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Este manual tiene como objetivo ser una guía para el a-seguramiento de calidad mediante la

administración eficaz que permita lortalecer la confian:¿a entre el cliente interno y otorgar

las herramientas necesarias para tomar decisiones adecuadas a fin de mantener y mejorar el

cumplimiento de la organizacrón con la satisfacción del cliente.

OBJET¡VO
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Este Manual de Políticas y Procedimientos: CA|,IDAD OC etfNCtÓH Rt-

CLIEN'fE EN LA l-lsREnia I.IBERTAD va dirigido a la Señora ANA

SANCHEZ,, propietana de la Libreria Libcrtad, por permitirme realiz¡r mi tesis de

graduación en su establecimiento comercial.

DIRIGIDO A:
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Es innegable que el comercio peninsular en los últimos años está teniendo un

crecimiento notable debido a varios fáctores, entre ellos nuevos inversionistas y

crecimicnto de población, pero es crerto y preocupante que muchas microempresas no

pueden retener sus clientes debido a muchas debilidades, entre ellas falta de calidad en

la atención hacia sus clientes

Conscientes de esta realidad muchas instituciones brindan seminarios para quienes

tienen conlaclo direclo con el público, sin embargo no abarca todo el ámbito comercial,

esto ocasiona falta de ca¡mcitación en los trabajadores quienes involunlariamente

pueden estar perjudicando a la empresa a lravés de su contacto con el cliente

Esta tesis de grado es de fácil comprensión y estrl dirigido a quienes forman pale de la

Libreria Libertad para obtener calidad de atención al cliente teniendo como resultado

éxito empresarial y profesional.

Este manual tiene como finalidad organizar las actividades del penonal, crear políticas

y capacitarlos para mejor desenvolvimiento labor¿|.

[.a empresa no solo debe conformarse con que sus ganancias estén superando, es

necesario examinar que se debe conegir y mejorar para brindar una mejor calidad de

atención.

El personal debe ser capacitado y evaluado constantemente para que exista un ambiente

de preparación y de confiabilidad en las transacciones comerciales que reali:an.

Recordemos que cada una de las personas que formamos parte de una empresa somos

responsables de su éxito, razón que debe motivamos a reconr)cer la importancia de

capacitamos para corregir pequeños errores que puedan causar grandes problema.
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'APELERIA
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TI(]T RA III I,IBRERI,.\ t,IBER].,\t)

La Libreria Libertad empezó a laborar en cl año 1987. se encuentra ubicada en el

Cantón La t,ibertad Avenida 2 calle 20, su horario de atención es desde las 8H00 hasta

las 22H00 de lunes a domingo y feriados.

Su actividad se centra en Ia venta de útiles escolares con variedad de precios, tamaios y

colores dingida a toda el área educativa (personal docente y alumnado), los suministros

de oficinas son variados de acuerdo a las necesidades de las empresas y oficinas

en general,lodo eslo se complementa con surtidos accesorios para lrabajos manuales,

artesanales y de aprendizaje escolar. Como toda microempresa la libreria desea

ganarse el mercado local e incrementar sus ganancias. meta quc ha permitidosurtirla

con fbtocopiadora, juguetes y detalles para ocasiones especiales como son San

Valentin, día de la Madre, entre otras.
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Su estructura fisica cucnta con

* Amplitud en su ingreso

.!. Ventilación moderada

.1. Iluminación adecuada

,.. Muebles de exhibición adecuados

.
rrrr.Ilo¡ DÚ lE-
Bltlr '. '.CA

L,\l!],'us
8EÑAS

Su actividad en la Península ha canalii¿ado fuenles de lrabaio y respaldo escolar, cuenta

con una sucursal en Ia Avenida Cuayaquil y esquina mas un comercial exclusivo de

juguetes.

t.2. oR(; \\t7. \('t()\.

[,a librena en la actualidad se encuentra tbrmada ¡xrr el siguiente personal

\' ('\R(;o l,'l \('r(i\ PRI\('l1,.\1.

-+--
I

CERI]NTE

CON-TADOR

AtrutJtstctoN Dt:

MtTRCADF.RIA

ATENCIÓN AL

CLIENTE

Supervisar la-s actividades, cobro de fact

pago de empleados

Control de lacturación, inventario ¡- pago de

lmpucstos

Compra de articulos, coti:aciones y presupuestos,

buscar nuevos productos para la venla.

Compra de artículos, cotrzaciones y presupuestos,

buscar nuevos productos para la venta.

t2

MHNSAJTTRO Entrega de encomiendas y pedidos

PRO t ( O.v L'.tP|TL t-0 t - P.i(;t.\'..| 2
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I.J. ORG.\NIGRA}IA.

Este organigrama fue creado el 3 de mayo del 20ff) con la aprobación de su propietaria

Ana Sánchez para mejor desanollo laboral.

Ftct,RA #2 oRGA\ t(;R..tlrtA DE t.IBRERiA l,tBt:RIAI)
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t.{. PREStiYI"T('rÓ\ r iSl('.\.

t-a librcría tiene una dimensión dc l4mts de ancho por 3mts de allo con una

profundidad de Smts. 'Iiene 4 puertas en¡ollables de 3mts de alto por 2mts de ancho.
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FTGI'RA #3 PRESE]\TA(]'ÓI GRÁFT(:A DT] LIBRERiA T,IBt]R'TAD

En el siguiente grático se detalla cada una de las secciones que tiene la librería para

organizar mejor el sistema de trabajo:
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t.5. ñilsrÓN.

