cuanto a su funcionamiento. 

El departamento se .abastece regularmente de todo lo que hace - -

falta en cuento a papeler!a, cuando ésta le es indispensable. 

Por otro lado, también notamos la falta de sumadoras, calculadora.!!_ 

etc., las cuáles resultan muy indispensables para el mejor desf?lll­

peño de las funciones que realizan cada uno de los empleado del -

DEPARTAMENTO. 
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B.3 DEL DESARROLLO DE LAS FUNCIONES 

En cuanto al. desempeño de las funciones dentro del departamento 

de ~SERVICIO AL CLIENTE", observaremos que la atención directa 

con los clientes es amable. 

Que existe colaboración' entre los miembros del departamento para­

el desarrollo de sus actividades. 

En cuanto a su presentación, por lo general vienen bien presenta­

bles en su arreglo personal. 

En la yspUcación de los cuestipnarios podremos tener una visión -

más amplia en cuanto al desempeño de sus actividades. 
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Este tipo de técnica se aplica por lo regular dentro de las Empresas 

para poder determinar las personas que tienen mayor influencia 

sobre las demás y que por lo tanto pueden considerarse como guías 6 

lideres. 

En éste depart:Amento, no se aplica. 
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D) .- CUESTIONARIOS 

D. 1 O B J E T I V O S 

Los cuestionarios están enfocados a la lista de actividades, con -

la finalidad de llevar una continuidad. 

Los cuestionarios estarán dirigidos principalmente a los Clientes­

del departamento de "SERVICIO AL CLIENTE". 

La lista de los nombres de los clientes, serán obtenidos de los -­

siguientes archivos : Archivo de QUejas, Archivo de cargo Dem:>rad~ 

y del Archivo de Registros de Devoluci6n. 

Considerando los meses más recientes que son 

ENERO-FEBREro-MARZO 

Los cuáles serán aplicados en el mes de Mayo, del año en cursoi -­

estos cuestionarios se aplicarán telef6nicamente, debido a que los­

clientes, ya tuvieron experiencia con el departamento de "SERVICIQ. 

AL CLIENTE", por diverSAs razones. 

Por otra lado, se aplicará un cuestionario al Gerente del depar~ 

mento, así como a los empleados del mismo. 

El objetivo principal será obtener a través de los cuestionarios -

la info:r:maci6n necesaria de sus actividades, para que una vez ana­

lizada podamos detectar las posibles fallas, así como los acierto,!!_ 

Hoja NtJmero. 86 87 



que se encuentren dentro del funcionamiento del deprat.v.iento de ~ -

"SERVICIO AL CLIENTE". 

Una vez determinado todo lo anterior, podr~~os llegar a una con - -

clusion y dar ·las posibles alternativas de solución. 

A continuación enunciaremos los objetivos generales que se persigue!!. 

al realizar los diferentes cuestionarios. 
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" Objetivos Gcnerali;s que se persigue al realizar -

el cuestionario para el Gerente del departament~ 

de "SERVICIO AL CLIENTE". 

Determinar cuál es el grado de experiencia y -

conocimiento que ha tenido dentro de la Empresa. 

Saber si conoce cuales son las funciones que -

tiene el MANUAL DE "SERVICIO AL CLIENTE" 

Detectar si conoce el lugar d6nde se elaboran - -

los manu1Hes. 

Estableccr-.con que .frecuencia, se discuten los -

problemas que se presentan en el depto. 

Delimitar si conoce las políticas que rigen el -

funcionamiento del departamento. 

eonocer cómo se lleva a cabo el control de los 

planes y programas bajo su responsabilidad. 

Observar en que peri6do se realizan éstos plane.!!_ 

y programas. 

Determinar si las correcciones necesarias son -­

ejecutadas a tiempo. 
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Conocer la iniciativa, que se tiene para iniciar 

planes y programas. 

Establecer la comunicación que existe con los -­

empleados acerca de las políticas nuevas. 

Conocer si eKiste un organigr!lil14 en el departa -

mento. 

Determinar si el control que existe es el adecll!,. 

do, a las labores que realiza el departamento; :l. 

hacia donde son dirigidos. 

conocer si ésta de acuerdo con la disciplina de­

los empleados. 

Detectar cuáles son los problemas más frecuentes 

que se presentan con el personal a su cargo. 

Conocer cuál es el porcentaje de rotación del - -

personal, y de que manera afecta éste al funciona 

miento del departamento. 

Saber el grado de autoridad y responsabilidad qu~ 

delega a sus empleados. 

Hoja Número. 89 90 



Conocer si existe un período de entrenamiento par~ 

adecuarse al trabajo. 

Que sugerencia propone para mejorar el funciona 

miento de su departamento. 
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"Objetivos Generales que se persíguen al realizar 

los cuestionarios para los empleados del departa­

mento de "SERVICIO AL CLIENTE" 

Delimitar las cargas de trabajo, para determinar­

si son 6 no excesivas. 

Determinar el control sobre la función que desem 

peña el empleado del departamento. 

Ver cúal es el flujo de comunicaci6n de los - - -

cambios que se presentan. 

Conocer cuAles son las consecuencias, que trae - -

consigo la falta de información oportuna. 

Detectar los errores, que se presentan en el dise­

ño de formas: 

Observar cuál es el afán de superación del empleado. 

Conocer como !Be da la comunicación en todos los - -

sentidos, 

Establecer que tan integrado al departamento está -

cada uno de los empleados y como es su relación - -

hacia sus compañeros. 
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Determinar la actitud del Gerente hacia los -

empleados. 

conocer si es atendida su sugerencia 

Determinar el conocimiento que tienen los emp!e~ 

dos a6e.rca del objetivo del departamento de -

"SERVICIO AL CLIENTE". 

Saber si el empleado conoce corno contribuye su -

trabajo en el !ogro de los objetivos del depar~ 

mento. 

QUe sugerencia propone e! empleado, para mejora!_ 

el funcionamiento del departamento de "SERVICIO­

AL CLIENTE" 
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" OBJETIVOS GENERALES QUE SE PERSIGUEN AL 

REALIZAR LOS CUESTIONARIOS PARA LOS 

CLIENTES " 

Tratar de conocer cuáles son las deficiencias 

que se presentan en el departamento, de -

"SERVICIO AL CLIENTE" 

Detectar que tipo de causas más frecuentes -­

son las que impiden el funcionamiento eficien 

te del departamento. 

Determinar la actitud por parte del personal­

del depto., en el momento en que realiza su -

trabajo. 

Establecer con que eficiencia, el personal -­

resuelve los problemas que se le presentan. 

Que el cliente contribuya dando sugerencias -

para el buen funcionamiento del personal que­

lo atiende. 

Saber en que nivel el cliente, ubica a la - -

Empresa en relación a otras del mismo ramo. 
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Conocer si realmente se está cumpliendo con 

los objetivos de la Empresa. 

Identificar el funcionamiento que se tiene­

para trámitar un crédito. 

conocer la actitud de los clientes, en cua.!l 

to al límite de crédito que se le otorga. 

Conocer la opinión general acerca del depto. 

Que'el cliente proponga alguna sugerencia en 

cuanto al funcionamiento del departamento. -

de "SERVICIO AL CLIENTE" 
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D.2 DETERMINACION DE LA MUESTRA 

:on la finalidad de obtener la informaci6n requerida de los clientes-

en cuanto al "SERVICIO que le na proporcionado la tienda MARLI, S.A.-

y una vez habiendo considerado los diferentes métodos estadísticos, -

decidimos elegir el Método del "MUESTREO ALEATORIO SIMPLE", por -

:onsiderarlo el más viable para nuestro estudio. 

FORMULA: 

1 
N "Ea 2 

EN OONDE: 

N .. Tamaño de la Muestra 

Ea a Error Aceptable. 

f. Q. !! .Q. .!. f. .!. Q. !! f. S: 

S a Seguridad de la Muestra 95 \ 

P/hm P/Homogeneidad - - - - - 50/50 

:Je acuerdo, a la siguiente tabla decidimos aplicar una muestra de 400 

:uestionarios, con un Error Aceptable del 5 \. 
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Ita n 

' .,. 1 o 000 

z º' • 2 sao 

l.,. 1 1 a o 

' .,. 6 2 5 

.... 5 ., • ' o o 

'.,. 277 

1 º'• 2 a' 

'" .,. 1' 6 

• . ,. 1 z' 

1 oº'• 1 o o 

* susr1ruYENOO LA FORMULA ANT•ltlOll 

N"' __ ...;._ __ 2 M--
1-=--'-= 4 00 

º"'°' 00\IU E A 



Como resultado de lo •anterior podemos decir 

Si tenemos 100 muestras de 400 clientes, téndremos 5 como máximo 

donde los resultados se alejan del intervalo 50 ! 5 \; es deci!_ 

el resultado verdadero se encontrará en el interv&lo 45 - 55 ,,_ 

que en el interválo que nos otorga el 9~ \ de probabilidad de -­

tener razon. 
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0.3 EIABORACION DE LOS CUESTIONARIOS 

a).- Elaboración del Cuestionario al Gerente de SERVICIO AL 

CLIENTE. 

Este cuestionario fué realizado de acuerdo a los objetivos -

antes mencionados, tratándo de que las preguntas fueran enf!:!_ 

cadas de acuerdo al nivel jerárquico que ocupa el Gerente. 

b).- Elaboraci6n del Cuestionario a los Empleados. 

Procedimos a elaborarlo de acuerdo a los objetivos anterior­

mente mencionadas, trátandose de que las preguntas fueran -­

enfocadas al desarrollo de sus funciones, así como todo lo -

concerniente al departamento. 
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e).- La elaboración de los cuestionarios de los clientes, se -

realizaron de acuerdo a los objetivos antes mencionados. 

El nGmero de preguntas se formuló, pensando en el tiempo que -

se lleva a cabo en contestar un cuestionario, y con mayor -

razbn si es aplicado telefónicamente. 

Por 1:41 rnotivo,pensamos en elaborarlo con el menor número de -

pre<]Untas. Siendo éstas lo más objetivas posibles, ya que -

muchas veces la formulación de un cuestionario con un número -

excesivo de preguntas, resulta ser muy cansado y tedioso para­

las personas que se les entrevista. 

Ya que lo anterior podrá repercutir en la informaci6n obtenida 

pudiendo tener ésta un sesgo muy alto. 
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D.4 CUESTIONARIO AL GERENTE DE 

" SERVICIO AL CLIENTE " 
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A U T O N O M A --------

:UESTIONARIO PARA EL GERENTE DEL DEJ:ll\RTAMENTO DE "SERVICIO 

AL CLIENTE" 

1.-ltta tenido el cargo de otras puestos dentro de la Empresa? 

2.-lCuál es su opinión acerca del Manual del Departamento de -

"SERVICIO AL CLIENTE" ?. 

J;-lQuien se encarga de elaborar los Manuales ? 

4.-lCada cuando se llevan a cabo Juntas Directivas, para comen 

tar los diversos problemas que se presentan?. 

Hoja Numero 101 



~--lExisten políticas que rigen el funcionamiento del - -

departamento" 

6.-lQuién realiza el control de los planes y programas baj~ 

su responsabilidad?. 

· 7.-lC6mo y cada cuando se realizan estos planes y programas" 

a.-lSe acatan en el tiempo previsto las correcciones necesa­

rias?. 

9.-lExiste facilidad para iniciar planes y programas? 

10-lSe comunica las nuevas poiíticas al personal? 
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11.-lPresenta informes de las labores que se realizan en s~ 

departamento?. 

12~-¿Que se hace con esos informes? 

13.-¿Existe un Organigrama en el Departamento? 

14.-¿Qué opina acerca de la disciplina de las normas establ.!!_ 

cidas en la Empresa?. 

15.-¿eon respecto a los empleados, cuáles son los problemas­

más frecuentes que se presentan? • 

. 16. -¿Cuál es el porcentaje ele rotación de personal?. 
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17.-¿oe que manera ~fecta la Roteci6n de Personal al funciona 

miento del Oeparcamento?. 

18.-lEntiende el personal su propia autoridad y responsabili­

dad?. 

19.-lQué sugerencia tiene para mejorar el funcionamiento,de 

su Departamento?. 

20.-lExiste un período de entrenamiento para adecuarse al - -

al trabajo?, 
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¡e 
• D. S CUESTIONARIO A LOS EMPLEADOS 

DE DEPARTAMENTO DE " SERVICIO -' 

AL CLIENTE" 
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"Q!~Y~!~~~!~ ~~~!Q~~~ !Q~Q!Q!~ 

!:>E ~~~!f.Q" 

E· c. A. 

CUESTIONARIO PARA LOS EMPLEADOS DEL DEPl\RTAl'.ENTO DE "SERVICIO-

AL CLIENTE " 

1.-lSe siente satisfecho del puesto que ocupa? 

SI ( ) No ( l 

lPor qué?. 

2.-lTermina su trabajo oportunamente?' 

SI ( 1 No. ( ) 

lPor qué?. 

3.-lEs clara la detel'lllinacíon del puesto y sus actividades? 

SI ( ) No. ( ) 

lPor qué?. 

4.-lSe le mantiene oportunamente informado sobre los cambios qu~ 

surgen dentro de su trabajo? 

SI ( ) No. ( ) 

lPor qué?. 
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5.-lDe qué manera repercute en su trabjo el que no le infor 

mena tiempo sobre esos cambios?. 

6.-lParticipa en las decisiones de su departamento? 

SI ( ) No. ( ) 

lPor qué?. 

7.-lCÓmo considera eL diseño de las formas que uti.liza al -

realizar sus actividades?. 

8.~lConsidera ud. que existe un correcto manejo y control -

de los archivos?. 

SI ( ) No. ( ) 

lPor qué?. 

9.-lCuenta con los instrumentos necesarios para realizar sus 

actividades? 

-SI ( ) No. ( ) 

lPor qué?. 
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10.-lconoce el manual de "SERVICIO AL CLIENTE", de su dcpart::. 

mento? 

SI ( ) No. ( ) 

lPor que1 

11.-lConsidera necesario el periodo de entrenamiento para -

ambientarse dentro de su trabajo? 

SI ( ) No. ( ) 

lPor qué?. 

12.-lConsidera usted que puede lograr promociones y/6 ascenso.!!_ 

en su trabajo?. 

SI ( ) No. 

lPor qué ?. 

13.-lCÓmo es la relación de trabajo con 

su jef P 

Sus compañeros del Depto. 

Otros compañeros de la Tienda 

14.-lSe siente parte de un grupo de trabajo? 

SI ( ) No. ( ) 

lPor qué?. 

15.-lCÓlllo considera ud •. La actitud de su jefe cuándo se le prese~ 

ta aigún problema difícil de resolver?. 
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16.-lHa tratado alguna vez de dar alguna sugerencia para 

mejorar el desarrollo de su trabajo?. 

SI ( ) No. ( ) 

lPor qué?. 

17.-lConoce ud. el objetivo del departamento de "SERVICIO 

AL CLIENTE". 

SI ( ) 

lPor qué?. 

No. ( ) 

18.-lConoce ud. cómo contribuye su trabajo en el logro de 

los objetivos del departamento?. 

SI ( ) No. ( ) 

19.-lCÓmo considera ud. la capacidad que tiene su jefe, -­

para guiar a c/u. de los empleados?. 

20.-lTiene alguna sugerencia para mejorar el funcionamient!?_ 

del departamento de "SERVICIO AL CLIENTE" 

SI ( ) No. ( ) 
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D.6 CUESTIONARIO PARA CLIENTES DEL DEPARTAMENTO 

DE " SERVICIO AL CLIENTE " 
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!:.· c. ~· 

CUESTIONARIO PARA CLIENTES: 

1.-lSe le han presentando problemas con los servicios que le 

ha proporcionado la Empresa "MARLI, S.A." ?. 

SI ( ) No. 

