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RESUMEN

Toda empresa necesita de procesos internos que permitan asegurar la conservacion de los
clientes mediante un buen desempefio y al mismo tiempo controlar segln politicas de la
administracion el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas por la empresa.

Mambuco Dance Corp no maneja un manual de procesos, por lo que se propone crear el
documento donde quede evidencia de los pasos a seguir debido a la importancia de llevar
un control interno de las actividades que se realiza ya que no cuentan con la aplicacion de
medidas que les permitan minimizar las deficiencias que por su naturaleza se presentan en el

desarrollo de las tareas.

Para la implementacion del Manual de procesos es indispensable contar con
la cooperacion de los colaboradores de la empresa para que no haya resistencia al cambio
mediante la etapa de implementacion, haciendo saber que un Manual es una herramienta
muy eficaz en la toma de decisiones en la administracion y en las operaciones, ya que
facilitan el amaestramiento del personal, proporcionan la orientacion precisa que requiere la
accion humana en el desarrollo de las funciones asignadas, fundamentalmente en el ambito
operativo o de ejecucion donde todos las areas que estén involucradas o en contacto con el
cliente de una u otra forma, sera donde se va a enfocar la investigacion, pues son la pieza
principal en las cuales se trata de mejorar y orientar los esfuerzos de los empleados, para
lograr la realizacién de las tareas que se le han encomendado, convirtiéndose en un
instrumento indispensable para toda empresa, ya que les permite cumplir con sus funciones
y procesos de una manera clara y sencilla, es por ello que el manual de procesos que se
presenta es un componente para llevar un control interno que ayuda al crecimiento de
la empresa donde se puede obtener una informacion detallada, ordenada, sistematica e

integral que contenga todas las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre
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politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones, actividades que
se realizan para llegar a darle una experiencia al cliente del servicio que se brinda en la

Academia.
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INTRODUCCION

TEMA DE LA INVESTIGACION

“Propuesta de un manual de procesos en atencion al cliente en la

empresa Mambuco Dance Corp, ubicada en el sector la Kennedy, Norte del D.M.Q”

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢Carencia de un manual de procesos que permita medir la satisfaccion del cliente,
lo cual genera incertidumbre en el personal que estd involucrado directamente en la

Empresa Mambuco Dance Corp?

JUSTIFICACION

A través de una manual de procesos se busca mejorar los controles y toma de
decisiones en la Academia, los procesos son fundamentales para el Optimo
funcionamiento y crecimiento de una empresa que brinda un servicio de satisfaccion y
bienestar en la comunidad.

Los problemas empresariales surgen cuando no hay orden en las actividades que
deben ejecutarse, no estan las personas adecuadas o existe ausencia por parte de las
mismas para desarrollar dichas funciones, por esto lo mas adecuado es manejar procesos
establecidos de forma sistematica, para ello se sugiere un manual disefiado para obtener

resultados previstos.



Por lo indicado, la elaboracién y posterior implementacion de un Manual de
Procesos para darle una mejor experiencia al cliente se hace indispensable, con miras a

mejorar sustancialmente la productividad y la satisfaccion del cliente en Mambuco.

FORMULACION DE LOS OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un manual de procesos para la Empresa Mambuco Dance Corp en el
sector de la Kennedy norte del D.M.Q, el cual contribuya a mejorar, organizar
los departamentos involucrados con el servicio al cliente en las cuatro sedes de forma

sistematica.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Realizar levantamiento de informacion sobre los procesos que tiene la empresa
para su funcionamiento y el tratamiento que le esta dando al cliente.

» Fundamentar la propuesta, mediante una investigacién documental y de campo,
que contribuyan retener y atraer un mayor nimero de clientes para la empresa,
mediante una encuesta que nos proporcione informacién sobre las necesidades
que estan buscando satisfacer.

» Diseflar un manual de procesos basado en el diagndstico y levantamiento de
informacion de las areas involucradas para el servicio al cliente acorde a las
necesidades que se evidencia en la investigacion y naturaleza de la

empresa Mambuco Dance Corp.