Dcsde su creación la librería tiene como misión principel ofrecer ¡ l¡ Península

productos novedosos y actualizados con precios económicos par¡ generar mejores

ganancirs presrnkndo una imagen comercial agradable a los clientes.

Para cumplir csta misión nos basaremos en los siguientes objetilos

.i. Brindar mejor calidad de atención al cliente

.1. Mostrar su organización en la actividad diaria

.3 Mejorar el rendimiento de cada colaboradora

* Evitar confusiones cn cada sección de mercadcrias

* Etminar el ricsgo de quedar sin suminrstros de venta

* Complacer al cliente con la venta lotal dc su pedido

{. Compartir el trabajo en tbrma equitativa.

g$F()¿

(rs*
íJfi{.rl ':\ i.l,¡q

Bl¡:i, '' l:( A
L,\rl ¡'(is

PEÑAS

1.6. \'tsto\.

Su visión principal es extenderse a otros punlos de venta a nivel peninsular mejorando

la calidad de atención al cliente, incrementando la comercialización de aliculos de uso

escolar y empresarial hasta convertirse en lider comercial.

t.7. st.(;\iltYt',\('t()\ Dt- ('t.tE\'l'l-§.

l,a Libreria cuenla con un mercado amplio de clientes, que van contbrme a las

temporadas de estudro y actividades, es asi como los meses de mas aflue'ncia son abnl,

mayo y junio donde estudi¡ntes de todos lm niveles educ¡tivm y económicos acuden

con las listas de útiles para el año lectivo y los meestros que compran sus libros para la

labor docente. Durante todo el año es visitada por encergedos de empreses y

oficinist¡s quienes compran suministros necesarios pa.ra sus oficinas.

PR0TL'OM L'APITUI-OI_PAGIN,4S Í:.sPt)t.



.vA,\t!.4I_ t)E PR(X El)IMlENT() CAT,IDAÍ' I'E ATENCIÓN AI, LT,IENTE EN
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l.os meses de c¡ctubre, novrembre y diciembre es plaza abierta para las instituciones

educativas, guarderías, empresas y oficinas en generel f»r las venlas de accesonos y

adornos navidcños, también se agrega al stock del almacén juguetes lo que permite ser

un ambiente concurrido por todo público.

Ora caracteristica de la libreria es la venta de accesorios para comerctantes artesanales

quienes compran para fabricar y vender a los luristas en época.s de temporada.

t¿ Librería cuenta con pequeñoc comerci¡ntes quienes compran para abrir nuevas

plazas comerciales en otros seclores ¡rninsulares.

t.8. DU¡.'tNIC|ÓN DEr. PROB[.I.r\ÍA.

La L¡breria Libertad labora diariamente convirtiendo su faena en rutina, molivo que

permitió nacer molestias por parte de su propietaria y los trabajadorcs hacia los clientes

quienes se que1an por.

* Falta de organización en las actividades que realizan por no tener definida la

actividad de cada vendedora.

.3. Falta de capacitación al personal de atención al cliente.

.!. Insatisf-acción del cliente.

* Demora en atención al cliente,

* Actitud inapropiada con el cliente.

I.9. RELACIÓN DEL PROBLEMA CON LAS

OPERACIOI{ES ACTIIALES.

s .D'0r
§¡,

G

* Existe confusrón cuando hay amplia clientela causando molestias en todos

t No conocen todos los productos pa.ra la venta.

{. El pcrsonal trata al clienle dc manera equivocada.

,.. Demora en el proceso de venta de un producto.

ar¡rtlo,rgr :ü ¡.rrra
Bl8¡ .i
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Como todo problema tiene sus consecuencia-s, en la Libreria han sido.
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Para solucionar estos inconvenientcs otorgaré el Mantral de Polit¡cas y Prrrcedimicntos

CALIDAD DE A-I'f,N(]IÓ\ AL CI,I[,]\I'E E¡i LA I,¡BRERi,t T,INENT,I¡¡.

I.I I. AI,CANCE DT] I,A SOI,TICION PROPTIESTA.

El alcance proyechdo a través de esle manual es

* Mcjorar el trabajo de cada vendedora.

.!. Facilitar la comunicación de actividades realizadas.

.!. Calidad de atención al cliente.

* Optimización en el liemgr de venta.

{. Capacitar al pcrsonal sobre el uso de políticas y procedimientos establecidos.
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t.12. tODA

FO DA
F

* Posee surtida gama de

productos para oficina,

estudiantes, detalles para toda

ocasión y trabajos arlcsanales

* Su local es amplio. permite

fácil observación a lodos sus

clientes

.!. Su personal es simpático y

amigable, estiman su trabajo

.t Su horario.

* No cxiste competencia

.i. Se requiere de los articulos en la

peninsula

* Cuenta con ubicación central

.!. Señoritas de sewicio al

cliente desconocen precios

y articulos

.t Falta de organización y

definición de tareas

t No existe adiestramiento

en el personal

.1. Descuido en la

presentación de las jóvenes

que atienden

* Perdida de trempo en

ventas

A
* Los precros por inestabilidad

cconomlca

{. Los paros de educadores

* Crisis económica

.1. Apertura de nuevas librerlas

o
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.rr..l,\ u.4t. DE PR()( EDIMIE!\¡To (AI.II'AD I'E ATEN('II'N AI. CI-IENTE Í:N
t,t t.l RIIFR I A LI nr.RT,t l).