2.-lQué tipo de problemas son los que ha tenido? 

a) Mercancia deteriorada 

b) Mercancía defectuosa 

e) Mercancía equivocada 

d) Demora en la entrega de mercancía 

e) Demora en la instalacion de aparatos 

f) Mala instalación de aparatos 

9) Reparación inadecuada 

h) Mantenimiento inadecuado 

1) Otros. 

l.Cuáles. 

3.-lcómo considera la atenci6n del personal cuando tramita un~ 

queja?. 

a) Eficiente - - - - - ) 

b) Mediano - - - - ( ) 

e) Ineficiente - - - - - - - -
d) No existe - - - - -
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.i:.-lEn c'.lanto tiempo le han resuel.to sus problemas? 

a 7 días 

8 a 15 días 

16 a 23 días 

24 a 30 di as 

más de 30 días 

5.-lLa solucion que l.e han dado a sus problemas ha sido ?. 

a) Eficiente 

b) Mediano -

c) Ineficiente -

d) No existe - -

6.-lTiene alguna sugerencia para mejorar el servicio de las­

personas que lo atendieron en sus problemas?. 

SI ( ) No. ( ) 

lCúal es?. 

7.-lLos servicios que le ha proporcionado "MARLI, S.A., en -

comparacion con otras tiendas, como lo considera ud.?. 

a) Eficiente 

b) Mediano -

e) Ineficiente -

d) No existe - - - - - - -

8.-lConsidera ud. que se C\Jl\ple la pol.Ítica de la Empresa, en 

cuanto a la devolución del dinero del cliente?. 

SI (·) No. ( ) 
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9.-lTiene usted, crédito en "MARLI, S.A." 

SI ( ) No. ( ) 

10.-lciimo considera el trám~te para obtener crédito? 

a) Eficiente - - - - - - -

b) Mediano - -

c) Ineficiente 

d) No existe - - - - - -

11.-lLe han resuelto todos los problemas referentes a su -

crédito?. 

SI ( ) No. ( ) 

12.-lConsidera ud. que el límite de crédito que le otorga -

.la Empresa es el adecuado a su necesidades?. 

SI ( ) No. ( ) 

lPor qué?. 

13.-lQué opinión tiene acerca del depto. de "SERVICIO AL - -

CLIENTE"?. 

a) Eficiente 

b) Mediano -

c) Ineficiente 

d) No existe - -

14.-lTiene alguna sugerencia?. 

SI ( ) 

lCÜal es?. 

No. ( ) 
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E.1 

E) FUNCION DE CADA UNA DE LAS SECCIONES 

DEL DEPARTAMENTO DE "SERVICIO AL 

CLIENTE " 

D E N O T A S -----

Está seccibn se encarga de dar trámite a las notas de mercancia, que-

el cliente adquiere para posteriormente entregársela a su domicilio -

Estas notas se enviarán a la Bodega Central, para ser entregada segÚ!!_ 

la fecha indicada al cliente y avisar si surge alguna demora en la 

entrega. 

Se tramitarán aquéllas notas que son necesarias para la entrega de l!_ 

mercancla, COl'llO la copia de rclaci6nes, de embarques, etc. 

Los diferentes trámites que se realizan en ésta seccibn son 

1.- ENTREGA 

Consiste en la mercancia que se surtirá directamente de la tienda, 

según el departamento eb el que se haya adquirido, y su entrega se 

efectuará al tercer dia hábil a partir de la fecha de venta. 
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Revisar si es Posfechada (Más de cuatro días). 

si es Cliente Avisa 

si es Fuera de Existencia (excepto piso). 

Se recibe la nota y se pone sello de salida 

Poner bandera del dia que se tramita (tres días despúés de la -

fecha de venta). 

Se destruye la copia roja, se queda la copia verde para archiv~ 

y se envía la copia café. 

Se presenta ai ancargado de embarques, después de registrarla -

en la libreta *,para que firme de recibido. 

Si es posfechada, se pende en.foldersJ si es cliente avisa o -­

esperando mercancia, se pone en el Rotary. 

* EN LA LIBRETA DE REGISTROS SE ANOTA : 

No. de Nota 

Tipo de venta. 

Nombre del Cliente Div/Vendedor 

2.- ENTREGA NORMAL DE LA BODEGA CENTRAL 

Es mercancía que se surte directamente de la Bodega Central y su -­

entrega será el día especificado por el cliente. 

Se checa si es posfechada, cliente avisa ó fuera de existencia y s~ 

procede de la misma manera que la mercancía de piso. 
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Se pone sello de salida, sello COO y No. en la nota verde. 

Se pone bandera de día de trámite (tres días después de la fecha). 

Se envíanota de embarque y requisición y se queda la verde para archivo 

~e registra en la libreta (Bodega Central) 

(No. de nota Nombre del Cliente OivjNo. de Vendedor 

Tipo de venta ó COD). 

3.- ENTREGA ESPECIAL DE PISO CON CARGO AL CLIENTE 

Es mercancía que se surte directamente de la tienda y su entrega será 

el día y la hora que indique el cliente: por lo cuál tiene derecho al 

haber pagado una cantidad adicional. 

4,- ENTREGA ESPECIAL DE PISO SIN CARGO AL CLIENTE 

Es mercancla que se surte directamente de la tienda y su entrega es el 

día y la hora especificad~ por el cliente y la entrega será autorizada 

por algún ejecutivo de la Tienda (Sin ningún cargo adicional al cliente). 
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5.- ENTREGA ESPECIAL DE LA BODEGA CENTRAL CON CARGO AL CLIENTE 

Es mercancía que se surte de la Bodega Central y su entrega -

es el día y hora específicada por el cliente para la cuál -­

pagó una cantidad adicional. 

6.- ENTREGA ESPECIAL DE LA BODEGA CENTRAL SIN CARGO AL CLIENTE 

7.-

e.-

La mercancla se surte de la Bodega Central y su entrega es e.!_ 

día y la hora espccíficada por el cliente y la entrega sora -

autorizada por algún ejecutivo de la Tienda (Sin cargo adici2_ 

.nal al cliente). 

ENTREGA C. O. O., (COBRAR O DEVOLVER) PISO. 

Es mercancía que se surte directamente de la'Tienda y que al -

entregarse, el cliente pagará el saldo del importe ó el total­

si no dejo el enganche. 

ENTREGA C. O. D., (COBRAR O DEVOLVER) DE LA BODEGA 

CENTRAL 

Es mercancía que se surte de la Bodega Central, y que al - -

entregarse el cliente pagará el saldo del importe ó el total si 

no dejo ningün enganche. 
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9.- CANCELACION DE e.o.o. ( COBRAR o DEVOLVER) POR FUERA DE - -

EXISTENCIA,ESPERANDO MERCANCIA O CLIENTE AVISA : 

- Se abre un nuevo e.o.o. (TARJETON) que se llama * venta 

futura. 

- Se repíte la nota y tarjetón 

- Se ponde sello de cancelado a todas las notas anteriores y­

Tarjetón. 

- Se abre nota de venta (1999) amparándo un DepÓsito parcial­

(D.P.) por venta futura (V.F.), con la cantidad del enganche: 

- Se hace un vale de crédito que ámpara el enganche de notas­

canceladas para marcar la nota de venta (1999). 

~ Se pide firma de autorización del vale de crédito. 

- Se desprende copia verde del vale y se anexa a copia verde­

de nota cancelada para archivo. 

- Se marca la nota en la caja llevando el vale de crédito - -

y notas canceladas. 

-~(En caja se queda todo, excepto la copia del cliente de su­

nota y se anexa la nueva nota y nuevp tarjetón, que es lo­

que se llama VENTA FUTURA y se pone en el folders. 
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10.- CARGO DEMORADO:.- (Siempre es por fuera de existencia). 

- Se checa el tipo de venta de la nota (Cuando es de contado no se -

hace nada). 

No debe quedar mas de 15 días en fuera de existencia, de lo contr!_ 

rio se pasa a cargo demorado. 

Se le pone el sello de cargo demorado 

Se saca copia fotostática a la nota. 

- Se pasa a la sección de cargo demorado. 

- Las notas se archivan en cargo demorado, para posteriormente - -

darles salida. 

11.- ESPERANDO MERCANCIA 

Es mercancía que se maneja directamente sobre pedido y se surte -

' hasta que el proveedor envía la mercancía. 

- El vendedor trae al departamento la nota de Embarques., con la -

etiqueta de "ESPERANDO MERCANCIA", y el número de requisición dado-

en control. 

- Se archiva en el folder esperando mercancía. 

- La nota verde se queda en el ON ORDER (DEPTO. DE CONTROL). 

- Al tener la mercancla, traen al departamento la nota verde que se -

cambia por la de recibo. 
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Quién se lleve la café, deja firmado la parte posterior de la copi~ 

verde que se archiva en el departamento de "SERVICIO AL CLIENTE". 

Los casos que se pueden presentar son 

Cuando hay error de vendedor, se debe dejar constancia en AUDITOR!~ 

para que se le descuente comisión al vendedor, sea por ROO, 

(REGISTRO DE OEVOLUCION) 6 por una 3300 (QUEJA DE CLIENTE). 

Cuando una nota de venta futura se va a trámitar por haber .mercanc}!_ 

se llevan notas y tarjeton a la caja para que la marquen y rcgrese!!_ 

las notas para su tramitación normal). 

- Cuando una mercancía que salio de piso¡ Se tiene que hacer un ROO -

(REGISTRO DE OEVOLUCION) ó una 3300 (QUEJA DE CLIENTE) , y se adjun­

ta a la nota del departamento y se pasa a la sección de ROO • 

Si el ROO (REGISTRO DE OEVOLUCION), se hace en la Bodega Central, -

por que es mercancía de allá, se copia el No. de ROO de la Bodega­

Central y se pasa a la mesa de control de notas. 

12.- PEDIDOS ~ FABRICA 

Es mercancía que se fábrica sobre pedido y la manejan las divisione! 

24-37 y 42-65, La entrega será hasta que el fabricante termine su 

pedido. 
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13.- ENTREGA POSFECHADA PISO 

Es mercancía que se surtirá directamente de la Tienda­

y el cliente fija la fecha de entrega y ésta es poste­

rior al plazo normal de entrega. 

14.- ENTREGA POSFECHADA BODEGA CENTRAL 

15.-

16.-

Es mercancía que se surtirá de la Bodega Central, y - -

el cliente fija la fecha de entrega y esta es pqsterio::_ 

al plazo normal de entrega. 

CLIENTE AVISA 

Está mercancia se surte directamente de la Tienda pero,­

no hay fecha fija para su entrega hasta que el cliente -

avise. 

CLIENTE AVISA BODEGA CENTRALr 

Es mercaneía de la Bodega Central, pero no hay fecha - -

para su entrega hasta que-el cliente avise. 

Estás notas no pueden estar pendientes más de 15 días, 

sin justificaci6n por parte del cliente y autorización 

de la Superintendencia de Operaciones. 

Hoja Numero. 121 122 



ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN EN LA SECCION 

DE CON'íROL DE NOTAS.: 

1. - El encargado del. control de notas debe revisar diariamente las -

hojas de ruta que envtan de la Bodega Central y acomodarlas en­

su respectivo folder. 

2.- Recibir el control de reporte de existencia diarios,-:los cuál.e!. 

son utilizados en hojas, llevando el siguiente enunciado: 

catálogo, descripción, existencia, pedidos, etc. 

Esté control se lleva a diario con el fin de que la mercancta -

que haya en existencia sea la que se venda. 

Estás hojas de control son entregadas al jefe de cada departa -

mento de~ piso de ventas. 

3.- El encargado del. control de notas, envta diariamente a la Bodeg!_ 

Central una copia original de un control de notas, con el fin d!:_ 

que no se traspapelen ó extravten. La bodega central manda unas­

hoj as de control, donde especifica las notas que quedan pendien-

··tes por surtir y pone fecha de promesa aproximadamente de una -­

semana. 
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El encargado del control de notas, comunica posteriormente la­

fecha. Este mismo registro, se utiliza para que el encargado -

notifique a los clientes con exactitud la fecha de entrega. 

4.- Debe recibir los problemasdela Bodega Central, para resolver­

los, con las notas de relaciones y dar razón a la Central de -

Notas de la Bodega Central, lo antes posible a más tardar 

3 P.M. Evitar lo más posible levantar RDD'S. (REGISTROS DE 

DEVOLUCION). 

s.- Si hay mercancla que está para una fecha posterior (deseo del­

·cliente) se pende en Ventas Posfechadas, en éste caso la - - -

mercanc1a está marcada. 

6.- Cuando una mercancía vendida en e.o.o. está fuera de existen 

cía, se cancela el e.o.o y se pone en Venta Futura. 

(NOTA NO MARCADA) • 

7.- Las notas que se cancelan, se les pone por enfrente el sello­

de cancelados y se les pone fecha, motivo y persona que canc.!:_ 

la y se registra en una libreta, que se presenta periódicamen­

te al departamento de AUDITORIA para que las reciban y firmen­

de recibido. 
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a.- Cuando en la mesa de control de notas se recibe alguna -

de P.O.C. (Por obra concluida), ó bien cargo demorado -­

(que deberá ser a credito) se pasa a la sección de carg2. 

demorado. 

9.- Una vez trámitadas dichas notas, el encargado de la sec­

ción archivara las copias en su respectivo lugar, y 

separará aquéllas notas qne se necesite hacer pólizas ó­

garantía. 

10.- .Los .sellos que no deben faltar en está sección son: 

FECHADOR DE RECIBO 

FECHADOR DE SALIDA 

c. o. D. 

CARGO DEMORADO 

CANCJ?LAoo 

HERCANCIA PARA VOIAR. 
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E.2 SEC~ION DE CARGO Dt;MORADO 

En esta sección se manejan los pedidos de fábrica y las ventas a 

crédito con demora de entrega para que no se le cobre al cliente sino­

hasta la entrega de la misma. 

Maneja y tiene que ver con las divisiones ó departamentos 42, 65 y 24, 

37 cuando es P.o.c. (Por obra concluida) • 

En Cargo Demorado : Con todas las divisiones que compran a crédito - -

y qué pagarán cuando menos.!!!!.~, despúes de realizada su compra, 

ya que ésta se les entregará hasta la liquidación de la misma. 

1.- cuando de la mesa de control de notas pasan algunos pedidos a fábrl:_ 

ca, que pueden·ser: 

.A).- Cargo Demorado 6 Contado 

B).- Div. 42-65 : (Concinas Integrales) cuyos proveedores son : 

PROVEL, O DEI.HER, CODAL (CANCELES). 

C) .- Div. 24-37 Londy (Alfombra, Cortinas) 

a¡.- En caso de qÍ.le fuerá de la Div. 65 se env1a la hoja de ruta -

con copia y con plano de Operación de Corporación a la person~ 

encargada, con una tarjetita rosa (PROVEL), Blanca a -

(Delher Mi.cesa), y se le pone a la nota verde de Servicio al -
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Cliente (Relaciones) con los datos clasificados, una banderita con 

fecha de 25 días después para Folio que reportan de esa oficina. 

Cuandoes Cargo Demorado se reporta a la tienda en cuestión, para - - -

notificar que está retenida en Cargo Demorado. 

De Corporación deben reportar el No. de Folio, que se anota en la - ~ 

nota de relaciones, asl como la fecha de entrega. 

Se pone al tickler para hablar al cliente sobre su entrega e instala -

ción unos 5 días después de la fecha de entrega. 

Si el cliente contesta que no está de acuerdo con algo, se elabora 

orden de servicio a la fábrica por medio de Corporación. 

Se envía copia 1 1 y 3, la 2 se envía a Auditoría y la 4 y 5 se quedan­

en el folders de Orden de Servicio enviado a Proveedor. 

SI el cliente contesta que ya está de acuerdo, se le da por concluida 

la nota y se le reporta a la Tienda según sea el tipo de cuenta, es - -

decir SR C (Cuenta corriente), etc. qué éste dentro de Cargo Demorado. 

b).- Si la mercancla es de la Div. 37 (Alfombras), solo se ticklerea 

para 5 dias despues de la fecha prometida de entrega con el clic!!_ 

te. (Se tramita normalmente a excepción del Cargo Demorado). 
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Si la mercancía es de la Div. 42 (Calentadores) Codal, pasan de la mesa 

de Control de Notas, las copias roja y verde. 