CAPITULO |

FUNDAMENTACION TEORICA

MARCO REFERENCIAL

Resefa Historica

Historia de Mambuco Dance Corp. una empresa que fue fundada el 17 de marzo
de 2014 hace 5 afios por 4 jovenes apasionados por el arte, la danza inspirados en las
tonadas colombianas con ganas de emprender y hacer de un hobby una empresa que ha
ido creciendo ligeramente, desde entonces y hasta la fecha ha participado en los
eventos de danza contemporanea de mayor connotacion que se realizan en el pais y ha
recibido importantes premios en concursos nacionales celebrados en el pais. Que en la

actualidad ya cuenta con cuatro sucursales dentro de la ciudad de Quito brindando un

servicio para nifios, jovenes y adultos apasionadas por el baile.




llustracion 1 Resefia histérica

Fuente: Mambuco Dance Corp

VISION

Ser la mejor compafiia de danza de Sudamérica en los préximos 5 afios,
ser reconocida a nivel nacional e internacional por su calidad, innovacion, creatividad,

excelencia, servicio y compromiso social.

MISION

Crear y organizar espectaculos artisticos-culturales de caracter nacional e
internacional, asi como también a la formacidn integral de bailarines y equipos para
show, competencias y baile social, que garantiza a sus clientes calidad, satisfaccién y

una experiencia que supera sus expectativas.

VALORES CORPORATIVOS

vaiores
corporativos

lustracién 1 Valores Corporativos

Fuente: Mambuco Dance Corp



ORGANIGRAMA

IORGE CARRILO

DAy D DURANGO RODRIGO CARWALAL

cervicioal Cliente Comercial

Cristian hMolina FManuel Jimenez

Jessica Guerrero

&ngieLoaiza

llustracién 2 Organigrama

Fuente: Mambuco Dance Corp



MARCO TEORICO

» GoOmez, 2001 Dice que el manual de procedimientos es "un instrumento de apoyo
en el que se encuentran de manera sistematica los pasos a seguir, para ejecutar las
actividades de un puesto determinado y/o funciones de la unidad administrativa".
(Universidad y Sociedad, 2017)

» Palma, 2005 nos manifiesta que “el manual de procedimientos es un documento
del sistema de Control Interno, el cual se crea para obtener una informacion
detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las instrucciones,
responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas vy
procedimientos de las distintas operaciones o0 actividades que se realizan en una
organizacion ““ (Palma, 2019)

» "El Control Interno ha existido siempre. Desde que se crearon las primeras
organizaciones existe la necesidad de implantar controles sobre las personas que
en ellas participan y sobre sus operaciones”. (Baquero, 2013)

» John Hallward manifestd que: “Para el consumidor, la decision de compra de una
marca en perjuicio de otra se basa en lo que le aporta a nivel personal y emocional.
La solucidn pasa por centrarse en el consumidor y en sus emociones, valores
personales y factores de motivacion personal” (Estrategia Magazine, 2018)

» José Maria Ferré, en su libro “El cliente y el consumidor, protagonistas del
mercado” (2003), plantea que los clientes son cada vez mas exigentes y, al mismo
tiempo, perdonan menos los errores que las empresas puedan cometer a lo largo

de los diferentes procesos que directa o indirectamente estan relacionados con su



actividad comercial. Las consecuencias de estos errores, que pueden ser
ocasionados por multiples causas, tanto de tipo administrativo como logistico, de
servicio, de relaciéon, o de produccién, son bien conocidas por las empresas.

(Ferré, 2003)

"El control administrativo parte de llevar un registro de las actividades en la
organizacion, como procedimientos y registros que se relacionan con los procesos
de decision para llevar a cabo las metas planteadas, que conducen al buen
funcionamiento de operaciones en la empresa. Esta es una funcion de la
administracion asociada directamente con la responsabilidad de lograr los
objetivos y es el punto de partida para establecer el control y poder evaluar
mediante indicadores el funcionamiento”. (American Institute of Certified Public
Accountants, 2008)

El sector ha crecido mucho y muy deprisa en los Gltimos afios, es un mercado en
evolucién que en la actualidad tiene competencia moderada, debido a que no hay
una cultura muy marcada en el pais que se haga el baile un arte, un deporte en
cierta forma también, se debe a una mala gestion por parte de los emprendedores
gue no cuentan con el conocimiento adecuado para sacar adelante una academia :
se abren muchos locales sin cumplir unos requisitos de calidad minimos y, por
tanto, la calidad del sector en su conjunto baja y lo que toca es levantar la imagen
mediante resultados.