MANI]AL DE ORGAN IZACION.

2. MANIIAL DE ORGANIZACIÓN.

DAI'OS (; EN URAI,!]S DEI- (],\R(;O.

lnstructor

Descripción dcl cargo Imgartir al personal conocrmientos que permitan

mejorar su forma de laborar

Coordina con: Gerente

Rcporta Gerente

RI.],SPONSABII,IDAD:

.!. Presentar a gerencia los temas a tratar.

.3. Fllaborar el programa de capacitación para que se aprueh por

gerencia.

t Coordinar con gerencia horanos de instrucción.

.!. lnstruir al penonal de venta.

.i. Verificar que las vendedoras apliquen las técnicas enseñadas para

atender al cliente.

RF)Qr r_RrlflE\'[os:

* I'ener educación superior

.!. Tener experiencia como instructor de csta área

.!. Agilidad de palabra

* Paciente y colaborador

Cargo

e
!r¿

Blg, :.
C,r&¡: r rs
8EÑAJ
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.VA,\ 1."41, D¡: PR(X'EI'IMIE!\To L"AI,IDAD DE IITENCIoII ,41- L'I.IEIITE EN
L.l I TIIRFRiI I IRFRT4I).

Cargo.

(; EN t.R,\t-ES Dlil- C,,\ R(;O.

Vendcdora

Area

Descripción del cargo

Sección láminas

Organizzr las láminas para la venta,

controlar Ia venta de láminas.

Coordina con Sección cntrega de mercadenas

Reporta Sección entrega de mercaderias y adquisición

RI.-SPO\S \ III I,I D,\ I):

.i. Ordenar las láminas según los códigos respectivos.

{. lnformar al departamento de adquisición las láminas que se van agotando.

t Conocer las láminas ampliamente para brindar ayuda a los clientes.

.t Verillcar que las carpetas de exhrbición estén conectos y contengan solo

las de existencia.

Rr-Qt r..Rt M I [.\'t'oS:

.3. Bachiller en ciencias contables

t Agilidad en contabilid¿d y matemáticas

,, Honesta

* Ordenada

.!. Amable

* Colaboradora

)

úq0¿

§:ü
Sral ,.., rcl

(lA¡&L L§
tEñ^.
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.rt.4.\ L'.4 I _ t) E PR( )( F. D I v I E,\' T( ) CAI.IDAD Í'E ATENCIÓN AI. CI.EITTE EN
Ll I tRRIiRt.t I Illh R't .tD.

DAI'OS (;EN T]RAI,I]S D¡]I, (]A RGO.

Cargo Vendedora

Area Sección muebles de exhibición

Descripción del cargo: Organizar la exhibición de los suministros

Ct¡ordina con Adquisición y sección entrega de
Mercaderias.

Adquisición y sección entrega de
Mercaderías.

\S.\I}II,IDAD:

l¡ Conocer los precios y suministros con su respectiva guía.

.!. Ordena¡ las vitrinas con los nuevos suministros para su publicidad

respectiva.

.1. Verificar que los precios sean los correctos.

.3. Verificar que los suministros que están en exhibición se encuentn¡n en

inventario.

.1. Mantener atractivo el sector de exhibición.

.3. Intbrmar sobre los datos del suministro que le interese y persuadir al

cliente para la venta.

REQI ER¡Iilf,N'I'OS:

.!. Bachiller en ciencias contables

t Facilidad de palabra

* Honesta

.F Ordenada

.i. Amable

.!. Colaboradora

Slltl;r,,¡,6¡
CX¡\II,US
PEÑA§

PRO1 ( Oy L'.4PiTIrt,o 2 - PÁctN.4 t2 L:.\ P( )t.
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,v.4\'t'.4t- t)L: PR(X',¡:l ,rtI E1T( 
'

CAI.IDAD T'E ATENCTÓN AI. CI,IENTE EIi
]II LIBRERLA]-IBEMAD.

DA't'OS Gt.\t.R.\LFIS DUt_ ('.rR(;O.

Cargo.

Area

Ctxrrdina con

Vendedora

St;cción variedades

Sccción entrcga de mcrcadcrías

Descripción del cargo Facilitar los articulos a los clientes

Repoña:

RT]SPO\SAI}II,IDTD:

.!. Ordenar los sumrnistros de toda el área.

.3. Conocer precios y mercaderias.

€. Informa¡ sobre e I agotamiento de mercaderias.

.i. Atender los clientes con amabilidad y rapidcz.

R¡.Qt;t.Rt\tIENI'OS:

.!. Bachiller en ciencias contables

.:. Ag¡lidad en contabrlidad y matemáticas

+ Honesta

* Ordenada

t Amable

.t Colaboradora

Adquisición y sección entrega de

Mercaderia-s.

g§f,f)¿

$*J
8.¡Lll., ,:t-^

C,^\¡\¡. I t:!
PEÑA .

PR( )1'(1 ).tt t-.cpiTttt.o z - pÁt;t,"".c t.t r-.\Pot,



,U A I\ U,4 I. D E PR( X' E I) I M I E,\ T0 L-AI.ID.AD DE ATENL'ttix ¡t- ttlexrt e ¡¡
tt tlnnrnit LIBERT'AD.

D,\'I'OS GT]NERAI,ES DT]I, (]ARGO.