La nota roja se envía al comprador de la división; la verde se ticklere!!_ 

de 20 días para checar con Codal, fecha de rectificación, fecha de inst!!_ 

lación y luego con el cliente para ver si quedo de acuerdo. El procedi -

miento posterior es el mismo que en inciso (a), de la Oiv. 65. 

2.- ORDENES DE TRABAJO A CONTRATISTAS 

Plomeros - Instalaciones 

Div. 42 (Calentadores ) 

" 22 (Estufas, Lavavajillas) 

26 (Lavadoras). 

Siempre hay que poner presupuesto de ••• (Si ya estuviera pagada la - 7 -

instalación, se ponen las cantidades. Se hace nota del cargo que acompañ~ 

la orden de trabajo, si no ha pagado el cliente. En la hoja de orden de -

trabajo, sin la palabra PRESUPUESTO) • 

EXCEPCION: Si es calentador ASCOT, no-se le da al plomero, se manda, a 

.l\SCO'r. (Hay que pedir autorización al jefe del departamento) • 

Las Conexiones son envíadas con órdenes de Servicio a : 

Serviéio Central sur 6 Servicio Central según proceda. 
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.1\1 p1omero se le da nota~ ~ y 5, las otras tres se queda el encargad!:_ 

de la sección con ellas hasta que el plomero devuelva la 4 con fi.rrna­

de satisfacción del cliente. Entonces se envía la copia 2 a AUDITORIA 

E1 p1omero debe entregar al encargado de la sección, la Carta de -

Satisfacci6n (Ver1a Adjunta), a1 terminar el trabajo en casa del 

CLIENTE. 
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ACTIV!D~.DES .QUE SE REALIZAN EN LA SECCION DE 

CARGO DEMORADO 

DE P. O. C. ( POR OBRA CONCLUIDA 

1.- Sacar el t~klers lo que éste para para ese día y se habla con el 

cliente, con Codal, a Corporaci6n, etc. para que se éste al -

tanto de los problemas que se presentan. 

2.- Atr~s de cada pedido hay que anotar lo que vaya sucediendo y - -

tener historia. 

3.- Se llevan 2 Registro por 6rden alfabético de apellidos y de cad!, 

letra por fecha : uno de Cargo Demorado y otro de P.O.c. 

a.- Al terminar una orden, por qué el cliente este totalmente satis­

fecho, se archilva para hacer reporte mensual, en donde correspo.!!_ 

da: Codal Terminado, Provel Terminado, etc. 

S.- Se debe estar en comunicaci6n 'continúa con el jefe de cada - - -

divisi6n 24-37 y 42-65 pués es en donde se sucitan los problema~ 

más comunes y corrientes. 

s.- cada fin de mes se hace un reporte a Corporación sobre instala 

cionea contra artículos vendidos, se sacan datos de control de -

notas, de las divisiones que se tratan. 
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Cuando el cliente cancela un pedido se pone en el pedido a - -

fábrica el sello de cancelado y se forrnúla el vale de crédito -

para aplicar a cuenta ó para que le hagan su cheque de caja. E!. 

vale de crédito se lleva a la caja y ahí firman de recibido en­

una libreta. 

Se habla por télefono a Codal para avisar la cancelación con 

número de pedido; ó bien si son alfombras se habla de corpora -

ción con el comprador para que se procedan a cancelar. 

Si la cancelación es de Provel ó Oelher se habla con la encarg!_ 

da en corporación. 

Clsdames se recibe un reporte con problemas de P.O.C., para darles 

trimite y solución a la brevedad posible. 
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E.3 SECCION DE REGISTROS DE DEVOLUCION 

(RDD'S) 

LOS CASOS EN QUE SE PUEDE SUCITAR tJN REGISTRO DE DEVOLUCION 

(ROO), ES CUANDO SE PRESENTAN : 

1.- Devolución de mercancía (para su reelnbolso ó crédito) 

2.- Recogidas de e.o.o. y cambios 

3.- Mercancía rechazada por los clientes al intentar entregarl.!, 

varias veces. 

4.- Recuperación de mercancía vendida a crédito. 

5.- Mercancía recogida en permuta. 

El Registro de devolución (RDPl, es sinónimo de Vale de Credito, 

y en todos los casos ampára dinero, por lo que hay que tener -­

mucho cuidado con ellos. 

LOS CASOS MAS FRECUENTES DE RDD'S SON 

1.- Cambios con e.o.o. cambio • 

. 2.- Devoluciones. 

a).- Si la venta fue de contado 

b).- Sifué a crédito. 

3.- Cuando el cliente quiere su dinero en el momento y la compra fué 

de contado. 
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LOS MOTIVOS MAS USUALES QUE OCASIONA LEVANTAR UN 

RDO. SON : 

a).- Error de vendedor.- Cuando el vendedor no envía la mercancía -

deseada por el cliente. 

b).- Error de la Bodega Central.- Cuándo ésta env!a la mercanc1a al 

domicilio del cliente, y en el trayecto es dañada. 

EL TRAMITE QUE SE LLEVA A CABO ES EL SIGUIENTE: 

~-- Cuándo el cliente quiere cambio por la misma mercancía. 

El encargado de la sección de "QUEJAS", le pasa al encargad~ 

de "REGISTROS DE DEVOLUCION" (RDD'S), la queja del cliente -

la cuál debe de ir bien explicada juntó con la nota de compr!_ 

del archivo de relaciones. 

Antes de elaborarse el RDD, estas quejas deben ser revisadas por el 

Gerente del Departamento; el cuál de acuerdo a su criterio, las - - -

autoriza (es decir, si améritan ó no cambio). 

Una vez autorizadas, se procede a Abrir (elaborar) el RDO. 

a).- Se llena la forma de Registros de Devolución (RDD), la cuál -

contiene datos como : Nombre del Cliente, Dirección, Descripción, 

de la mercancía, catálogo, No. de Nota, Precio de Venta,. Clasif.!_ 

cación del Registro, E1 motivo del cambio, Quién lo elaboró etc. 
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b).- Una vez.vaciados éstos datos en el Registro de Devolución (ROO). 

se Procede a formúlar una nota de venta amparado, con un tarjetÓ.!!_ 

de e.o.o., para efectúar dicho trámite. 

c).- El Gerente del depto. autoriza el ROD, y la nueva nota. 

d).- Se lleva a marcar la nota en la Caja Principal. 

e).- Si la mercancia esta fuera de existencia, no se marca la nota, 

se pasa a la sección de Control de Notas, como venta futura y el­

ROD, se archiva ~n el folder "Pendientes por Fuera de Existencia". 

f).- Una vez marcadas las notas en la Caja Principal, se pasa a la - -

sección de Control de Notas en donde se trlimita juntó con el ROO, 

el tarjetón No. 2 del e.o.o., etc. 

g).- Se archiva como ROO pendiente en el archivo correspondiente a la­

división. 
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PAR A CERRAR 

- Nos regresa el RDD recibo. 

- Se saca la copia amarilla de pendientes 

- se elabora una nota (1999) y se le pone cierra e.o.o., Nota No. y-

Folio. (del que está juntó con el RDO). 

- Elcartorcinto No. 2, del e.o.o, se anexa a la copia original de !a­

nota (1999). 

- Se hace firmar por el Gerente del depto. para cerrar. 

- Una vez firmado se lleva a la Caja Principal y se devuelve la copi!_ 

amarilla del RDO, asl como la copia de la nota de venta del cliente 

el cajero firma en la libreta de recibido. 

- Se anota en la libreta: No. de ROO, Nombre del Cliente. etc. 

- Se le pone sello de fechador a la copia amarilla del ROD abajo a 

la derecha así como a la libreta. 

- Se archiva en RDO'S, cerrados de la división correspondiente. 

Al final de cada mes se elabora el anSlisis con los RDD, Cerrados. 

• Cuando se cierra un ROO, el depto. de recibo 'firma de recibido y -

marcado, se le presenta la copia azÚl. del ROO, y el tarjetón rosa. -

Recibo se encarga de recabar la firma del jefe de División. 

~·- Cliente devuelve mercancía que cargo a su cuenta SRC (Corrie!!_ 

te). 

a).-

b).-

Todos los datos requeridos se vacian en la nota de ''enta. 

Se procede a Abrir (elaborar) el RDO, vaciando los mismos da­

tos que en la forma anterior, más el No. de cuenta, así como-
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El precio del artículo sin I.V.A. 

c).- Se marca con una "X" en devolución. 

d).- Se especifica en lo que se refiere a devoluciones por otras razones­

si el cliente dejó enganche, poniéndose ahi la cantidad, con el No.­

de Vale de Crédito, asi como la diferencia del precio total de la -­

venta de contado menos el enganche, y se pone en el enunciado SALDO 

deCONTADO, escribiéndose la cantidad con letra. 

e).- se obtiene firma de aprobación del Gerente del Departamento. 

f).- Se trámita en la mesa de control de Notas, normalmente separando l.!!. 

copia amarilla con toda la historia. 

q) ~ Se archiva en RDD'S, Pendiente, hasta que lleguen de vuelta para - -­

cerrarlo. 

PARA CERRAR 

Al.llegar la copia 1 y 2 e inserto de recibo, se pasan a firmar por­

el Gerente. del Departamento. 

Se anota en la libreta asignada para la Bodega Central ó la de Piso­

según corresponda el RDO. 

Se coteja copia amarilla del ROO, en donde harán el trámite corres-­

pondiente, para aplicar la bonificación en la cuenta del cliente. 

Al final del mes se elat>ora un análisis con los RDD'S, Cerrados. 
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Giso Ja. - Cliente paga de contado y quiere de inmediato su dinero. 

a.-se procede a vaciar en el Registro de Devolución (RDD) los - -

datos de la misma forma que los anteriores. 

b).-En el enunciado devoluciones por otras razohes del RDD, se -

formula un· VALE de CREDITO No., y se pone la cantidad as! -­

como la diferencia del precio total de contado y del enganch!:_ 

que será igual a CERO, se ponde con letras CERO-CERO-CERO. 

c).-En el enunciado Pago Recibido, se pone "PASA COMO MEMO DE - -

RECIBO". 

d).~Se recaba la firma del Gerente del depto. y se lleva a la Caj!!_ 

Principal para que le sea entregado al cliente su dinero. 

Caso Jb.- Cliente paga de contado y no le urge su dinero. 

a).-Se sigue el procedimiento anterior en el vaciado de datos. 

b).-Se siguen los mismos pasos que en los 1'..ndices anteriores by c. 

c).-En el enunciado Pago Recibido, se pone "PASA COMO MEMO DE RECIBO" 

Una vez vaciados los datos en la forma del RDD, se pasan a la - -

sección de control de notas, para darlés su respectivo trámite. 

La Bodega Central, so encarga con dicha forma de recoger la -

mercancía, donde dejará un comprobante al cliente, al momento de­

recoger ésta, para que el cliente pase posteriormente a recoger -
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el reembolso de su dinero. 

Ona vez enviados ios Registros de Devolución (RDD'SJ, a la Bodega - -

:entral, y habiéndose dado el trámite justo se regresan a la Tienda­

para dar Cic~re al Trámite de los mismos. 
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GENERALIDADES -------------

Los RDD'S, se escriben siempre a máquina. 

Para hacerlos es necesario tener una queja del cliente (3300), debida-

mente explicada, es decir que contenga datos como : 

- Motivos del Cliente 

- Clasificación. 

- Firma del Gerente del departamento 

- Mercancía del archivo de relaciones de compra. 

Con ésto se puede abrir (elaborar) el RDD, llenado la parte izquierda 

de acuerdo a la nota de venta. 

Según los casos ~ionados antc.riormente se trabajan y se hacen aproba!_ 

por el Gerente del depto. Teniendo la firma, se tramita en la sección 

de control de notas. 

Si el RDD~1 se origina en la Bodega Central, la queja 
0

(3300) se archiva -

en pendientes hasta que lleque el RDD de la Bodega Central, y se hace --

fi:rmar de aprobado para cerrar. 

A todos los M>D' S, elaborados en la Bodega Central y a los RDD • S, de la -

tienda que se hacen por error del vendedor, se le pone en la parte - - -

superior derecha el sello de cancelación, para que en Auditoría, se ~ 

encarguen de desconta•la comisión del vendedor. 
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Una vez cerrados los RDO'S, a la copia de relaciones de la nota de vent!!_ 

y a la queja (3300) original y copia, se les pone el sello de "ROO, -

terminado, fecha y número". 

La copia de la queja (3300) se pasa a la sección de "QUEJAS" y la copia 

de relaciones a la sección de control de notas, para su archivo. 

Cuando ya un ROO, está cerrado y se va a llevar a firma a AUOI'l'ORIA ó -

a la caja principal, se le pone el sello fechador en la copia amarilla­

abajo a la derecha y en la libreta que se trate • 

• 
Se debe llevar una libreta para RDO'S, hechos en el ~epto. y otro para-

los que se elaboren en la Bodega Central, poniéndo los siguientes 

datos : 

No. de ROO, Nombre del Cliente, División y Vendedor, Fecha, 

Tipo de Venta, Importe, Fecha de Cierre y Firma de Caja -­

ó Auditada. 

Los RDO'S, que se abren se ponen en un folder de "PENDIENTES EN - -

ORDEN NW!ERICO ASCENDENTE, PARA ESPERAR Y CERRAR. 

Los RDO'S, que se cierran, se clasifican por división en un folders - -

para facilitar el anál.isis mensual que hay que hacer a fi.n de cada mes. ·. 

Cuando se formúla un ROO, por defectos de fábrica, se hace un Informe 

sobre I!*pección y Reclamaciones de mercancia (F-4280) y se envia al 
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Al comprador de la División, que corresponda, y se pone en la copia­

amarilla del RDD, las iniciales ISIRM No. 

Es necesario que en el lugar de "Naturaleza de defectos" se pongan -

detalles del defecto de fábrica, para que tenga algün efecto práctic~ 

el envió. 

El reporte "Análisis de Devoluciones de Mercancía por razones", se -

hace al final del mes. (F-69410). Se recuenta el No. de RDO'S, por -

División, separando por motivos, y separando los que fueron c.o.o.,­

cambio, se hace un sub-total por las 4 razones (Operación, Hercantile!. 

del cliente y Especiales) y un gran-total. Se obtiene los \ sobre l!_ 

venta del mes. 

De acuerdo al Reporte 100 de Ventas se. obtiene el total de ventas de­

las divisiones involucradas y se obtiene porcentaje de devoluciones -

y cambios sobre ventas brutas del mes. 

Se manda copia de éste análisis a Corporación, a la tienda misma -

(Gerente General,- Super-intendente de operaciones y Gerente de Serv.!_ 

cio al cliente) y a los Gerentes de Servicio al Cliente de las tienda!_ 

de grupo. 
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* c LA s I F I c A c I·O N' 

I RAZONES DE OPERACION 
-=====-==~=e==-====== 

1 •. - Error de Vendedor 

2.- Error del Depto. de Crédito. 

3.- Error del Depto. de "SERVICIO AL CLIENTE" 

4.- Error del Depto. de Servicios. 

s.- Error del Depto. de El!barques. 

MERCANTILES -a•-=-••GI 

6.-·Defecto de Fábrica. 

I:II RAZONES -- CLIENTE ---
7.- Estropeo por el cliente 

a.~ Cliente desea la entrega otro día. 

9.- Cliente cambi6 de idea. 

IV.-~~ ESPECIALES 
~c:t==rz:i¡aa 

10.- Rec1.1Peraci6n 

11.- Circunstancial. 
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E.4 SECCION DE QUEJAS DE CLIENTES 

~·(~) 

La base de ésta sección, es la rápidez en resolver los problemas del 

cliente y evitar que una queja se repita. 

Así como dar solución a los problemas que no pueden ser resueltos -­

inmediatamente, debido a su complejidad, y que por lo tanto requier!. 

de tiempo para resolverlo, estando en continúa comunicación con el -

cliente. 