“Es posible ofrecer una experiencia consistentemente positiva al cliente cuando
marca y servicio hacen de ello una prioridad y encuentran a las personas
adecuadas para los procesos de la marca”, declar6 Gerardo Gomez, director

general de J.D Power de México.



» Es imprescindible que las organizaciones de formacion profesional evalten la
calidad del servicio al impartir la capacitacion y por consiguiente su impacto en
la satisfaccion y lealtad de los palpitantes y estudiantes. La formacion es una
actividad de aprender. Esto implica la necesidad de crear procesos de aprendizaje,
luego las empresas deben saber conducir de manera 6ptima los programas de
capacitacion que permeen en su productividad, competitividad y por consiguiente
en su rentabilidad.

» Cabe mencionar que se deben considerar diversos factores tanto para evaluar la
calidad del servicio de la capacitacion como los contenidos de los cursos que
responda a las nuevas habilidades que debe adquirir el personal laboral, logistica,
lugar fisico, material pedagogico. Es por ello importante que exista una relacion
positiva entre la satisfaccion del aprendizaje y la eficacia del aprendizaje por parte
de los participantes en dichas empresas 0 negocios (Academia, 2019)

» Pasos a seguir por parte de una empresa para proporcionar una buena atencion o
servicio al cliente.

1. Se le debe conceder la importancia que tiene: el servicio post venta debe
ser una partida mas en el presupuesto, algo a lo que se destine recursos y
esfuerzo para poder atender todas las necesidades.

2. Hay que ofrecer varios canales de comunicacidn con la empresa: mediante
telefonia, correo electrénico, pagina web o redes sociales entre otros. Es
importante que, aunque el contacto sea a través de medios de masas, la
comunicacion sea personalizada, rapida y coherente entre los distintos
medios, ya que segun un estudio de Synthetix el 65% de los consumidores

afirma haber recibido informacién incoherente de diversos medios.



3. Asignar el personal adecuado a este departamento es vital, se necesitan
personas comunicativas, que transmitan empatia hacia el consumidor
cuando este presenta un problema o reclamacion.

4. No dejar problemas sin resolver: lo ideal para cualquier negocio seria
poder resolver los problemas en la primera llamada o primer contacto con
el cliente, si esto no se consigue hay que mostrar disposicion, ya que a

veces la intencién es lo que cuenta. (Macario, 2018)

MARCO LEGAL

Cadigo de trabajo

Art. 45.- Obligaciones del trabajador.

a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y esmero
apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos;

b) Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado los
instrumentos y Utiles de trabajo, no siendo responsable por el deterioro que origine el
uso normal de esos objetos, ni del ocasionado por caso fortuito o fuerza mayor, ni del
proveniente de mala calidad o defectuosa construccion;

Estatuto de la empresa

Fue creado el 7 de Noviembre del 2017 en la Notaria Trigésima del Cantdn Quito.

En la Décima clausula el Presidente tiene las atribuciones de vigilar la marcha general

de la sociedad y el desempefio de los colaboradores, velar el cumplimiento de

objetivos.
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MARCO CONCEPTUAL

» Manual: Un manual es un documento en el cual se recogen los aspectos bésicos,
esenciales para dar indicaciones, los manuales nos permiten comprender mejor el
funcionamiento de algo, y llevar un control de manera ordenada y concisa, al

conocimiento y funcionamiento de algo. (Manual, 2016)

> Cliente: Un cliente, desde el punto de vista de la economia, es una persona que
utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que

pone una empresa. (Cliente, 2015)

» Proceso: Conjunto de fases sucesivas de un fenomeno o hecho complejo

» Proceso sustantivo o principal: Sucesion e interrelacion de pasos, tareas y
decisiones, con valor agregado, que se vinculan entre si para transformar un
insumo en un producto o servicio.

» Proceso adjetivo o de soporte: Apuntan a lograr objetivos que apoyan a otros
procesos que llevan a cabo una funcidn especializada.

» Procedimiento: o conjunto de operaciones a que se somete una cosa para

elaborarla o transformarla.

» Personal: Conjunto de las personas que trabajan en el mismo lugar o en el mismo

organismo o empresa.

» Operacion: Accién comercial de comprar o vender mercancias o servicios en la
que se produce una ganancia de dinero para una de las partes y otro tipo de

beneficio para la otra.