Cargo Vcndedora

Area Sección entrega 
-v- 

control de Mercaderias

Descripción del cargo l'ac¡litar los aniculos a los clientes

(loordina con GerentL'

Adquisición gerencia

RI.TSPONSA tlt l,t tlA I):

.!. Conocer precios y características de cada producto.

* Revisa¡ que Ia entrega de mercaderías sea la correcla con la factura

emitida.

{. Revisar que la mercadería sea la solicitada.

.l Revisar si los precios son correctos.

Rr.Qt r._ Rr \r r [.\I'os:

.3. Bachillcr en ciencias contables

.1. Agilidad en contabilidad y matemáticas

.i. Honesta

.3. Ordenada

.3. Amable

.3. Colaboradora

s§'Io¿

*'J
B¡Rt , ,.rraÁ

C.\¡\.t, Us
PEÑ4(

PROT( O.v c¡piruu¡ z - p,i¡;t:v¡ tt h:.t P( )t,
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ltl A,\ l',.t1. DE PRO( L: D llrl I ENTI ) cAltDAD Dr; ATENctóx ¡t ct-tENTE E¡i
t¡ unntni,¿ LtUERTAD.

MANT]AL DE PROCEDIMIENTO

3. MANT]AL DE PROCEDIMIENTO

PARA:

T]I,ABORADO:

,\PROI},\D() POR:

! t.( l¡A l)l'. ¡\PROllA(llO\:

CONTENIDO:

3.t. PROPOSTTO .

3.2, ALCANCE

3,3. RESPONSABILIDAD,,..,....,

3.4. REVISIÓN DEL MANUAL

3.5. CODIFICACIÓN DE DOCUMENTOS

3.6. TJOCUMENTOS APLICABLES.........,

3.8, LISTA DE DISTRIBUCION

I,IBRT]RiA I,IBERTAD

DIANA.'OSÉ MíINDf]Z.

T IRIIA

......1'l

......17

.,..,'17

......17

......17

...... t8

......18

úsPe¿
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y4t\iLt.1t. Dr: PRÜCEt)tMt E\T() L.AT.IDAD DE ATENC'ÓN AI. CI.IENTE EN
IA I.I RRERiA I,I BERTA D.

J.I. PROPÓSI'I'O:

Definir las actividades para obtencr rapidez y cñciencia en el proceso de venta

3.2. At_('A\('t.:

Este manual está dirigido al personal de venta

J.J. RI]SPO\SABI I,I I)AI):

[.a persona responsable de los cambios en este manual es la propietaria dc la l.ibreria

Si realiian cambios o aumentos de secciones en las á¡eas de ventas, debe

automáticamcnte modiflcarse el manual. caso conlrario será revisado una vez al año.

3.5. CODIFTCACTÓN DE DO(:l'MUN'I'OS:

Los documcnlos a utilizar en este manual están divididos en 3 partes

PRI}T[,RA P.\R'I'T]:

PR

PI,

FR

Dt-

(;u

PROCEDIMIENTOS

POT,iTICAS

FORMATOS

DTAGRAMA DE FLUJO

CENERAT-ES

Sf,(;I'IiD,\ PARTE:

VE ---¡' VtjNl-AS

TE,RCERA PARTE:

fi_ffi
il;1ü"fr..#s-

PROT(1):V CAP|TALO 
' 

- PÁGINA 17 P:.\R'1.

J.¡. RF.\'rSrÓ\ Dt-1. \tA\r ,,\r.:



,I' A Ñ- I i.4 I, D Í: P R( X' E I) I M I E N TO CAI-IDAD DE,ATENCIÓN AI, CI.IENTE EI\i
1,1 I-IBRE NA I-I BERTA D.

99 --+ ¡¡P¡6A EL NUMERO SECUENCIAL DEL DOC'UMENTO

f.IT]MPI,O DE (-ODIF I('A('IÓN:

PR.r'U.0r

# sl.( t [.\( tAl.

\'1.\.r',\

PR(X ltDtlI¡[]\'t ()

J.6. I)OCt \tEYTOS,\Pl.r("\Bl.[]S:

PRVE.OI PROCEDIMlENTO PARA EL DEPARTAMENTO DE VENI'AS

3.7. t,IS'I'A DE DISTRIBTI(-'ION:

Estc manual seni disrnbuido a:

t Cerente propietario

.3. Deparlamento de venlas

s§'o¿

$**
ll/rtglc¡ u.! ulI
8lt.lt :r t:CA

c^Ml,t§
TE§A§

PROT('t).v c¡piruto -t - pÁt;tv¡ t¡ ESPoI,



v.4 !\i u.4t- t)E PN X i:¡) lM I ENTO
'AI.IDAD 

DE ATENUóy ,tt. ct-tENTE EN
I-IRERTÁI).I-4

3.8. PROCED¡MIENTO DE VENTAS

CODIGO: PR.VE.0l

PARA:

EI,AI}ORADO:

¡\PROBADO POR:

F'E(]IIA DT] APROBACIÓN :

CONTENIDO:

S.SI PROPOSITO.. ,

3.8.2. ALCANCE..... .. ... . ..

3,8,3. DOCUMENTOS APLICABLES YiO ANEXOS

3,8.4. DIAGRAMA DE FLUJO

3 8.5. PROCITDIMIENTO .

ANEXOS:

ANEXO I: DIAGRAMA DE FLUJO

ANEXO 2: POLiTICAS DE VENTA

ANEXO3: FORMATO... .