La quejas que se levantan diariamente, deben ir anexadas con la copi!!_ 

de la nota de venta, y de aquí se turnan a Servicio, al ebanista. 

al plomero, etc. para su arrf?9lo. 

Hay que estar en comunicaci6n con clientesi servicio, etc. por - -

teléfono para dar por terminado el trámite. 

No debe quedar abierta una queja (3300) mlís de cinco días, sea como -

sea. 

Si por cualquier causa es necesario hacer un cambio de mercancía 6 

·devolución se necesita la firma de aprobación del Gerente del Depto. 
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EL TRAMITE QUE SE LE DA ES EL SIGUIENTE: 

1.- Mandar una orden de Servicio a Servicio Central: 

Esté paso se sigue cuando los problemas que se presenta~ 

se encuentran relacionados con aparatos de línea blanca­

y sonidos como por ejemplo: Lavadoras, estufas, Refriger.!_ 

dores, televisores, etc. 

Servicio Central manda un técnico al domicilio del clien­

te para checar su mercancía. 

2.- Mandar una orden de Servicio a la Bodega Central: 

En este caso se procede cuando el cliente recibe su merca!!_ 

eta incompleta, es decir cuando le falta algún accesorio,­

etc. 

3.- Mandar una Orden de Servicio a Destajistas: 

Este paso se realiza cuando el cliente recibe su mercancí!!_ 

dañada según el caso que se presente, para lo cúál se -

enviará un plomero ó un ebanista según sea el desperfecto. 
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El encargado de la sección de Quejas (3300), deberá dar a cada una­

de las Quejas que se presentan, el trámite correspondiente en el - ~ 

transcurso del dta. 

La quejas se presentan con más fecuencia son las de problemas de - -

entrega y de servicio mecánico. 

Es importante hacer notar que diario se presentan problemas diferen­

tes. 

Para todos los demás casos es necesario hacer funcionar la iniciativ~ 

persona¡,del encargado, apegado a la política de la Compañia. 

Esa iniciativa se debe convertir en decisiones atinadas que deje sa-­

tisfecho al cliente. 

El encargado de la sección clasificará las quejas para darles mayor -

prioridad en su trámite, de acuerdo a los casos anteriores. 

A fin de mes, el encargado deberá hacer un reporte de las quejas que­

se han solucionadÓ así como de las quejas pendientes, del total de -­

las quejas que se reportan durante el mes. 

El Reporte mensual que se dirige a la Superintendencia de Operaciones­

deberá tener el No. de Quejas, clasificadas en 13 motivos.Diferentes -

y con un resumen del No. Total de Quejas, quejas terminadas y quejas -

pendientes. 

Debido a la diversidad de motivos que se presentan ,son clasificados -

de la siguiente menera: 
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10.- CALIDAD DE MERCANCIA 

20.:.. PROBLEMAS DE ENTREGA 

30.- SERVICIO MECANICO 

40.- DEMORA/ FALTA DE REFACCIONES 

~O.- ESTACION DE SERVICIO 

60.- INSTALACION DE MERCANCIA CONTRATISTA 

70.- INSTAIACION DE MERCANCIA EMPI..El\DOS "MARLI, S.A." 

eo.- MERCANCIA CONFECCIONADA A LA ORDEN 

90.- AJUSTES A CLIENTES 

100- PUBLICIDAD 

110- INCUMPLIMIENTO PROKX:ION VENDEDOR 

120- CREDITO 

130- VAR:IOS. 
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A continuación presentamos un reporte del 

mes de FE:BREllO del año en curso. 
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REPORTE MENSUAL DE QUEJAS DE CLIENTES 

DE: SERVICIO J\L CLIENTE 

A: SUPERINTENDENCIA DE OPERACIONES 

DIV 10 20 30 

1 36 68 

21 5 

24 

37 3 

96/192 

20 4 

22 4 7 

26 3 22 19 

46 2 4 7 

57 1 4 

9 6 

11 1 1 

42 5 3 

6s 2 18 3 

3 2 3 

6 2 

49 

61 2 3 7 

8 2 

TOT. 
52 153 44 

1 0-C::ALIDAD DE MERCANCIA 
20-PllOBLEMAS DE ENTREGA 
30-SERVICIO MECANICO 
40-DEHORA/REFACCIONES 
50-ESTACION DE SERVICIO 

TOTAL DE QUEJAS: 290 

40 so 60 70 80 

6 

3 2 

2 

1 

1 

1 

14 2 

60-INST/MCIA CONTRATISTA 
70-INST/MCIA.EMPLEADOS 
80-MCIA/ CONFECCIONADA 
90-AJUSTES A CLIENTES 

100-PUBLICIDAD 

TERMINADAS 275 -----
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90 

6 

1 

1 

5 

3 

1 

1 

2 

:lO 

100 110 120 

1 
1 

1 

3 

z 3 

110-INCUMPLIMIEN'l'O­
PROMOCION. 

120-CREDITO 
130-VARIOS. 

PENDIENTES_......;,;15=--
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E.5 SECCION DE APARTADO DE MERCANCIA 
( WILL CALL) 

En ésta sección se le da oportunidad al cliente de hacer su apartado-

de mercancia e irla pagando poco a poco, sin cargo alguno. El trámite 

que se realiza es el siguiente : 

1.- Cuando el cliente realiza una compra y en ese momento no di.spone-

del dinero suficiente para loquidarla, puede hacer el apartado d.!_ 

mercanc1a, dejando al 10 \ sobre el total de la compra. 

2.- Este apartado de mercanc1a puede realizarse en las divisiones de-

enseres menores por ejemplo: Ropa para dama, caballeros , niñas,-

bebes, zapater1a, perfumer1a, discos, etc. 

3.- El vendedor llenará la forma de apartado de mercanc!a,con todos -

los datos del cliente, como son: Nombre, Dirección, Teléfono, De!_ 

·cripción, de la Hercancia y su Saldo. 

Está es marcada por el total de la venta. 

Además se le dará un plazo para liquidar el saldo de su compra y - - -

poder recoger su mercanc!a. 

4.- La forma de apartado de marcanc1a, consta de 4 copias, las cuáles-

son : 

1.- Una para el Cliente 

2.- Una para el depto. de "SERVICIO AL CLIENTE" 

3.- Una copia para AUDITORIA 

4.- Una copia que se anexará a la mercancía. 
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5,- Una vez realizados los pasos anteriores, el vendedor deberá de - -

llevar la mercancia al depto. de "SERVICIO AL CLIENTE", donde ser!. 

recibida por cualquier empleado, éste debera firmar la libreta de­

control del vendedor. 

6.- El encargado de la sección de Apartado de Mercanc1a, deberá de - -

checar que los datos sean legibles y que traigan anexadas las -

copias 2 y 4 además deberá verificar que las notas estén marcadas­

en la caja del departamento donde fue adquirida. 

7.- En la Bodega de Apartado de Mercanc1a; existen varios.casilleros -

que son clasificados por división, considerando una clasificación­

para clientes y empleados. 

9,- El encargado archivará la mercancla seqún corresponda al casiller~ 

asignado, conforme a la numeración en la que son archivados es - -

ascendente, es decir deberá archivarse conforme las terminación d!_ 

los números que tenga la forma de apartado de mercancia del - - -­

( 1 al O) Ejemplo: 

APARTADO DE MERCANCIA No, 2929091 

APARTADO DE MERCANCIA No. 1711192 

' APARTADO DE MERCANCIA No. 1379962 

APARTADO DE MERCANCIA No. 1567953 

APARTADO DE MERCANCIA No. 1673545 

APARTADO DE MERCANCIA No. 2345617 
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9.- Una vez archivada 1a mercancía, se le dejará la copia No. 4 para -

su identificación. 

10.- Unicamente la copia No. 2, será la que se tomará de base para dar -

trlimite. 

Estás copias son chocadas para verificar, si es correcta la suma -­

as! como e1 saldo. 

11.- Una vez verificadas éstas notas, son archivadas de acuerdo a 1a clas.!_ 

ficación de c1ientes y empleados conformes al departamento que -

corresponda. 

12.- El c1iente deberá presentarse al depto. de "SERVICIO AL CLIENTE", 

para efectúar sus abonos, en donde cualquier empleado podrá atende.=:_ 

10. 

13.- Los abonos son re9istrados t~to en la nota del cliente, como en la­

copia del apartado de mercanc!a de1 depto. y son marcados en'ia caj!. 

registradora del depto. , anotándose al reverso de las copias el - -

saldo restante. 

14.- Para 1tquidar el apartado de mercancta el cliente deberá de presenta!. 

su comprobante, posteriormente la persona que lo atiende deberá sac8!_ 

del archivo la nota que corresponda, una vez realizado ésto deberá -

buscar en la bode9a la mercanc!a que requiera. 

Posteriormente marcará en la caja el saldo que corresponda en las - -
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notas del cliente y del depto., anotándolas en las hojas de control. 

15.- Cancelaciones de apartado de mercanc~a, existen 2 tipos: 

a).- Cancelaciones cuando cliente cambia de idea. 

b).- cancelaciones por vencimiento del plazo establecido. 
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Cl'.XCELl\CIONES CU,'\:'IDO EL CLIENTE CAMBIA DE IDEA: 

El cliente presente su conFrobante, la persona que le atiende saca la -

nota del archivo juntó con la mercancía y procede a cancelar el juego -

de notas, poniéndoles el sello de cancelación, posteriormente proi;:eder!_ 

a elaborar un vale de crédito en donde se ampara el cliente para cobra.E_ 

su dinero. 

La mercancla_juntó con la copia del vale de crédito y la copia que -

tenía anexada la mercancía es bajada al piso de ventas donde fué reali­

zada, y donde el vendedor firmará de enterado en las copias y se le 

devolverá la mercancía. 

Posteriormente la cancelación se anotará en 1a relación u ~ojas de -

control de apartado de mercanc1a. 

CANCELACIONES POR VENCIMIENTO DEL PLAZO 

ESTABLECIDO : 

El encargado de la sección de apartado de mercancía, deberá hablarle a-· 

los dientes diariamente, para recordarles el pago de los abonos de su -

compra. 

El vencimiento de la fecha se les concede cinco d1as más para líquidar -

su apartado. 

En caso contrario el encargado de la sección, hará una relación con copi!!._ 

a aquéllas notas que se hayan vencido. 
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Se sacara de la bodega la mercancia y las notas del archivo ~ara su -

cancelación. Las notas del depto. se env1a juntó con una relación al­

depto. de AUDITORIA. 

Cuando el cliente viene al-depto. con el objeto de recuperar su diner2. 

se procede a elaborar un vale de cr~dito para el cobro del mismo. Ahí­

se ponen los datos y en descripci6n se pone, el sello de (REEMBOLSOS -

DE PAGOS HECHOS. APTADO No., CANCELACION EN LISTA DEL Dl:A) y la canti­

dad total abonada, se tacha el cuadro de Bonificación y el motivó, de­

la cancelación, lo firma el cliente y lo autoriza el Gerente del depto. 

Se anota en las hojas de control se anota el No. de valo de crédito -­

la fecha en que se hizó, as1 como quien lo realizó. 

El vale de crédito y la nota del cliente son los requisitos que se - -

necesitan para reembolsarle su dinero. 

16.- Checar en AUDiiORIA ( R. SHEIT). 

Esté control debe efectúarse diariamente. 

Las formas dónde se registran los abonos y liquidaciones·, deberán coi!!. 

cidir con el saldo que tiene AUDiiOR:IA. 

En caso contrario, deberá revisarse las notas así como la tira de marc!_ 

je, para localizar el error. 

Las notas de venta del día anterior que entran a AUDiiOR:IA deberán 

-coincidir con las notas de venta que se encuentran en el archivo de­

la sección de apartado de mercancía. 
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En caso contrario deberá pedirse la nota, juntó con la mercanéia al -

depto. que realizó la venta. 

17.- cada quincena deberá chec~rse la mercancía de existencia en la bodega-· 

con el·objeto de que la mercancía que se encuentra archivada coincida­

con las notas registradas. 

Si existe algún faltante de mercancía deberá checarse en el piso de 

ventas, ó en caso contrario si falta algcna nota de~erá chocarse en e.!_ 

archivo, ya que podria estar mal archivada. 

Los ~gistros que se llevan en el APARTADO DE MERCANCIA SON 

HOVXMIENTO DIARIO, POR MES 

- CANCELADOS POR LISTA 

- CANCELADOS EN LISTA 

- FOLOERS DE APARTADO DE MERCANCIA CERRADOS 

- LIBRETA DE INVENTARIOS. 
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E.6 SECCION DE POLIZAS 

CONTRATOS DE l'.ANTENIHIENTOS 

::uando un cl.iente real.iza una compra en la Tienda, principlamente en -

línea blanca o sonidc, zl momento de adquirir la mercancía, el vendedo~ 

tratará de venderle servicio, es decir mantenimiento para su mercancía­

la cuál. consiste en brindarle servicio una vez terminada su garantía. 

El servicio consiste, en.proporcionarle reparación, ajuste y refaccicne!!_ 

:i.ue con el uso se van desgastando ó deteriorando. 

Este servicio es únicamente proporcionado por la Tienda MARLI, S.A., -· 

y es renivabl.e, con.una duración hasta los seis años. 

El encargado de ésta sección recoje las notas de la sección de "CONTROL­

OE NOTAS", que salen diad a.Oente , dándole el siguiente trámite : 

1.- Separa las notas por división,· ya sea 11nea blanca 

sonido, etc. 

2.- Separa las notas que tienen garantía y las que - -

·tienen contrato de mantenimiento. 

3.- Vacl~ l.os datos de la nota de venta,en el contrato •. 

de mantenimientc dependiendo de la mercancía se -­

estipul.arS, la duración del contrato de mantenimien 

to es decir : 
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a).- Para linea blanca la duración de la garantla es de un año 

y la vigencía del contrato de mantenimiento también es de un-

año. 

b).- Para sonido la duración de la garn.ntla es de tres meses y la-

vigencia del contrato es de un año. 

c).~ Para Máquinas de Coser.- La duraci6n de la qarantla es de tre.!. 

meses y la vigencia del contrato de l!lllntenimiento es de un año. 

4.- Una vez vaciados los datos de la nota en el contrato de mante-

nimiento, se les pone el sello a la nota, as! como al contra 

to y se registran en una libreta, donde se lleva un control 

sobre las mismas. 

5.- Posteriormente se depósitan en sobres y se envlan por correo -
.· 

al cliente.· 
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El contrato de mantenimiento puede ser adquirido por cualquier -

persona que haya adquirido su mercancia en "HARLI, S.A.", aunqu!_ 

en el caso de que en ese momento, el cliente al adquirir su -

mercancta no haya comprado su contrato de mantenimiento, éste lo 

puede hacer después , y empieza a correr el tiempo cuando adqui!_ 

re su contrato de mantenimiento. 

Cuando el cliente se le vence su contrato de mantenimiento, est!_ 

puede ir lo renovando conforme a sus necesidades, hasta la sexta -

renovaci6n. 

Unicamente tiene renovación durante seis años, debido a que la -

Elllpresa no puede hacerse responsable, de las refacciones, ya qu!. 

éstas muchas veces se encuentran descontinuadas. 
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E. ·¡ SECCION DE ORDENES DE SERVICIO 

Dentro del departamento de "SERVICIO AL CLIENTE"., recibe toda 

aquélla mercancía ha sido comprada en "MARLI, S ."A.·", con ó sin 

garantía para ser envíada a su reparación. 

El trámite que se realiza es el siguiente 

El Cliente se presenta en el departamento solicitando servicio de­

reparación para la mercancia que ha adquirido en la Tienda. 

La mercancía se recibe en el departamento, en donde se le da entra­

da, anótando en un tarjetón, los datos del cliente, y entregandóle­

un contra-recibo para su reclamación. 