» Empresa: Una empresa es una organizacion dedicada a la comercializacion de

bienes 0 servicios para satisfacer las necesidades de los consumidores el cual
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materializa una idea en busca de réditos personales y de contribuir con la sociedad

(Wikipedia, 2019)

Recursos Humanos: Se denomina recursos humanos al conjunto de los empleados
0 colaboradores de una organizacion, sector econdmico o de una economia

completa.

Misién: La mision es el propdsito, esencia y motivo de la empresa, determina la
razén de ser de la empresa, pudiendo sufrir alteraciones a lo largo de los afios. La
misién define el negocio de la empresa y a que consumidores esta orientada. La
mision debe de ser adaptable y responder a las necesidades del mercado. (Misién,
2016)

Vision: La vision de una empresa es una declaracién o manifestacion que indica
hacia donde se dirige una empresa o qué es aquello en lo que pretende convertirse
en el largo plazo. (Crece negocios, 2014)

Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente se define como el niUmero de
clientes, o el porcentaje del total de clientes, cuyo reporte de sus experiencia con
una empresa, sus productos, o sus servicios (indices de calificacion) superan los
niveles de satisfaccion establecida.” (Wikipedia, 2018)

Cadena de valor: Es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las
actividades de una organizacion empresarial generando valor al producto final.
(Wikipedia, 2018)

Diagrama de Flujo: Se determina la representacion grafica de los pasos a seguir
durante un proceso. Como tal, es la representacion esquematica de la sucesion de
operaciones que componen un sistema. En un diagrama de flujo, en este sentido,
son las acciones se encuentran interrelacionadas para conducir a un resultado

final. (Diagrama de Flujo, 2017)
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> Bizagi: Es una solucion de Gestion de procesos de negocio (BPM) que le permite
a las organizaciones ejecutar/automatizar procesos o flujos de trabajo (Bizagi,

2019)

MARCO TEMPORAL ESPACIAL

Primer semestre del Afio 2019

Sector norte Kennedy calle Ramén Borja 0e2-163 y 10 de Agosto D.M.Q

¥ ostamosencompetencia

lustracion 3 Mambuco Dance Corp

Fuente: Mambuco Dance Corp
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO SITUACIONAL

DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA UTILIZADA

No probabilistico Accidental — Casual

Se tomara en cuenta los estudiantes y los profesores como el universo para la presente
investigacion sacando una muestra estadistica que nos ayude a la determinacion de la

muestra.

En cuanto a los alumnos que la academia atiende mensualmente tiene 800 personas en las
cuatro sedes del D.M.Q, con un margen de error del 9% se dice que en la teoria
administrativa el 9% es para poca relevancia pero se determina informacion importante
se recomienda para Manual de procesos, plan de mejoramiento, cambio en modelos
administrativos, el cuestionario es disefiado mediante Microsoft Forms el cual envia las

encuestas mediante correo para que sean contestadas en el lapso de 3 dias habiles.

N*PQ

(N— 1{ £ })Jr PO
p

Ecuacién 1 Formula

nH=

n = Muestra
N = Universo
PQ = Cuartil

E2 = Margen error



K? = constante 22

N* PO
n= >
(N— I[E—])+PQ
K2
800 0.25
n= >
(800—-1{(109 })4—0.25
22
200
n:
1.617975+ 0.25
200
n—=—————
1.867975
n=107

Ecuacién 2Muestra

Encuesta para alumnos de Mambuco Dance Corp
Resultados de la encuesta

La presente encuesta se aplica a 111 alumnos que forman parte de la Academia.
En cuanto a los profesores de la Academia se aplica a 15 que nos responden el

cuestionario planteado.



Primera encuesta

1. ;Cémo llegaste a formar parte de la Academia?

Alternativas N %
Redes Sociales 37 33,33
Publicidad 17 15,32
Familiares 10 9,01

Amigos 47 42,34

TOTAL 111 100,00

Tabla 1 Llegar a la Academia

Fuente: Maria Agustina Cruz

Como llegaste a formar parte de la Academia?

>

» Redes Sociales = Publicidad Familiares Amigos

a7

lustracion 2 Llegar a la Academia

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

El 42.34% de los encuestados nos indica que llegaron a formar parte de la academia
mediante amigos, el 33.33% sefiala que llego a la academia mediante redes sociales,

mientras que el 15,32% por publicidad y el 9.01% por recomendacién de familiares.