I,IBRERiA t,IBT]RTAt)

DIA\A JOSÉ }tE\DEZ

FIRMA

tr
qi
at¡ftDlc¡ tral t¡¡ll
BlBt , ,I IICA

C¿\ Ivt l'L§
PEÑA5

...........20

..20

.20

..20

..20

23

24

26

PR0T(Y)M CAPITALO J- PÁGT\iA 19 E.\R»,

¡'

q



,v.4.\' u..1 L DE PRO{ t:t) t fir r Í:NTo CAI.IDAD DE ATENCIT'N AI- CI.IENTE EN
I A I, I R RE Ri A I, I R E RTA D.

3.8.r. PRoPtislto'

El objetivo es deñnir el orden de la activid¿d que debe realizar cada vendcdora para

mejorar el rendimiento del cliente intemo y ofrecer a los peninsulares c¿lidad de

atención.

Fistá dirigido al personal de venta-s

J.8.J. D(X'l \tt YIOS ,\Pl_t('ABl.t-S \',/O {\U\OS:

gsPo¿

(#
tlElcrE|¡-
ElBl :, iC^

CAI\r, us
?EÑ^!

ANEXO 2

ANEXO 3

DIAGRAMA DE FLI.JJO PARA EL DEPAR'TAMLNTO DE

vEN'rAS (DF.VE.0I)

POLiTICAS DE VFNTA (PLVE.OI)
'I'-ORMATO Dhl- DEPARTAMENTO DE VENTA. (FRvE.ol)

J.E.¡ DIAGRA}T.,\ D}- FI,t:.IO:

El dragrama de l1ujo para la definición de actividades se encuentra en (ANEXO I )

J.8.5. PRO('t DtilI[.\'t'OS:

2. Pedido dc ¡rtículos: EI cliente ralia¡á el pedido del suministro que necesita a la

vendedora correspondiente.

3. Verific¡ción de existenci¡: [¿ ven<iedora comprueba si cxiste la mercadería

En caso de no existir los productos se intbrma al cliente y concluye e[ procedimiento

.3. Si existe la mercaderia conlinuamos:

PRI)T(.1)l|l CAPTTI]I-O]_PÁGINA20

3.8.2.,\1.(',\\('t.:

ANEXO lr

l. Inicio

E.t t\ )t _



,I/IT¡ U,4I- DE PRo(:I:DIM IENT:O CAI,IDAD DE ATENCIÓN AI, CT.IENTE EN
IA I-IBRERi A I,IBERTAD.

4. f,l¡bor¡ción de f¡ctura: Cuando se afirma la existencia del pedido se adquieren

los suministros y se elabora la factura.

4. Pago de f¡ctur¡: Los responsables del cobro de la factura verifica que los precios y

datos de la factura estén correctos.

5. Entrege de mercaderíe: Después que el cliente ha cancelado su thctura se le

entrcga los suministros venficando que sean los que indica la factura.

ó. Fin.

úsPo¿
ffi,_)}
-*,'¿u*,.
Elat ,.. r¡¡

C¿\ Il.'US
PEÑAS

PROT(Y)ll t'..t pit't,t.o -t t,i«;t»..t zt F-.\ P( )t,
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cAt.rDAt, DE ATENcnliv lt. 5LIENTE Etl
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c¿

r»{

r'óurr;r¡: D[.v't..or

DIAGRAMA DE I.'t,TiJO PAR.{ EI,

VE¡iTAS.

....\¡. '. 1

Pt Ñ A''

DEPARTAIIIENTO DE
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ANEXO I
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ANEXO 2 úsp0¿

,»
.at"*

(

cóDrco: PL.vE.or

POIiTIC,AS DE VENTA:

q
ll¡F,¡ri¡¡l¡t-
Bllii , f .CA

C^|..t \§
PtÑ.^§

*

P.\RA I,A VI]\I)EDOR.\:

.!. Debe conocer de la mercaderia sus precios, materiales y uso

.t Debe ser cordial y amigable con los clientes

Debe tratar asuntos exclrcivamente de trabajo con el clicnte

Debe proporcionar toda la información solicitada por el cliente

Debe enscñar la mercadcría al cliente.

No puede estar luera de su área en horas laborables

.!. En ca-rc de solicitar cÉditos se deben comunicar directamente con la propietaria.

* La mercaderia debe pasar al área de entrega para que el cliente reciba después de
cancelar la respectiva táctura.

.1. Se debe facturar todo pedido con su respeclivo IVA del 129'o.

{. Es obligación llenar los datos solicilados en la factura con letra y númerm legibles

* Las venlas por volumen (mas de l2 unidades por producto) recibcn un descuento
del l0%

PARA I,A VENTA:

PROT( Ot' |APITUI.0]_PÁGINA24 F_.\ R )t.

,.. J-odas las lentas se realizan de contado



.rtA ti t.tA t. DE PR(x:¡:l M IF.NT( ) CA]-TDAD DE ATENCTÓN .11. ü.TENTE EN
I,,A T )NRFRiA I,TBF:RTAI)

.3. Los descuentos especiales se dialogan drrectamente con la propietana

.l Si los pagos son con cheques se dialogan directamenle con la propietana.

.1. Si el cliente se enoja, la vendedora tiene la obligación de comunicar a la propietana
para resolver los problemas.

3. DU A"I'ENC|ÓN Ar. CT.TENTE:

rr El producto solicitado por el cliente debe cumplir con los requerimientos

.:. Debe verifica¡ ante el clienle las condicions de los articulos.