La persona que recibe la mercancía, debe anexar el tarjetón junto­

con una copia de garantia.en caso de que la tenga, debe darle fecha 

próxima de entrega al cliente, por lo general es de 1 mes. 

El encargado de ésta sección checa la mercancía que tenga adjunto -

los tarjetones, posteriormente las clasifica, es decir, aquéllos -­

aparatos que se envían a SERVICIO CENTRAL NORTE, con ó sin garantía. 

Aquellos aparatos que son envíados a Proveedor con ó sin garantla -

es el siguiente : 
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1.- ORDENES DE SERVICIO CON GARANTIA ENVIADOS A SERVICIO 

CENTRAL NORl'E 

El encargado vac1a los datos tomados del tarjetón a una forma de- -

orden de servicio, el tarjetón se queda anexado a la mercanc1a par~ 

su identificación, posteriormente la mercanc!a se lleva al departa­

mento de Embarques para su trimite y se env1a a SERVICIO CENTRAL -­

NORTE. 

La orden· de servicio que se llenó anteriormente con los datos del -

tarjeton se le entrega al encargado de Embarques y todas las copia!. 

se sellan dindole entrada y la Última copia que se le queda al -

encargado.de ésta secci6n para tener su propio control. 

2.- ORDENES DE SERVICIO SIN GARANTIA ENVIADOS A SERVICIO 

CENTRAL NORTE : 

En •ste paso se ·siguen todos los trámites del anterior, sólo que 

con la diferencia que la mercanc1a que no tiene garantta llevari 

cargo, es decir se le cobrará al cliente por el servicio que se le­

preste. 
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J.- ORDENES DE SERVICIO CON GARANTIA ENVIADO A PROVEEDOR 

Se vacían todos los datos del tarjetón en la orden de servicio , 

que se envía al proveedor, se llenan los datos del domicilio del 

proveedor, el catálogo, la descripción, el nombre del cliente, si~ 

lleva garantía se envía una copia de la nota de venta, etc. 

El tarjetón que se qu.eda anexado juntó con la orden de servicio. 

La orden de servicio para el proveedor, es autorizada por el -

Gerente del Departamento, posteriormente es llevada para su registr2_ 

a loa departamentos de control y Auditarla, donde son· selladas la!. 

copias, por Último se lleva la mercanc!a junto con el juego de 

copias a Embarques, donde son selladas y el encargado de la secc1Ó!:!_ 

se queda con una copia la cuál se engrapa junto con la orden de - -

SERVICIO Y EL TAJIJETON. 

4.- ORDENES DE SERVICIO SIN GARANTIA ENVIADOS A PROVEEDOR 

AquI se sique el milllllO procedimiento que en el anterior, sólo que 

con la diferencia, que la mercancía que no tiene garantla llevari 

cargo, ea decir que se le cobrari al cliente por el SERVICIO RECIB!. 

DO. 

5.- ORDENES DE SERVICIO CON O SIN CARGO EN LA TIENDA 

El departamento de "SERVICIO AL CLIENTE", cuenta con una bódeqa - -

para toda la mercancía que llevan los clientes para su reparación , 

en donde hay una sección para uso exclusivo de los técnicos que - -

reparan la mercancía qae es de dificil reparación ó de urgencia. 
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El encargado de ésta sección archiva las ordenes de servicio clasifica­

das en : 

1.- ORDENES DE SERVICIO PENDIENTES 

2.- ORDENES DE SERVICIO TERMINADAS. 

se encargará de checar con regularidad teléfonicamente a SERVICIO - - -

CENTRAL NORTE, asI como con los Proveedores respe~tivos de que éstas 

ordenes queden listas lo mis pronto posible. 

También se comunicará teléfonic~ente con los clientes cuando éstas -

ordenes estén terminadas para qne el cliente pueda pasar a recoger su -

mercanc1a. 
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El encargado de la sección de ordenes de servicio, también lleva el -

control de las REFACCIONES que son vendidas al público. 

En el departamento de "SERVICIO AL CLIEN!_E", existe una bÓdega para -

las refacciones. El encargado de ésta sección surte la bódega direct!_ 

mente de SERVICIO CENTRAL NORTE, por medio de una requisición la cuá!_ 

contiene datos como: No. de parte, Descripción de la mercancía, - - -

cantidad, etc. 

Esta requisición una vez que ha sido autorizada por el Gerente se - -

lleva al departamento de Control para darle entrada, en donde es sell~ 

da, posteriormente se env!a a través del correo interno de la Tienda­

ª SERVICIO CENTRAL NORTE. 

SERVICIO CENTRAL NORTE.- Env!a el embarque de refacciones solicitadas­

dandóles entrada a través del depto. de Recibo, posteriormente las - -

entrega al departamento que las solicitó. 

El encargado deberá darles entrada en el departamento para posterior 

mente acomodarlas en la bÓdega. Al mes se checan loa cargos env1ados -

env!ados en una cop!a de la requisición, la cuál env!an·juntó con la­

mercanc!a. 

El encargado de ésta sección deberá realizar un control visual de la -

existencia de refacciones, cada quince..ia!as, ·'Con e 1 fin de surtirse -­

regularmente. 
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E. 8 SECCION DE CREDITO 

En ésta sección se 1leva a cabo el trámite correspondiente a los -

créditos nuevos, los cuáles son enviados a la central de crédito, 

para su investigación y posteriormente aprobarlos. 

El encargado de ésta s.ecci6n les da entrada a los créditos nuevos 

reqistrándolos en una lista que posteriormente enviará a la CENTRAL­

DE .CREDITO, quedándose con una copia para llevar su control. 

LA CENTRAL DE CREDITO.- Regresa la lista que se envió anterionpente-· 

con los créditos aprobados y los créditos declinados. 

Otra de las funciones que realiza el encargado de crédito es el - -

"SUSPENSO". 

1.- se le llama "SUSPENSO", a todos los créditos que se encuentran -

incompletos, es decir que le fa1tan datos. 

En ésta fase, el encargado deberá llamar al cliente para que éste le -

proporcione los datos faltantes. 

2.- Recibe aquéllas notas que son levantadas por 1os vendedores en el 

piso de ventas, para darles prioridad a su crédito, posteriormente se 

les llamará para avisar que ha sido aceptado el cargo de su nota. -

para poder enviarle su mercanc1a. 
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Dentro del departamento de "SERVICIO AL CLIENTE", se encuentran dos 

pantallas que son exclusivamente para crédito, y a través de las -

microfichas se pueden saber los estados de cuenta de los clientes. 

• Estas microfichas son actualizadas mensualmente. 

Cualquier problema que se presente en e1 mostrador referente a crédito 

es decir aclaraciones, bonificaciones, saldos, estados de cuenta, - -

cambios de domicilio, aprobaciones, etc., deberán ser aclarados por lo!. 

empleados del departamento de "SERVICIO AL CLIENTE" 

Actualmente han habido algunas modificaciones, ya que anteriormente 

sólo se manejaba la tarjeta de crédito Gnicamente de la Tienda -

•JCARLI, S.A", pero se ha tratado de mejorar el servicio para los cliC!!, 

tes. 

Se ha optado por manejar las Tarjetas Bancarias como son ~, - -­

BANCOMER Y BANAMEX, con el fin de extender el servicio a los clieutes. 

Esté servicio se lleva a cabo a partir del 13.de Marzo del año en curso. 
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E.9 SECCION DE MOSTRADOR 

En el mostrador son atendidos directamente aqu~llos problemas ó dudas 

que le afectan o surgen a los clientes, y es donde todos los empleado!_ 

del departamento de "SERVICIO AL CLIENTE", tienen el compromiso de - -

atender. 

Debido a la complejidad, de los problemas que se presentan en el mostr!. 

dor, éstos van relacionados a cada una de las funciones que se realiza!!_· 

en el departalllento • 

.El mostrador es una parte muy importante de departamento, pués ejerce -

mucha presión por la presencia fisica de los clientes: 

La atención al miSIDO debe ser rápida, cortés y eficiente. 

El mostrador y el teléfono son los medios principales de los clientes -

para relacionarse con la EMPRESA en función de sus quejas y necesidade~ 

después de sus compras, además de lo que tiene que ver con crédito. 

Loa principales proble111as que se atienden en el DK>&trador son 

1.- QUEJAS DE LOS CLIENTES QUE NO QUEDAN SATISFECHOS 

CON IA MERCANCIA ADQUIRIDA. 

2.- RECXBIR PAGOS, LIQUIDACIONES O CANCELACIONES DE­

LA MERCANCIA ADQUIRIDA. 
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3, - QUEJAS DE LOS CLIENTES POR MERCJUICIA DETERIORADA 

4.- VENTA DE REFACCIONES PARA ARTICULOS COMPRJ\005 EN MARLI, S.A. 

S.- ACEPTACION DE J\RTICULOS PARA REPARACION EN EL TALLER, EN - -

SERVICIO O CON EL PROVEEDOR. 

6.- SACAR COPIAS FO'l.'OSTATICAS XEROX 

7.- EU.BORAR FAC'ruRAS DE MEl1CANCIA COMPRADA AL CONTADO O ACABADA D~ 

PAGAR A CREDITO 

8.- ACEPTAR DEVOLUCIONES DE MERCANCIA MEDIANTE LOS PROCEDIMIENTOS -

ESTABLECIDOS POR LA COMPJIGIA, DANDO A LOS.CLIENTES SU VALE DE -

CREDITO PARA HACERLO EFECTIVO EN LA CAJA PRINCIPAL. 

9.- DAR INFORMACION EN LO QUE SE REFIERE A SU ENTREGA DE MERCANCIA­

FECHA DE ENTREGA, ENVIO DE TECNICOS, ETC, 

10- LEVANTAR QUEJAS Y DAR SOLUCION A SU PROBLEMA. 
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EN LO QUE SE REFIERE A CREDITOS 

1.- LEVANTAR SOLICITUDES DE CREDITO. 

2.- ACEPTAR CAMBIOS DE DOMICILIO 

3,- ACEPTAR AVISOS DE PERDIDAS DE TARJETAS 

4.- TENER AL TANTO A LOS CLIENTES SOBRE SUS SOLICITUDES DE CREDITO­

ES DECIR SI SON O NO APROBADOS. 

S.- APROBAR O RECABAR INFORMACION SOBRE LA AP!lOBACION AL EFECTUAR -

UNA COMPRA A CREDITO. 

6. - DAR SALDOS DE CUENTAS PARA LIQUIDACIONES COMPLETA DE LA MISMA -

MEDIANTE BONIFICACION ESTIPULADA. 

7.- ACLARACIONES SOBRE ESTADOS DE CUENTA. 

8.- INFORMACION PARA SOLICITAR CREDITO. 

9.- AUTORIZACION PARA INCREMENTAR EL LIMITE DE CREDITO. 

10- AUTORIZACION DE COMPRAS EFECTUADAS CON TARJETAS BANCARIAS. 

QUE EXCEDAN DE $ 5,000.00 (CINCO MIL PESOS 00/100 M.N), EN 

ADELANTE. 

11- RENOVACION DE POLIZAS DE SERVICIO,ETC. 

, .... 
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F) , -PROCESAMIE!-lTO DE LA INFORMACION 

F,1 REVISION Y VERIFICACION DE LA INFORMACION 

Una vez recabada la informa.ci6n requerida, p~ecedimos a 

revisar los datos obtenidos para poder detectar aquello!_ 

que resultarán inC0111Pletos, inconsistentes, e ilegibles. 

con la finalidad de obtener uha informaci6n m&s completa. 
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F.2 CLASIFICACION DE LI\. INFORMACION 

una vez recopilados los datos, precedimos a clasificarlos 

de la siguiente manera • 

1.- Cuestionario para el Gerente del Departamento 

de .SERVICIO AL CLXENTE". 

2.• Cuestionario para los Empleados. 

3.- Cuestionario para los Clientes. 

Siendo iste llltimo la base de nuestra información. 
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F'.J Tl\IlULl\CION DE LOS DATOS CODIF'IC/\CION ) 

De a púe.: el<..: hubcr rc.:i l izado Ion lndicns ilntcr íorcs, prcceclirnos 

.:a Coc.lifir:ar nucHl.tc.1 i11f1,rmtJc:ión en Jo que se rcfi~rc il los --

CUE!ó'l'lCJNAHlo:; /IPLl(.'l\lJ<J8 11 J.OS t:LIJ::N'!'l>:;, du l.:i siguiente manera 

ejemplo : 

O A T O S 

o 1 1 1 7. J , 2 , 1 , 1 1 .!_ 1_~~~.J2..c_'- _._,__..._~_.._.__ 

O -~t..2_.t_?-L!.J_~_1 l._i .. ~....!J._1 , . .11 ~- L?.1.0 1 .1....J ~J .... L ... LJ..-1-J.--l._.__.__._.__,__...__.._.__ 

...J_L..L_L LJ. _1.-L .. L. 1._.L. l.. J_ J.... '· .... l. l .. '-'---'--'-......J'--'--'--'--1--'--'--'--'-..__ 

_j_J_ _ _j_ J _ J l ..... i. ... .J .. 1-- 1 J . J .... l. J .. 1 !.. .1.--1......l...--1--''--'--'-..L....J._J,-a......_,_.....__.._ 
1 • , 
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En los casilleros 1, 2 y 3 anotamos el ~o. de cuestionarios ya que si -

son 400 cuestionarios, debemos dejar los espacios necesarios. 

En el casillero# 4, anotamos la respuesta de la pregunta número 1, con­

siderando que sólo hay 2 alternativas, es decir1 

Si ( ) No. () 

Tomando como No. 1 la respuesta s1, y como No. 2, la respuesta no. 

c•sillero 1 5, anotamos la respuesta de la prec¡unta número 2, consideran­

do que hay 9 tipos de problemas, por lo que anotamos el No. del pn>blmia­

que le corre.pé>nda. 

Casillero 1 6, anot&IK>s la respuesta correspondiente a la pregunta nfmeX'2, 

3, clasificandola de la siCJUiente manera 1 

No. 

No. 2 

No. 3 

No. 4 

COK> EFICIENTE 

COK> MEDIANO 

COK> lMEFICDM'l'E 

COK> !!2, EXI S'l'E 

En el casillero 1 7, anobul>s la respuesta correspondiente a la pregunta -

nlillaro 4, clasificindola de la siguiente manera 1 
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No. - de a 7 días Semana ) 

No. 2 - - de B a15 días 2 Semanas) 

No. 3 - de16 a23 dfos 3 Semanas) 

No. 4 - de24 a JO dl'.as 4 Semanas) 

No. 5 - de más de 30 días (1 Mes ) 

Casillero f.B, anotámos la respuesta correspondiente a la prequnta - -

nGmero 5, que se clasifica de la mis~1 manera que en el casillero No. 6. 

Casillero 1 9, anotámos la respuesta correspondiente a la prequnta 

No. 6, y se clasifica de la misma manera que en el casillero No. 4. 

caaillero 1 10, anot&mos la respuesta correspondiente a la prequnt& -­

nímiero 8, y se clasifica de la misma manera que en el casillero No. 6 • 

caaillero No.11, anot&mos la respuesta correspondiente a la pre<JUllta 

nGmero 9, y es clasificada de la milllllA forma que el casillero No. 4. 

casillero No. 12, anot&mos la respuesta correspondiente a la prequnta -

No. 10 y se clasifica de la misma manera que en el casil!c,·o anterior. 

casillero No. 13, anot&mos la respuesta correspondiente a la prequnta -

No. 11, de la misaa manera que en el casillero No. 6. 

casillero No.14, anotlmos la respuesta correspondiente a la prequnta No. 

12 de la misma manera que la del casillero No. 4. 

casillero No. 15, anotámos la respuesta correspondiente a la pregunta 

No. 13, de la miSllla for111a que la anterior. 
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Casillero No. 16, anotámos la respuesta correspondiente a la pregunta 

No. 14, clasificandola de la misma forma que la del casillero No. 6. 

Casillero No. 17, anotámo~ la respuesta correspondiente a la pregunta - -

No. 15, clasificandola de la misma manera que la respuesta del casillero­

No. 4. 

*La pregunta No. 7, no se consideró por ser de respuesta abierta y por -­

no ser apta para codificarse, ademas de que es una afirmación de la pre -

9unta anterior. 

Una.vez codificados nuestos datos, procedimos a perforarlos, en tarjetas­

diseñadas para ello. 
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F. 4 INTRODUCCION DEL PROGRAMA EN EL "CE!!TRO 

UNIVERSITARIO DE COMPUTACION" 

Para la elaboración de éste programa, .recurrimos a un especia­

lista en co1111>utaci6n, el cuál nos sugirió utilizar el paquete­

SPSS, de acuerdo al tipo de nuestra IVESTIGACION. 

Clasificación de tarjetas que se utilizaron en.el paquete - - -

SPSS i 

a).- TAJIJETAS DE CONTROL 

b). - TARJETAS DE DA'l'OS 

e).- NUMERO DE CASOS (" 400 CUESTIONARIOS) 
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A cont1nuacibn espec1ficamos el orden en que se imprimieron los datos -

en las tarjetas : 

2 VARIABLE LIST. 

3 N OF CASES 

4 DIPOT JIEDIUM 

5 ZHPOT FOllMAT 

6 YAR LABELS · 

7 

TARJETAS DE CONTROL 

i!!!:GIN JOB HAR.LI, S. A. 

CLAS~ - 51 USER •. CSCZ1 

RUN SERVICIO/ SPSS 1 

DATA IOCR 

END JOB 

TARJETAS DE DATOS 

- - - - - - - - - - - - - CtJESTXONARIO PARA CLXENTES 
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400 CUESTIONARIOS 

FIXED (F3.0,14F1.0) . 

V4 , SE HAN PRESEHTADO - -

PROBLEMAS CON LOS CLIENTES/ 

VS, QUE TIPOS DE.PROBLEMAS S,! 

HAN PRESENTADC / 
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8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

19 

19 

20 VALVE LABELS 

21 

22 

23 

24 

25 

27 

28 

29 

30 

31 

32 

V6, LA ATENCION DEL PERSONAL HA SIDO/ 

V7, EL TIEMPO DE SOLUCION HA SIDO / 

va. LA SOLUCION DE LOS PROBLEMAS FUE/ 

V9, SUGIERE ALGO PARA MEJORARLO/ 

V1 O s.;mll'J\PJ\DO CON OTRAS TIENDAS EL 

SERVICIO ES /. 

V11, SE CUMPLE LA POLITICA DE LA -

EMPRESA / 

V1 2, TIENE CREDITO 

V13, EL TRAMITE DE CREDITO ES/ 

V14, HAN RESUELTO SUS PROBLEMAS DE 

CREDITO 

V15, ES EL LIMITE DE CREDITO ADECUADO/ 

V16, EL DEPTO, DE SERVICIO AL CLIENTE ES/ 

V17, TIENE ALGUNA SUGERENCIA 

V4, (1) SI (2) NO/ 

V5, ( 1) MERCANCIA DETERIORADA 

(2) 

(3) 

DEFECTUOSA 

EQUIVOCADA 

(4) DEMORA EN LA ENTREGA. 

(5) DEMORA EN LA INSTALACION 

(ó) MALA INSTALACION 

(7) REPARACION INADECUADA 

(8) MANTENIMIENTO INADECUADO 

(9) OTROS/ 

V6, (11 EFICIENTE (2) MEDIANO (3) 

INEFICIENTE (4) NO EXISTE /. 

V7, (1) DE 1 A 7 DIAS 

(2) DE 8 A 15 DIAS 
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33 

34 

35 

36 

37 

38 

39 

40 

41 

42 

43 

44 

45 

46 

47 

48 

49. 

FUQUEHCIES 

STATI:STICS 

OPTIONS 

READ INPUT DATA. 

(3) DE 1b A 23 DIAS 

(41 DE 24 A 30 Dl:AS 

(5) DE MAS DE 30 DIAS. 

V8,(1) EFICIENTE (2) MEDIANO 

(3) INEFICIENTE (4) NO EXISTE / 

V9,(1l SI (2) NO/ 

V10(1) EFICIENTE (2) MEDIANO (3) 

INEFICIEN'l'E (4) NO EXISTE/ 

V11(1} SI (2) NO / 

V12(10 SI (2) NC' I 

V13(1) EFICIENTE (2) MEDIANO (3) 

INEFICIENTE (4) NO EXISTE / 

V14(1) SI (2) NO I 

V15(1) SI (2) NO / 

V16(1) EFICIENTE (2) MEt>IllNO (3) 

INEFICIENTE (4) NO EXISTE / 

V17(1) SI (2) NO/ 

GENERAL • V5 TO V17 
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euestionarl.o - Aplicado al Gerente 

Cuestionario - Aplicado a los Empleados 

Cuestionario - Aplicado a loa Clientes. 
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INFORMACION OBTENIDA DEL CUESTIONARIO 

APLICADO· AL GERENTE DEL DEPARTAMENTO 

DE "SERVICIO AL CLIENTE" 

Principalmente encontrámos que el Gerente del departameneo, ha -

ocupado puestos de gran illlportancia como son 1 

Asistente de Director de Personal, Coordinador de personal y - ~ 

actualmente es el Gerente del depto. de " SERVICIO AL CLIENTE". 

Lo anterior, nos 'da una idea general de que es una persona con -

experiencia en su área·1 

Por otra parte ea illiportante mencionar que el manual de "SERVICI2_ 

AL CLIENTE", es considerado por el mismo, como una guia 9eneral­

del depto,, señalando su actualizacibn, con la finalidad de -

poder aplicarlo al desempeño de laa funciones que realizan den -

tro del mismo. 

Taabien mencionó, la importancia que tiene la comunicación con -

aquellas oficinas que colaboran con el departAJMnto para un - -­

-j or servicio. 
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mFORMACION OBTENIDA DE LOS CUES'l'IONARIOS 

APLICADOS A LOS EMPLEADOS DEL DEPARTAMENTO DE "SERVICIO AL CLIENTE 

DE ACUERDO AL ORDEN EN QUE SE EFECTUARON LAS PREGUNTAS: 

. 1.- l Se siente satisfecho del puesto que ocupa y por qu~ ?. 

La mayor1A del personal opinó que si se siente sati!_ 

fecho por diversas razones entre las que consideró : 

- La relación que tienen con los clientes, en su trato­

directo. 

- Por el conocimiento diario de nuevas cosas. 

- Por el desenipeño adecuado de su puesto. 

- El resto de las personas que opinaron estar inconforme!. 

con su puesto actual, considerando que es dificil 

aspirar a un posible ascenso1 ya que se sienten lilllit!, 

dos en su perspectiva de progreso, además de que sus -

conocimiento no son to111ados en cuenta. 

2.-l Tenti.na oportun-ente su trabajo?. 

Todo• afirmaron terminar su trabajo oportunamente, ya -

que lo consideran facial de realizar. 

l.- ¿ Es clara la determinación del puesto y sus actividades?. 

La mayor1a de los empleados opin6 que si es clara la de­

ter111inación de su puesto, ya que existe comunicación -

entre ellos, adetllás de que la determinación del puesto 

esta bien definido. 
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·.•Las personas que opinarán lo contrarió, afirmaron que no se -

encuentra bién definido su puesto por que realizan funcione.!!_ 

de todo el departamento. 

Un grupo m1nimo de personas, prefirió omitir su opinión. 

4.- lSe le mantiene oportunamente informado sobre los cambios que­

surgen dentro del trabajo? • 

La gran mayor1a a·sec¡uró que si se les informa sobre los - - -

cambios que surgen dentro del departamento, ya que les permite 

dar una inforl!l4ci6n correcta al cliente, as! como mejorar la­

organización del departamento. 

Esta información se les comunica a traves de circulares, - -­

juntas etc. 

También hay una persona encargada de notificar dichos cambios. 

En menor escala, podemos considerar a los que no están de - -

acuerdo, pues aseguraron que no existe comunicación de parte­

de los encargados de las diferentes secciones con las persona!_ 

encargadas del mostrador, es decir se muestran indiferentes -

en proporcionar información. 

s.-¿ De que manera repercute en su trabajo el que no le informen -

a tiempo sobre esos cambios ?. 

Todos informaron que de una u otra manera afecta a sus propio!_ 

intereses, al de los clientes as1 como al de sus compañeros. 

El no tener i~ormación prev1a repercute en el servicio que -

se le da al cliente pues puede causar confusión y éste recla­

ma con j1111ta razón. 
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Otra de las situaciones, qua pueden presentarse entre loo - -

empleados es que no cumplan en forma oportuna y adecllild~ sus­

actividades. 

6.- l Participa en las decisiones del departamento ?. 

Aqu! se dividieron las opiniones, ya que la mitad consideró­

que si se participa en las decisiones de su departamento, -­

debido a que se consideran parte de un grupo de trabajo, 

ademS.s de mejorar la eficiencia del departamento. 

La otra parte que no particip6 en las decisiones del depar­

tamento ~firm6 que sólo en ocasiones se hace participe ya 

que de hecho el Gerente, es el que toma las decisiones. 

otros afirmaron que sus decisiones no las toman en cuenta 

por considerarlos de menor nivel jerárquico. 

7.- lCómo considera el diseño de las formas que utiliza el reali­

zar sus actividades?. 

La mayorta considero a las formas eficientes, por ser pr&ct! 

caa, adPcuadaa para su fin. 

Un poco menos de la mitad aseguró que las formas son r~lare!. 

ya que no eatlln muy actualizadas. 

Por Gltilllo el reato de las personas aseguró no estar de - - -

acuerdo con el diseño de las formas, pues las consideran arca! 

caa y poco entendibles. 

a.- lConsidera ud. st existe un correcto manejo y control de los -

archivos?. 

La mayoría afirmo que no se lleva un manejo y control de lo!. 

archivos, ya que el propio personal no tiene cuidado en -

volver a acomodar en el archivo las notas que en ese rnomcnt!?_ 

ocupan. 
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Es muy reducido el número de personas que opinó lo contrari~ 

pues sólo dijeron que sólo se lleva en diferente orden numéri 

co, por división y apellido. 

· 9.- lCuenta con los instrumentos necesarios para realizar sus -

actividades?. 

La mayoría de las personas entrevistadas, no cuentan con los­

instrumentos necesarios; y con los que cuentan actualmente -­

tienen fallas como por ejemplo: Las máquinas de escribir, - -

sumadora, fotocopiadora, etc, 

Es contado el número de personas que están satisfechas con lo!. 

instrumentos con que cuentan para realizar sus actividades. 

10,- lConoce el MANUAL DEL DEPARTAMENTO de "SERVICIO AL CLIENTE", -

de su departamento ?. 

La mayor parte del personal de este departamento, no conoce -

el Manual del departamento, debido a que nunca se 1o han pro­

porcionado, ni su je.fe a hecho en menor intento de mostrarse­

los. A otros no les han informado sobre la existencia del -­

mismo. 

Podemos decir, que son contadas las personas que tienen cono 

cim.f.ento del manual. 

Así mi~ hay algunas personas que si conocen al manual per~ 

desconocen su contenido, o tienen mala información en cuánto 

su función. 

11.-lConsidera necesario el período de entrenamiento para ambien­

tarse dentro de su trabajo?, 

Todos coincidieron en que si es conveniente el periodo de e!!. 

trenamiento para ambientarse al trabajo, ya que 6ste servir§. 

de ~auta para el desarrollo de sus actividades debido a que-
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es necesario conocer el funcionamiento del departamento par~ 

evitar futuros errores. 

También es necesario por los cambios constantes que surgen­

dentro del departamento, lo que requiere una comunicación -

mis aJDplia. 

12.- lConsidera ud. que puede lograr promociones y/o ascensos en­

su trabajo?. 

La mayor1a de las personas consideró las oportunidades de -

ascender de puesto, de acuerdo a su capacidad, ya que todo.!!. 

de alguna manera buscan una superacibn personal. 

As! mismo, otros opinaron que la Empresa da las facilida -

des necesarias para hacer carrera en ella. 

Por otra parte, son pocas las personas qµe no están de -

acuerdo por diversas razones entre ellas por que : 

Su jefe no considera su trabajo, el ascenso, es Gnicament!_ 

a aquéllos que de alguna forma están bien relacionados en­

ia empresa. 

No se toma en cuenta la eficiencia y empeño de los empleados. 

13.- lc&.o es la relación de trabajo con su jefe, compañeros y 

otros compañeros?. 

i.. -yor1a de las personas lleva a una buena relaci6n con -

su jefe, en cambio muy pocos opinan que es indiferente y -­

restringida. 

En cuanto a la relación que existe entre ellos mismos y 

los compañeros de otros departamentos es buena, existe - -

cordialidad, compresión etc. 
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14.- ¿ Se siente parte de un grupo de trabajo?. 

La mayor parte del personal se siente parte de un grupo de 

trabajo, ya que por lo general las labores que realizan, -

las hacen en equipo; es decir casi siempre tienen que rel!_ 

cionarse unas con otras. 

Sin embargo, el resto de los empleados que no se sienten-­

parte de un grupo de trabajo, lo atribuyen a la preferenci!_ 

de algunos compañeros y a la poca colaboraci6n por parte -

·de los mismos. 

15,-l c&no considera ud. la actitud de su jefe cuando se le -

presenta algún problema dificil de resolver?. 

Las personas que respondie;ron, dividen su opinión la mita!!_ 

se inclin6, por l~ eficiencia de su jefe ya que al plante~ 

le un problema la solución que les dio fue ,muy correcta -

del!IOstrando interés y 111Ucho profesionalismo en su área de-

trabajo. 

La otra mitad opinó lo contrario, asequra que se muestra -

muy indiferente y en ocaciones trata de evadir el pi:oblelll!. 

que se le plantea, dejando que ellos lo resuelvan. 

Otras veces es confusa al tomar alguna decisi6n, 

16,-lHa tratado alguna vez de dar alguna sugerencia para mejora!:_ 

el desarrollo de su trabajo?, 

La mayor1a afixm6 haber dado alguna sugerencia para mejorar-
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el desarrollo de su trabajo, la cuál nunca fue tomada en -

cuenta ó resulta ser muy indiferente. 

Por el contrario el resto de las personas afirmaron dar - -

alguna sugerencia para mejorar el desarrollo de su trabajo-

cuando no están de acuerdo con los pI.'Cl:edimientos que utili-

zan ahí", teniendo en cuenta que tal vez algún d!a la quierll!!, 

tomar en cuenta. 

17,-lConoce ud.,el objetivo' del departamento. de "SERVICIO AL 

CLIENTE?. 

La mayorta del personal conoce el objetivo del departamen~ 

de ."SERVICIO AL CLIENTE", en donde todos concluyeron, dar­

un buen servicio al cliente en lo referente a su problema,..,. 

atendiéndolos cordial y eficazmente. 

18.-lCÓDIO considera ud., la capacidad que tiene su jefe, para -­

. quiar a c/u. de los empleados?. 

La mayor1a opinó, que es eficiente por que resuelven los -

problemas adecuadamente, convive con el personal y es una­

persona muy profesional. 

otro qrupo de personas en menor escala opinó que es inef icie!!. 

te ya que del99a su responsabilidad a los demás 111uy indifere!!. 

te en su trato con el personal. 

El resto consideró que la capacidad para desempcüar el puesto 

que ocupa ea r.egular. 

19,-lConoce ud. CÓlllO Co111o contribuye su trabajo en el logro de - -

objetivos del departa.~ento?. 

La mayor Parte de los integrante~ del departamento afirmó - -
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que es de_ gran importancia su trabajo, para el· 1_ogro del - -

objetivo del departamento, por qué de ellos depende que ésto!_ 

se cumplan. 

20. -l. Tiene a_lguna s_ugerencia para mejorar el funcionamiento del -

departamento de ."SERVICIO AL CLIENTE". 

Casi todo el personal, propuso alguna s_ugerencia, dentro de­

las cuales tenemos las siguientes 1 

- Que el trabajo sea role equitativo. 