.l. Si un producto no cumple con las especilicaciones se debe prevenir al clientc

.:. Fortalezca la confianza del cliente con la libreria mostrando el compromiso que

tenemos de salisl'acer sus necesidades

at¡ltl¡'1.',t l¡¡¿ Utt-
8[]I ., .-^

CAnt L§
PF^^(

gsP0¿

{i ,*}

PRt )T('( ) ctpirut.o ¡ - pÁGt¡lt zs E\R)I.
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TO L'ALIDAD I»E ATENL'K'I"I ,41- CI- ¿',\'

I ech¡

!¡'flgic :i !¡rI

cóDtGO. (t'R.vE.ol) u'[,i,...ro

FORMATO PARA I.'ACTTIRACIÓN EN EI, DEPARTAMENTdST'

vt.\'t'.{.

LIBRERIA LIBERTAD

Fectu ra #

RT (]#:

1'OT,rr.

Cliente:

ANUXO 3

'I()'f.t t.('AYI'lDA t) DITSCRtP('IÓ:r
!'At.oR

TINITARIO

st B1'o't',\t.
r)ES('l u\1'o
l\';\ l27o
¡\'A 070

PR()7 ( ()v L'.tPi\'(t.o i - PÁct:\,t 26 ESt\)t.

Vendedora:



.r,.,t,\ I ..tr. I) E PR( X t: D t.l f)\ T0 C,4I,II'AI' DE ATENL'IÓI\¡ AT. CT,IENTE EI\i
, A I,I BRFRíA I,IBFRTAI'.

La librería utiliz¿ facturas con un formato similar, por tanto sugiero solicitar la

aulorización del S.Rl. ( Sewicio dc Rentas Intemas) y aumentar el nombre de la

vendedora o un código para identificarla en el proceso de venta con el fin de conocer

quien comete errores en el proceso de venta o quien no fue amable con el clientc.

También lograremm que las vendedoras sean responsables en sus actividades y trato

con los clientes

B rti

PF.Ñ AS

s,sPt$
q; ,p
-r*"'t'-t-

PROTL'.O.v (.tPir( t.o ., P,4G|,\A 27 t_.\ P()t.
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I.I I-I Ii,RE Ri A I, I BE RTA D

MANI.JAL DE POLÍTICAS
GENERALES

4. MANUAL DE POLITICAS GENERALES s§,,c¿

,!
rr¡r ¿-.r. -i lt'i l8I
q r r. 'rCA

'-. \ \1. t,ls
PEÑAS

l$;,

§,'

PARA:

EI-ABORADO:

r.r sR¡:ni.,\ t-t BURTAI)

DIANA.losÉ lrÉr..uuz

APROB¡\DO POR:

t rRlL\

FT:('TIA DT: APROI},\T:IÓI :

CONTf]NIDO:

4.1. PROPOSITO.. . .. . .... .., . ... ..... .30

4.2.ALCANCE .. . ..,...30

¿ ¡ poLÍrrces ... .. ..... ........ . ...30

¿ ¿. polÍrtcns coNSTANTES DE RECoNocrMrENTo AL EMpLEADo.... 3r

4.5. AUDIToRie ne cn1tonD.. ....... ...... , .. .... ,..... ......... .........35

¿.0. poLi'rrcns pARA REUNToNES SEMANALES y cADA vEz er.JE EL cASo

AMER1TE......... .. ..... .. . ..... ......40

¿.2. polir¡cas oe ¡,rENcróN AL cLTENTE ..............................42

ANEXOS:

ANEXO 4: trNCUESTA PARA ELECIR AL EMPLEADO DEI, MES ,

ANExo 5. ENCTJESTA PARA AuDtronÍe oe cALIDAD.. ..... .......

34

38

PR()7'L1)lV <:spirw-o t - pÁctNA 2e t:.\ R )t.



.v.1,\ L:..Ú. t)t, PRtN Et)tMtP:ti71) CAI.II'AD DE ATENCIÓN AI, CI.IENTE EN
I A I.I RRE RiA I.I BERT.4I)

{.I. PROPÓSITO:

Establecer politrcas para mejorar el trabajo de cada cliente intemo

{.2. Al.C,\\CE,:

Este manual esrá dirigido a loda la empresa.

¡.r. Por.i'ilCAs:

PL.GE.Ot, POt,íTICAS

EMPT,t]ADO.

CONSTANTF,S DE RECONOCTMIENTO AL

Pl..(;f,.02 POI.ITICAS; AtJI)ITORIA DE CALIDAD

PLGE,OS POLITICAS PARA REUNIONES SEMANAI,ES Y CADA VEZ QUE

EI- CASO AMERITE.

PL.GE.0.l POLI'IICAS Dt: AI'liNCl()N Al- CI-ltiN1'li.

l0/
..\,

.*,ü
-ñ

s,

$

S'tr)

,gnp,rq ii¡': l¡¡¡
glBl_t( ), I t.^

cA Iv¡ i,( j.s

PEñ^ .

PRO'r( O.v ('APII'|:t.O .t - PA(i¿\,t j(l t.\r\.



.v.4 N Li A t. D E P ROC' E D t,V I E ltT( ) CAI.IDAD DE ATENCIÓN .4//. LI.IENTE EN
L,I I-IBRERiA I-I BERTAI)

4.4. POLÍTICAS CONSTANTES DE
RECONOCIMI ENTO AL EMPLEADO

c(iDt(;o: PL.GE.0t

{.{.l. l,RoPt)s¡ r'():

Esta política tiene como finalidad reconocer el esfucrzo de los empleados en las

aclividades que realizan.