Mla comunicación entre el jefe y el. subordinado 

Evitar preferencias 

Que el .lllllntenimiento de 111.s herralllienta.s de trabajo sea el. 

adecua.do • 

. Que mejoren el s~stema de crédito. 

El resto de las persona.a entrevistadas, prefiri6 omitir su opini6n­

ya que considera.ron que no serlan tomados en cuenta. 
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Dentro de los problemas de mayor importancia, encontraremos el -

de DEMORA EN LA ENTREGA DE MERCI\NCIA, ya que el 1 de 4 personas­

entreviatadas tuvieron éste tipo de problema. 

El siguiente problema que se presentó, y que es de considerara:!. 

fue el de MARCANCIA DEFECTUOSA, ya que está al ser adquirida 

se encuentra en malas condiciones. 

otro de los problemas más usuales fue el de MERCANCIA DETERIORAt)A 

que es dañada por el mal trato al 11101Dento de embarcarla, ó que -

no se tiene cuidado de su envió al cliente. 

Ccmo problemas secundarios, podemos considerar a los de menor -

trascendencia y son 1 

Mercanc!a Equivocada 

Demora en la Instalación 

otros, por diversas razones 

Hala Instalación y Mantenimiento. 

Inadecuado. 

Por la información, que pudimos recabar¡ pode1110s señalar que la -

gente se sintió ins~tisfecha en el problema referente a la -

Demora de Entr.ega de la Mercancía, y.-i c:ue opinó que deberla -

cumpli~se con ln fecha de entrega, de la misma. As! como la 

supervisión correcta de la mercancla que se envía. 
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otras personas, opinarán que faltán mas unidades móviles para la -

distribución de la mercancia, ya que esta es alguna de las causas­

por las que se retrasa la entrega de mercanc1a. 

Sin embargo, otras personas opinarán que la calidad de la mercan­

c1a deberla de ser mas aceptable, as1 como contar con un persona!. 

tecnico más especializado. 

Un punto importante fué, el que la 111.1yor!a de las personas opinb­

que los empleados que atienden deber1an de tomar ~on mayor serie­

dad los problemas que se les presentan, as! como el cumplimiento­

con. las fechas que prometen. 

No obstante, los problemas antes mecionados la gente opin6 que e!. 

personal siempre trata de dar solución a los problemas. 
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7 de cada 10 personas entrevistadas, afirmaron que el servicio de -

la Empresa es regular y malo. 

Se observa que hay un grupo de personas (29\) , que por el contrari5!_ 

opinarón que el servicio fue eficiente. 

La mayor!a de.las personas se quejar6n del servicio proporcionado -

por parte del personal, dentro del cual recabamos alc;¡unas opinione!, 

que.tuer6n 1 

- No. evadir sus responsabilidades 

- Que pongan más interi!!s a su labores 

- Más orden en su trabajo 

- Mis organizaci6n entre ellos mismos 

- Ser más sociables en el trato con los clientes 

Aa! por el contrario los que opinaron que la atenci6n del personal -

tu& eficiente afirmaron que debertan 1 

- Darles aáa capacitación 

- Darles mis impulso en su trabajo 

- Que apliquen un poco más de criterio a los problemas 

que reauelven. 
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INTERPRETACION 

El tiempo de soluci6n, que se les di6 a la mayor!a de las 'personas­

entrevistadas, referente a la solucion de sus problemas fué de tre!_ 

sémanas (16 a 23 dlas ). 

Podemos afirmar que el. resto de las personas entrevistadas les fué­

resuelto su problema en menos de un mes. 

No as1, por el contrario s6lo hubo un grupo de personas (15') , a 

las cuales les fue resuelto su problema en menos de un mes. 

Con~ideramos que el tiempo de soluci6n a los problemas es consecue!!_ 

cia de diversas razones entre las cuales nombramos• 

El prometer una mercancia, sin haber en 

existencia, por parte del vendedor. 

- Incapacidad de los Técnicos que env1an. 

- La deficiencia al manejar un problema 

- La comunicaci6n limitada con el cliente. 

A pesar, de las razones anteriores a la mayor!a de las personas, les -

fueron resueltos su problema considerando el tiempo transcurrido, ya -

que de una u otra manera siempre se les da la solución. 
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La solución que se les dio a los problemas de la mayor!a de la 

gente entrevistada fué regular y eficiente, as! por el contrari.2, 

un menor nllmero de personas opinión que fué ineficiente. 

La gente afirmó, que de-·una u ot:ra manera a pesar de habérsele!_ 

resuelto sus problemas, no quedaron del t:odo sat:isfechos debid~ 

a que les hubiese gusi:ado tener una mayor rápidez ~n cuanto a -

la solución de sus problemas. 

Astcomo el de tener una supervisión más estricta en cuánto al -

funcionllllliento de las actividades de ese departament:o. 

Y una mayor colaboración por parte de sus integrantes, 
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Dentro de las personas entrevistadas, la mayor parte prefirió -

omitir su sugerencia para mejorar el servicio del personal del­

departamento, no asL por el contrario un poco menos dela mitad­

afirmó tener alguna sugerencia dentro de las cuales citamos - -

las siguientes : 

Poner más atención e interés a los clientes. 

- Adquirir más conocimientos acerca del dcpto. 

Tener buen uso de las re1acioncs hUlllanas. 

Mejorar su capacitación. 

Ser más responsable en los problemas que se 

les presentan. 

- Organizar mejor su trabajo. 

- No dejar descolgadas las bocinas del teléfono. 

Por el contrario, las personas que omitieron su opinión piensan -

que su sugerencia no va a ser tomada en cuenta : 
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Las personas que respondieron, dividen su opinión, la mitad -

proximadamente se inclino por que el servicio que les brindó 

en comparación con otras tiendas es bueno; pero la otra mitad -

afirmó lo contrarió, que el servicio es regular o malo. 

Las personas que opinaron que el servicio fué eficiente, -

consideró al personal que les atendió1agradable, respetuoso,­

y eficaz. 

Por el contrario las personas que opinaron que el servicio es 

regular o malo afirmaron que el servicio en otras tiendas es 

mucho mejor, ya que no ponen tantos obstá'culos, y que la gente­

está mucho más capacitada, así como el sistema que emplean es -

más funcional. 
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La mayoría de las personas op1n6 que si se CUlllple con la 

pol1tica de la Empresa y por el contrario un poco menos -

de la mitad que no se cumple ésta pol1tica, 

A pesar de los problemas que se presentaron y que son muy­

di versos, la Empresa siempre ha tratado ante todo de -

C11111Plír con su pol1tica1 es decir, sobre la satisfaccion -

de su mercancla adquirlda o el reembolso de su dinero. 

No ~s1, los que opínarón lo contrario, ya que de alguna 

eanera'han quedado inconformes, por lo cual afirman que no­

•• cwnple ~on la pol1tica de la Empresa. 
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La 11111yor1a de las personas entrevistadas, tienen credito, -

pues consideran que es· de qran utilidad poder contar con 

éste servicio, para cualquier ocasi6n que se les pueda -

presentar. 

Un poco menos de la mitad, no tiene crédito, debido a que -

lo cónsideran" inecesario y un poco dificil de.trSmitar. 
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En general, el trámite de crédito fué considerado regular 

y eficiente. 

Y'una m!nilna parte lo cons1der6 ineficiente, debido a - -

todos los inconveniente& que surgen al momento de trámita!:_lO 
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La qran mayor1a opinó que no les resolvieran sus problemas 

referentes a su credito. 

Un menor número de personas afirmó haberseles resuelto su!. 

prob~emas sin mayor dificultad. 

Las personas restantes no ~ienen crédito. 

Sin embarqo a las personas que les resolvieron sus proble -

mas, quedaron satisfechas por la agilidad que tuvieron al -

momento de resolver su tramite. 

Por otra parte, las personas que opinaron no habérseles 

dado s<lllición .. 1 tué por qué conaideramos los trámites un 

tanto lentos, y la Lneptitud que demostrarbn los empleados­

por no dirles una solución eficiente. 
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El mayor numero tte personas, consideró el ltmite de crédito 

adecuado a sus necesidades. 

Por el contrario, un grupo reducido que representó' el ~8\ -

considerb inadecuado el 11mite de crédito, por ser muy -

limitado, aat como por no considerar loa ingresos extras 

para aumentarlo y ser inferior en comparacibn con otras - -

tiendas, 

El resto de las personas carecen de crédito. 
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La opinión que tuvo la mayor!a, referente al departaJ11ento de 

"SERVICIO"AL CLIE~", fue regular¡ por tener alqunas falla.a en 

el funcionlllllientó ·,Jfj las actividades del mismo, as! como de su --

personal. 

En menor escala, otro grupo de personas lo consider6 eficiente 

por áer un depart11111ento accesible y tener un personal adecuado. 

Por el contrario una m!nima parte op1n6 que el departamento es 

ineficiente, por no tener un personal con la preparaci6n adecuad~ 

as1 como la falta de orqanizacibn del mismo. 
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La mayor!a de las personas, no dieron ninquna su9erencia, por - -

considerarla inoperante, pu~s piensan que no se les tomar!a en 

cuenta • 

Sin embargo, el resto de las personas consideraron adecuado dar -

alqunas sugerencias dentro de las cuales ten81DOs: 

Dar mayor caP11citación al personal. 

Poner ml• inter's en las quejas que reciben 

loa empleados. 

ser mSs eficientes en las soluciones 

l'.mplantar pol!ticaa mSs estrictas 

Contratar personal mejor preparado 

Supervisar mejor al personal en el desarrollo 

de sus funciones. 
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A).- PREPARACION DEL INFORME 

B).- INFORME FINAL. 
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Una vez obtenida toda .la into:r:maci6n anterior, y después_ de -

haber sido analizada procedimos a elaborar el informe final. · 

El ~1 se encuentra inclui.do en las conclusiones y recoa1end!. 

cienes. 
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De acuerdo a la informac16n obtenida, concluimos que existen 

fallas internas en el departamento de "SERVICIO AL CLIENTE". 

Esto es por qué el manual es inaccesible, debido ha que se -

encuent%a constituido por boletines, los cuales se van - - -

anexando conforme son proporcionados, sin llevar una continu!_ 

dad en l .. funciones, ast como en los procedimientos que 

son utilizados. 

Además de que hay una dispersi6n de informaci6n, debido a la!. 

traducciones literarias, lo que hace que se pierda el intere!. 

que requiere. 

En cunato al periodo de entrenamiento, que recibe el persona.!:_ 

al inqresar a la Empresa, (Etapa de induccion). Lo considera­

mos incompleto, ya que s6lo reciben en forma general el fun -

cionamiento de la alisma1 por lo que es necesario que se les 

impartan cursos espectficos, sobre el área que se les asigne. 

Otro de los puntos importantes, qué encontramos en cuanto a -

la selección de personal, fu~ el que no esten consignadas po!'._ 

escrito las caracterlsticas que deben poseer una persona par~ 

ocupar un ¡:uesto en el departe.mento de "SERVICIO AL CLIENTE" • 
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Para lo cual sugerimos, que el departamento de personal deber!a - -

de aplicar un ·análisis de puestos para seleccionar al personal que­

realmente cumpla con las caracter1sticas y requisitos indispensa 

bles para trabajar en el departamento de "SERVICIO AL CLIENTE". 

Ya que está es una de las causas por las cuales el departamento se­

encuentra mal organizado. 

Por comentarios que proporcionaron !os clientes, en loa cuestiona -

rioa titJ11 se lea aplícar6n las fallas que det:ectamos eatin encamina -

das.hacia la atenciOn del personal la cual la consideramos deficiente 

ya que '•ta es una de las causas por las que el cliente tiene -

preferencia por otras tiendas. 
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ANALISIS Y CONCLUSIONES: ======================= 

Concluimos, que todo el personal está satisfecho de trabajar en el -

depart/l.l!lento de "SERVICIO AL CLIENTE", ya que ésto les proporciona -

:satisfacciones personales. Así como el de adquirir conocimientos - -

nuevos cada cU'.a. 

Sabemos que el objetivo del departamento es el cumplimiento de su 

política, la cual es proporcionar satisfacción al cliente en la -

adquisición de su mercancía o de lo contrario reembolsarle su dinero. 

Las politicas y objetivos se encuentran establecidos por escrito a -

través de una serie de boletines complementarios al manual del depa.::. 

tmnento. 

Aunque la mayoría del personal conoce el objetivo del departamento -

de ~'SERVICIO AL CLIENTE", podemos concluir que la mayor parte lo - -

conoce sólo en forma practica, entendiéndo por ésto que su finalida!!_ 

sólo en forma práctica, entendiéndo por éstó que su finalidad solo -

es la de atender al cliente cordial y eficazmente así corno el de - -

resolver sus problemas. 

En lo referente al manual , podernos afirmar que todas las operacione!!_ 

que se llevan a cabo en el departamento de "SERVICIO AL CLIENTE". - -

deben de realizarse acorde a éste. 

Hoja Número. 223 224 



El Gerente, consideró que el Manual del Departamento es la guía -

general del mismo, pero que debería de actualizarse pcriodÍcament~ 

ya que éste manual es el mismo para.todas las tiendas de "MARLI,­

S.A. " 1 del departamento de "SERVICIO AL CLIENTE", debido a que es 

realizado en la Matriz de Corporación. 

En cuanto a la información que tiene los empleados sobre el mismo­

tenemos que la mayoría desconoce su existencia en tanto otros lo -

conocen de manera muy superficial. 

Por lo tanto lo podemos señalar que es de swna importancia que la -

información de éste manual sea divulgada ya que es una de las - ~ -

·pri-ncipa:l.es ·bases con las cuales opera el. . .departamento. 

Para disminuir el alto índice de clientes insatisfechos,tambien es­

conveniente que se tomen medidas correctivas. 

Por otra parte tenemos que las formas que se utilizan en el departa­

mento son eficientes; pero consideramos que deberían de actualizarse 

períodicamente. 

En lo que respecta a la organización del departamento.lo encontramo.!!_ 

deficiente; ya que no llevan un orden y control en cuanto a la - -

realización de sus actividades. 
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Podemos deducir en cuanto a los instrumentos de trabajo del departamento -

de "SERVICIO AL CLIENTE", que deberían de tener un mantenimiento per1odic2_ 

ya que sin este servicio, no sería posible llevar al d1a el trabajo lo - -

::ual repercutiría en el funcionamiento del mismo, 

.'demás de que serta conveniente proporcionar mas equipos de trabajo, en 12. 

que se incluirán: Sumadoras, engrapadoras etc., lo cu&l beneficiaria el 

desarrollo de las actividades del personal. 

En cu&nto al periodo de entrenamiento determinamos muy necesario, pero - -

·Ufiere en cuinto al entrenamiento que se les da a los empleados de nuevo-

.ingreso, donde sólo se les ~a en forma general (inducción), siendo 

_9roporcionado por el DEPARTAMENTO DE PERSOHAL • 

• ?or lo cúal opinamos en el departamento de personal deber1a seleccionar- -

~l personal que realmente cumpla con ciertos requisitos para laborar - -

!ficientemente en el depaetamento de "SERVICIO AL CLIENTE", pu~s consider~ 

lllOS que éste deber ser lo más específico y capacitado posible. 

3l período de entrenamiento que recibe el personal para ambientarse en su-

:irea de trabajo es de si.na inportancia, ya que disminuye el porcentaje de -

.las deficiencias que se presentan en el departamento. 

3especto al personal que labora en el departamento de "SERVICJ:O AL CLIENTE•, 

•sncontrlullos que la mayor1a tiene una antiguedad aproximadamente de tres - -

ai\os lo cúal es bueno, ya que todos tienen conocimientos generales de toda.!!. 

las secciones del mismo, además de.que laboran tiempo C01Dpleto. 
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Lo cual deber~a ser favorable¡ sin embargo l~ mayoría de los clientes 

se queja del servicio, que éstos le proporcionan, en donde podemos -

detectar fallas internas dentro del mismo. 