.t.{.2. .\1.C.\\Ct:

Estas politicas están dingidas a toda la empresa

{.d.3. POt,tTtcAS:

.i. t,os candidatos a cste reconocimienlo son todos los ernpleados de la libreria.

r.oR\tA DI,. [.r.t( ('ro\.

* Para la elección todos los empleados deben llenar una encucsta (ver a¡exo I ).

.!. La elección se realizará cada prrmer dia del mes a las 8H00 cn la oficina

{. Caracteristicas principales de la elección: If
$;\

* No tener llamados de atención

.3. Ser puntual en la hora de ingreso

{. No haber recibido queja de clientes .3r¡f.'. ..; §-tta
9t,,. i (-.\

Ci\trri,L§
TEÑA§

l!\ rñr
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.i¡;,

, :¡\
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.!. Mantener entusiasmo y responsabi lidad en su labor.

.!. Cualquier actilud negaliva es causantc de perder puntaje para la elección

* Presentación adecuada para laborar

Rt_('o\(x't \t ¡ t.\'t'o.

.3. El elegido como *EMPLUAIX) DEL MES" recibirá un bono de 5 dólares.

.!. Su lbto se exhibirá cn la libreria para conocimiento de lodos los clientes

f'
(

l¡tL; ¡ UrrI

Bl8 i

PEttAS
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ü
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ANEXO I

E\CL:ES'IA: PAR¡\ ULE(ilR Al, Elf PLEADO DEL l\tES.

Esta encuesta es ¡nra elcgir al empleado del mes y premiar su trabajo en la librería

Considero que el empleado del mes es

Por ser gs'*.u
((,.,,.'$

+.¡¡, 
...:.-..ii:j'

a¡¡lD¡r.l ;r; ii¡tl
BlBt. ,. ";-n

C¿\JU r US
8EÑAS

Toma la siguiente actitud:

( Mencione actitudes)

En estc mes cumplió las siguientes metas:

PRO',t (1),tt LAP|TL'I-O I. PÁGI.\,4 11 ESFOt.

Porque al enlrentar problemas como

(Mencione problemas)
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1.4 I,IBRERiA I,I RERTAT)

4.5. POL¡TICAS:
AUDITORÍA DE CALIDAD.

CÓDIGO: Pt..Gt.02

.r.5.1. PROPÓSt t'():

Delerminar si cl serv¡cio de atenc¡ón al clientc es ef'ectivo.

J.5.2.,\t_(',\\(-'t.:

Estas politica^s esuin dirigidas al de¡nrtamento de venlas. tttt cf ,\.i l.¿ ur1l¡
B¡II .C'A

Ci \ltlr'US
PEÑAS{.5.3. POr.Í1'r(';\S:

{. Para efectividad de esta política se realiz¿rá encuestas a los clientes para determinar

el grado de calidad de atención. (Ver anexo * 2).

'!. Estas encuesüas se realizarán 2 veccs al año:

{. En abril y mayo por ser inicio de año lectivo causante del aumento de clientes.

.3. En noviembre y diciembre, mes€s donde las ventas aumentan por motivo

navideño.

.3. Si el grado de cahdad es acepable se debe eslbrzar por mejorar.

t'. Si el grado de calidad es deliciente se dcbe analizar

.!. El motivo por el que bajó el grado de calidad.

.l Quienes tienen problenras al atender al cliente.

G$*

tl,',',

,,
.{,

PRO',ftt)U c.tpirut.t¡ t - pÁt;txt ts ESP()t-
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sot.t'CIo\us.

Conlbrme a los resultados se debc ejecuur:

* Diálogo entre el personal para dete«ar los problemas

.l Realizar una lista de lodos los problemas ¡, sus motivos

.!. Analizar cada problema p6ra buscar la mejor altemativa de solución

.1. Ejecutar las ahemativas y evaluarlas si son efectivas.

.!. l.os consumidores en todo tiempo deben encontrar

.t Simpatia y cordialidad

.1. Respeto y atención

.3. Los suministros deseados

.3. Información adecuada

.i. Rapidez en la atención.

fl*
$

*?

,',.ü
,a¡rr§i,!.\ !i l¡J¡)
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ANEXO 2

tt\('t t s-t^ P,\R,\,\L'l)lTORiA l)E ('ALlDAl).

[istimado amigo:

La información que nos otorgue servini para que la próxima visita reciba mejor

atención.

Agradecemos su colaborac ión.

l. Siemprc compra sus útiles y suministros en la Librería l-ibertad

(Señale con una x la respuesta correda)

SI

NO

OCASIONALMENTE

PRIMERA VEZ

2. Ha sido atendido con:

(Señale con una x la respuesta correcta)

AMABILIDAD

RAPII)F7-

EF'ICIENCIA

LENTITUD

IMPACII]NCIA

3. lndiquenos que le agradó

ll' .ia.n.,ll
\i,

'r, l»'. 'l+

s,f
Vt

arr¡Eü:.:. I .; ttr¡a
t'l' " ,,'.'¿r

r/\¡UI,U§
e¡t¡ÁJ

PR()T(1)lt (APíTULq t - PÁ(;r,\-4 18 E.\P(».
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4. lndiquenos quc no le agradó.

5. Que sugerencias podria otorgarnos:

i

ü

G§,

$l
4. .§

aa¡mc'.1.. rr l¡I¡
g'Ii: :CáJ

CA §l r,US
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4.6. POLÍTICAS DE REUNIONES SEMANALES
Y CADA VEZ QUE EL CASO AMERITE.

('()t)t(;o: Pl -.(; r.-.0J

{.6.t. PROPOST'r'0:

El propósito de las reuniones semanales es evaluar el trabajo realizado en este intervalo

de tiempo.

J.6.2.,\t.(',\\('U:

l:stas politicas están dingidas al departamento de ventas

{.6.J. POr.iTt(',\§:

$'$t'*'ll
p

I[t§::,.rdt¡t
Btt), .cA

C,\ r,. \,S
PEÑ,{.§

.3 [']stas reuniones se realizarán todos los días lunes a las 8H00

,.. Si existieran cambios de precios o ingreso de nuevos productos se eléctuaá Ia

rcunión a las 8H00 el dra que sea necesario.

.!. Estas reuniones son de carácter obligatorio

,.. En caso de thltar a una reunión debe justificarla

{. El personal de venlas debe ser responsable y puntual en las reuniones.

[.\ t.,r RF.t \t(i\:

,.. [.os panicipantes en Ia reunión deben comunic¿r con sincendad y sin reservas sus

pe nsamientos.

PROT('O,v C,IPíTUI,O 1. P,,íGI¡\iA 10 ?:.\PI)I
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.l tXben a¡alizzr los problemas de la semana y buscar soluc¡ones.

.3. Los temas tralados no dcben comcntarse después de la reunión.

INFORNIA(]¡Ó\:

* Se debe crplicar a las vendedoras

.i. Que el diseño del producto o servicio a bnnd¿r sea planificado, organizado y

controlado.

* Informar la condición de los artículos.

,¡ Planeación y ejecución del proceso productivo

.! Detectar y prevenir la venta de productos averiados.

.1. Prevenir el maltralo o dctenoro de productos que tenemos como

responsabilidad.

.1. Documentar el deterioro de productos.

s.\\('to\[.s:

.3. Si lajustificación no es acefrtada ticrlc un llamado dc atención verbal

.3. Si no cumple en tres siguienles reuniones dejará de laborar en la libreria

{. F.n caso de no cumplir con las políticas establecidas perdeá su puesto de trabajo

ts'
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4.7. POLi'TICAS DE ATENCIÓN
AI, CLIENTE

c(iDtGo: Pt..(;E.01

1.7.I. PROPÓSITO:

Llslas politicas están dirigidas al departamenlo de ventas

{.7.3. POLÍ-r'rCAS:

Fortalecer el desarrollo de las vendedoras obteniendo satisfacción y capacidad eir el

desemPeño de sus labores 
¡.ñ¡\

4.7.2. ALCANCE: qO U

{,, }
'li: ,iñ

.t¡lv-:.:r '.¿¡&t¡l
9r¡ . irCA

'-r\r\l i,US
8EÑAS

.3. Prepárese mental y tisicamente para enfientar el desalio de p€rsuadir a otros

.i. Vestirsc apropiadamente

* Despeje su mente de todo lo que sea necesario para la presentación ante el clienle

l¡ Nunca subeslime a un ¡rosible chente, hacerlo cs una falta de respeto

.1. Cada vez que alguien exprese su preocupación, no eluda el comentario reflexione y

atienda la inquietud del cliente con todo el cuidado quc requicra.

{. Nunca utilice una pluma o un lápiz rojo para vender a un cliente, siempre que sea

posible utilice azules y verdes, son más relajantes tanto para usted como para el

clienle.

PRoTCoTf c¡pirwn t - pÁctNA 42 t,sPot.
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.3. Nunca se queje de su cliente. Estará derrotado antes de empezr, siempre ptense en

forma positiva sobre é1.

,* Cuando esté haciendo una prescntación de ventas siempre mueva la cabeza

añrmativamente, esto impafe al cliente positivismo.

.3 La vendedora tiene que ubicam en Ia actitud del cliente, debe busca¡ la forma que

le permita acercarse al cliente.

r.. Debe estar alela al estado de humor del cliente, debe ser capaz de saber si el cliente

está sub o sobre reaccionado a una situación normal.

t l.a vendedora no debe permitir que la parcja de clientes (esposos, hermanos,

compañeros de trabajo, etc. ) tengan ideas contrarias, debe convertirse en cspecie de

árbitro y manlener ambas partes involucradas en la vcnta, si pierde el control en una

de ellas perderá la venta.

.3. Nunca use anteojos obscuros cuando habla con la persona, el cliente tiene que ver

sus ojos para calibrar su sincendad.

* La vendedora debe entender al cliente, es indispensable examinar y buscar el

método adecuado de atención al cliente, recuerde que cada persona tiene distinta§

formas de pensar.
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.i. Otorgue intbrmación quc permita sentir al clienle importante para la empresa.



OBSERVACIONES

Este manual debe ser proyectado a la Libreria Libertad para el mejoramiento de calidad
teniendo en consideración:

.i. lJntrega del manual a la propietaria de la Librería, dando a conocer su

conlcnido, aplrcación y reacc ión.

.!. Presentación del manual al personal de la libreria detalladamente para mejor
comprensión

* Vigilar el cumplimiento del procedimiento y politicas cstablecidas.
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