La mayorta de los empleados coincidieron en que si pueden lograrse -

pranociones y/o ascensos en su trabajo, a través de la experiencia, 

antiguedad y buen desempeño del trabajo, aunque algunos algunos opinara!?_· 

que en cierta forma es difícil que se lleven a cabo por algunas políti­

cas que 1mplican cierto grado de dificultad. 

De acuerdo a lo anterior se concluyó, que existen poltticas justas y -­

adecuadas para todas aquéllas personas que de alguna manera buscan su -

superación. 

En cu&nto a los cambios que surgen dentro del departamento, podemos 

señalar que a la gran ~yorta se le informa sobre los mismos que se pre 

aentan a través de juntas semanales con el Gerente, ó a través de las -

circulares. 

Pero a todo el personal que no se le usantiene oportunamente bién infor­

ir.ado ea por qué no asisten a éstas juntas ó por no tener una comunica -

ción mi• directa con au jefe y sus compañeros; 

Repercuti&ndo notablemente, en el servicio que le es proporcionado al -

cliente ya que pueden causar confusión y éste reclame con justa razón. 

Ada.is de que retrasa las aceividades cte los empleados. 
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En lo referente al manejo y control de los archivos, concluimos, que 

si funciona; siempre y cuando el empleado haga un buen uso de ello, -

es decir, una vez que saque un documento lo devuelvan al lugar de origen. 

Por otra parte, en cuánto a la actitud que toma el gerente cuándo sus -

empleados1 le presentan algúfi problema dif!cil de solucionar, conclu!mo~ 

que existen ciertos favoritismos ya que con algunos demuestira ··m&s interll!_ 

que con otros, adl!l'Ms de que muchas veces delega su responsabilidad a -

los e11pleadoa. 

En cuanto a ls sugerencias para mejorar el desarrollo del.trabajo -

podemos considerar que la mayor parte del personal ha propuesto sugere!!_ 

cías de las cú¡les, esperan que sean tomadas en cuenta alqún d!a. 

Por lo que respecta a las sugerencias para mejorar el funcionamiento 

~el departamento, concluimos que el personal propuso de alguna 6 de 

otra manera alguna sugerencia, las cuales consideramos que deberían 

ser tlomadaa en cuentra para mejorar el funcionamiento de éste. 

En cuánto a la conclusión que llegamos acerca de los cuestionarios -

aplicados a los clientes en lo referente a la solución de sus problema!.. 

de una manera muy general deducimos que entre mis rSpidez le den al - -

problema que presentan, más eficiente será el servicio. 

Y entre más lento sea el trámite que le den a sus quejas será consider.!. 

~o COB> un servicio muy ineficiente. 
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En cuanto a ia determinacién del puesto y les actividades del personal­

consideramos que el puesto se encuentra bi~n definido, pero en lo que -

respecta a sus actividades encontramos que hay muy poca colaboración -­

entre ellos mismos. 

Ya que hay algunos empleados, que tratan de evadir sus responsabilida 

des. 

AB1 milllllD observamos, que la atenci6n para con loa clientes es amable,­

cuando es directa1 pero telefónicamente vimos que algunos tratan de ev!. 

dir lo• problemas expuestos por los clientes, tárdando en atenderlos. 

Sin ellbarqo, también hay empleados, que cumplen rápida y eficazmo~te 

sus funciones. 

En lo referente a la participación de las decisiones en el departalllent!?_ 

determinamos que si son to111&das en cuenta, pero el que toma las deci&i!?_ 

nea al. final de cuentas es el GERENTE. 
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una vez analizado el funcionamiento del departamento y después de -

haber encontrado algunas deficiencias procedilllOs a sugerir algunas-

recanendaciones, las cuales cons1deramos que pueden ser útiles en -

el mejor dese111peño de las funciones de éste departamento. 

SECCIONES QUE SE WJfEJAN EN EL DEPARTAMDfl'O 

Se recOlllienda que en ia sección de control de notas exista una -

buena organización, 1111lpieza y claridad debido a la gran cantidad 

de notas que se manejan. 

Para todos los casos que se presentan en ésta sección es rec0111endA-

ble hacer funcionar la iniciativa personal, apegado a la pol!tica -

de la ccapañ1a. 

Esa iniciativa se debe convertir en decisiones atinadas que dejan -

satisfecho al cliente y acrecienten la productividad de la compañia. 
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CREDITO i::aa=•••m-a••D 

Es necesario el buen trabajo y coordinación entre las promotoras -

de crédito, personal del departamento que se dedica a crédito y e.!_ 

departamento de la central de cr6dito tanto por teléfono como por-

correspondencia. 

Los datos que se anoten en las solicitudes de crédito deben estar-

completos para facilitar el trabajo. 

MOSTRADOR ----·-· 
Es una parte muy importante del departamento, y es recomendable - -

que la atención que se les da a los clientes sea rápida, cortés y-

eficiente. 

Es indispensable que todos los componentes del departamento de - - -

•s2RVJ:CIO AL CLIENTE", estén concientes de que el servicio r'pido e!!. 

el mostrador es necesario para evitar las presiones, pués cuando la-

gente se aglomera en el mostrador la queja de uno se multiplica por­

el número de clientes deficientemente atendidos, y también los 

ejecutivos de la tienda ejercen una presid'n grande para que la -

atencil!n sea flu1da. 
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POLITICAS Y OBJETIVOS ____________ ... _ª ____ _ 

Ea recomendable dar a conocer al personal los objetivos del departament2_ 

de una lllllllera mas detallada en forma verbal. 

Conaiderando que &ataa son utilizadas diariamente por el personal, es 

recomendable que se llenen adecuadamente sin dejarlas inconclusas, ya 

que de eató depender& que no se omitan datos de importancia para el que -

lo• maneja. 

SELECCION DEL PERSONAL 
_______ .. 

Recomendamos que se realice un análisis_ de puestos para determinar al - -

personal, que reúna las caracter1sticas y requisitos necesarios para -

trabajar en el departamento. 

1!i9UIPO DE TRABAJO 
= --

...... 
Racomendamos que perlodic-nte·se le proporcione mantenimiento al equiP2_ 

de trabajo, como son las máquinas de escribir, calculadoras etc. 

Ya que las condiciones en que batas se encuentran repercuten en el desem-

peño de las labores de cada empleado. 
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S U G E R E N C ! A S 
==========~=======;=~ 

Es recomendable, poner un buzón de sugerencias en el mostrador para -

que los clientes manifiesten su opinión; Ya que a través de éseas. S!, 

podra mejorar el buen funciona!':liento del depare:!...~ento. 

::Clocar un fichero en el mostrador para que conforme vayan lleqando 

lo• clientes tomen su ficha. Con el fin de que la ~ente no se - - -

aqlomere, dándoles un servicio oS.:; rápido l' eficaz. 

Rec:OlllOndamos que periodic~~ente se 1111P5rtan cursos sobre el funciona-

:aiento del departdlllento, a los e~?leados con la finalldad de que - --

:onozcan 111lls-a111pliarnente l~s !u.~ciones y esten actualizados. 

Mejorar las relaciones ya e:dstcntcs entre los empleados a travl• de-

una buena comunicación, evitando forr.i:r grupos eispersos. 

Hoj<i 1:ú:-.ero. 233 •••• ;¿34 



Hoja Núincro. 234 •••• 235 



PRIMERA PARTE DEL MANUAL CE SERVl:C!O 

AL CLIEVl'E. 
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Párrafo 1211 

M.'\NUAL DE SERVICIO ======================== 

PRIMERA PARTE - EL DEPARTJ\ME!ITO DE SERVICO 

1201.- El Gerente de Servicio, o en las tiendas pequeñas, las persona-

designada por el Gerente de la Tienda para supervisar el SERVICIQ 

hL CLIEN~E, tiene una labOr que requiere mucho tacto, amabili -

dad y consideración desde el punto de vista de los demas. 

La Dirección del Departamento de Servicio rcqu1ere una persona-

de buen trato, que se lleve bien con todo el mundo. El puesto -

es de importancia primordial para la tienda, y la persona seles. 

cionada deberá estar interesada en resol•ler los problemas de 

los clientes, "Deberá Organizar el departamento y supervisarlo-

pero nunca dedicarse demasiaao al trabajo de oficina de forma -

que no tenga tiempo para verificar el trabajo de los demás en -

su departamento". 

1202.- Un buen Gerente de Servicio conoce lo relacionado con la Aamini.!!_ 

tración, adiestramiento y control de gastos. Puede aliviar a l~ 

Gerencia de la tienda de muchos problemas de operaciones. En s~ 

calidad de Jefe del Departamento de Servicio (Relaciones), -

debera estar en contacto con todas las fases de la labor del 
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departamento. Las revisiones y análisis que se describen en los 

párrafos siguientes serán de gran utilidad para mantener un 

departamento con éxito. 

1203.- Revise diariamente el manejo de correspondencia y las quejas --

por télefono, 

Cercibrese de que los casos más antiguos sean atendidos primero 

La atención debida evitará que los clientes sigan adelante con-

una queja, antes de que tomen medidas más serias. 

1204.- En ningún caso., no deje pasar más de un d!a laborable sin -

enviar una respuesta a las cartas de los clientes. El manejo 

rap1do y completo la primera vez, ya sea de una queja hecha 

personalmente, por teléfono o por carta, contribuye a que se 

haga mejor el trabajo y sea menor el volümen. 

1205.- Mantenga una supervisión de la correspondencia relacionada con-

asuntos de servicio con su oficina territorial ó con otras -

tiendas de menudeo. 

Cerciórese que en las cartas se incluyan todos los detalles --

necesarios para identificar la mercancía y que se explique el -

problema en cuestión. 
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120G.- Reviscl frecuentemente las Órdenes de servicio pendientes par.!!. 

tener la seguridad de que a todas las órdenes de servicio -­

pendientes para tener la seguridad de que a todas las Órdene?_ 

se les da pronta atención. 

1207. - Asegúrese que .todas las 1 ist1.1s de partes, incluyendo las en-­

tragadas a los técnicos de servicio, cstcn debidamente cuida­

das y al dla con las nuevas anotaciones y correcciones. 

1208.- En todas las tiendas que no les de servicio una Organización­

de Ser'licio Central, deberá hacerse uso completo del "Report!_ 

de Análisis" F64514 Revisado, descrito en los párrafos 3801-a. 

1209.- Revise el inventario de partes, para cerciorarse que hay en -

todo momento una dotación adecuada de las que más se usan en­

las reparaciones de servicio. (Véase el Swoplemento del -

Manual para el Jefe de División de la División 90.) 

CLAVE 7-1 

1210.- Mantenga un control constante para tener la seguridad que -­

todos los tecnicos de servicio pbtienen el beneficio comple­

to de todas las publicaciones ó boletines que contienen in -

formación de servicio. En donde se emplean técnicos de - - -

servicio, es "OBLIGATORIO" celebrar una sesión de adiestra -

miento de servicio de un minimo de dos horas cada mes. 
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1211. - Revise constilntcment:.e ln mercancía que se vende con gar,.ntía~ 

espoci,.les, para ver que seiln sobre la mercancía, y que los -

vendedores expliquen debidamente los términos de la garntía -

al cliente • 

. 1212.- Vea que la mercancía mecanica sea revisada y que se le dé - -

servicio debidamente antes de la entregn, y reporte los casos 

en que el no hacer esto da origen a quejas a mayores gastos -

de servicio. Compruebe que se envién las tarjetas de inspec -

ción, a la sección de servicio mecánico del Departamento de -

Servicio después de que la mercancía es entregada al cliente. 

1213,- Cerciórese que las entregas sean programadas correctamente -

que los clientes sean avisados de cualquier dcmor~ y que la.!!_ 

ventas de "Retener hasta l\visar", y de "Esperando Mercanc!a" 

estén adjuntas, indicando que la mercancla ha sido pedida. 

1214 .• - Cerciorése que los R.D.D. sean cerrados pronto. 

1215.- Mantenga un sistema de recordatorio frec~ente de C.O.D.~s. -

abiertos, 

1216.- Esté en estrecho contacto con la sección de Mercancía Apart~ 

da y con el archivo, para tener la seguridad de que la Mercan 

c1a y los pedidos concuerden atrasados no se acumulen. 

1217,- Coopere con otras divisiones de la Tienda para mantener un - -

servicio satisfactorio, t reporte los CilSOS en que el no cum -

lir con las instrucciones puede afectar al departamento de ser 

vicio. 
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Párrafo 1307 

REPORTES 
========::::n::zc:=ziz:. 

ANALISIS DE GASTOS 

1301.- Cada mes de listan, como partidas por separado, en el Reporte - -

Stándart No. b, las cantidades gastadas durante el mes por nómin!_ 

de servicio y servicio a clientes, as1 como los ingresos por -

servicio de la tienda. El control de estos renglones y, por tant~ 

de una parte de la utilidad de la tienda, es resposabilldad dires 

ta del Gerente de Servicio. 

1302.- El completo conocimiento de los renglones que forman estás - - -

cifras y las revisiones pcríodicas de los Ingresos y Gastos de -

Servicio con la Gerencia de la Tienda, producira mayores utilid!. 

des en las operaciones. 

1303.- En los Boletines A-161, Control de Gastos de Tienda, A-182, -

Patrón de Utilidades de Tienda y A-529, Departamento de Servicio 

Reparaciones de Mercancía, de los cuales hay copias en el la 

sección de "BOLETINES", de éste manual, se delinean detalladame!!_ 

te los procedimientos que deberán seguirse para mantener un- - -

Departamento de Servicio Operando con utilidades. 

ANALISIS DE DEVOLUCIONES 

1304.- El control de las devoluciones especialmente en las divisiones --

de "BIG TICKET", es una responsabilidad principal del Gerente de-

Servicio. 
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PREPARACION DEL REPORTL 

1305.- Al principio de cada mes llene una hoja extendida para cada -

division, por las razones listadas en la F-69410: En el curso 

del mes, al cerrar cada R.O.D., anote la cantidad en la hoj~ 

correspondiente. Al final del mes obtenga, los totales por -

número y cantidad y anotélos en los espacios apropiados del­

Análisis de Mercancia Devuelta por Razón. Saque el total de­

cada columna de división y el total horizontal para determi­

nar el número y valor por razón. 

1306.- Obtenga la cantidad del total de ventas brutas para cada 

divisibn del departrunento de auditoria e Índiquelo en la -

linea Vl. 

ANALISIS 

Aplique las ventas brutas al total de devoluciones por divi­

sión y anote el porcentaje de devoluciones con las ventas -

como proporción en la línea VII. 

1307.- Compare los reportes divisionalmente y por razon con los 

reportes del mes y año anterior. Haga también arreglos par~ 

comparar el análisis con las tiendas más cercanas del mismo­

tamaño aproximadamente. En los casos en que haya evidencia -

de alguna razon o división tiene una proporción mayor de lo­

normal, determine la causa. Trate acerca de los medios de -­

corregir la condición con el superintendente de Operaciones­

(Sub-Gerente), y con el Jefe de División correspondiente, y­

esté al tanto que se tome una medida correctiva. 

CLAVE 11-1 
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PSrrl!fo 1402 

ADIESTRAMIENTO 

1401,- Las labores de oficina de los empleado de Servicio (Relaciones) 

son muchas y variadas. Los ajustes de quejas necesariamente --

requieren un conoc1miento practico de muchas otras actividade!. 

para manejar bien el departamento. 

1402.- Analice cada actividad del departamento y prepare un bosquejo-

de loa pasos princ.lpaJ.es requeridos, Cerci6rese que el proce -

diaienco que se sigue en cada trllblljo esta de acuerdo con la.!!. 

instrucciones. Ponga los bosquejos en una carpeta de hojas - -

listas para usarse en el adiestramiento de nuevos empleádos 

y para enseñarle al personal del departamento otras activida -
" 

des. 

CLAVE 13-J: 
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ALGUNAS DI:: LAS FORMAS QUE SE UTILIZAN EN EL 

DEPARTAMENTO DE "SERVICIO AL CLIENTE" 
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