Resumen:

Acorde a los que se refleja en las encuestas se determinar que se debe trabajar méas en

redes sociales y publicidad para atraer una mayor cantidad de estudiantes a

nuestras instalaciones.
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2. ¢Qué calificacion le da al servicio que ofrece Mambuco Dance donde, 1 es malo 5 es

excelente?
Alternativas 1 2 3 4
Cémo 0.9% 0% 6,3% 27,9% 64,9%
consideras la
imagen de la
Academia
Cémo te 0% 0.9% 1.8% 13,5% 83,8%
sientes con
los
profesores
dela
Academia
Cémo 0.9% 0.9% 10,8% 36,9% 50.5%
consideras la
iluminacion,
limpieza,
musica
Cémo 0% 1,8% 5,4% 27% 65,8%
evaluas el
contenido de
los cursos
Tabla 2 Calificacién al servicio
Fuente: Maria Agustina Cruz
¢ Qué calificacion le da al servicio que ofrece
Mambuco Dance donde 1es maloy5 es
excelente?
Como evallas el contenido de los cursos | _
Como consideras la iluminacian , limpieza,
misica I ]
Camo te sientes con los profesores de la
Aeademis .
CAomo consideras laimagen de la Academia | _

moeriesl mSeries? Series3 Seriesd  m Seriess
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llustracion 4 Calificacion al servicio

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

En cuanto la evaluacién al contenido de los cursos los encuestados manifiestan en un
64.9% con una calificacion de 5, el 27.9% indica una calificacion de 4, el 6.3% con una
calificacién de 3, mientras que y el 0.9% califica con 1.

En cuanto a la iluminacion, limpieza, muasica el 50.5 de los encuestados proporciona una
calificacién de 5, el 36.9% nos da una calificacion de 4, el 10.8% una calificacion de 3, y
el 0.90 nos brinda una calificacion de 2,1 respectivamente.

Los alumnos se manifiestan en cuanto a la relacion que tienen con los profesores de la
academia, el 83.8% nos da la maxima calificacion que es 5, el 13.5 nos da una calificacion
de 4, mientras que el 1.8% una calificacion de 3, y el 0.9% se manifiesta con una
calificacion de 2 puntos.

Como evaluan la imagen que tiene la academia, los encuestados se manifiestan el 64.9%
con una calificacion de 5, el 27.9% con una calificacion de 4, mientras que 6.3% de los
encuestados genera una calificacion de 3, y el 0.9% proporciona una calificacion de 1
punto.

Resumen:

Respecto a la primera pregunta el 65.8% de los encuestados se muestran bastante
satisfechos en cuanto al contenido que se imparte en la academia.

En la segunda pregunta, acorde a lo que manifiestan los encuestados en cuanto a
iluminacion, limpieza, masica, el 50.5% estéa satisfecho, por lo que debemos trabajar en
este aspecto para que el cliente se sienta convencido y feliz en el lugar que recibe las

clases.
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Con la tercera pregunta se puede determinar que el 83.8% tiene afinidad con los
profesores de que imparten clases en la academia.

En la cuarta pregunta, el 64.9% los encuestados consideran que la academia tiene una
excelente imagen.

3. ¢Recibiste informacion sobre ofertas o promociones que ofrece la Academia?

Alternativas N %

Si 88 79,28
No 23 20,72
TOTAL 111 100

Tabla 3 Informacion ofertas

Fuente: Maria Agustina Cruz

éRecibiste informacion sobre ofertas o
promociones que ofrece la Academia?

w3l = Mo

llustracion 5 Informacion ofertas

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

El 79.28% de los encuestados indican que si recibieron informacion sobre ofertas y
promociones que ofrece la academia, mientras que el 20.72 indica que no recibio
informacion.

Resumen:
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Acorde a lo que nos muestra el resultado de la encuesta podemos determinar que la

mayoria de los alumnos esta informado de las promociones que la academia ofrece

4. ;Te gustaria que existan promociones?

Alternativas N %
Dos por uno 26 23,42
Descuento por niveles 59 53,15
Descuento en elencos 18 16,22
Estimulos para competir 8 7,21
TOTAL 111 100

Tabla 4 Promociones

Fuente: Maria Agustina Cruz

¢ Te gustaria que existan promociones?

= Dos por umo

» Descuento en elencos

llustracion 6 Promociones

Fuente: Maria Agustina Cruz
Interpretacion:

= Descuento por niveles

Estimulos para competir

En cuanto a promociones lo que los encuestados manifiestan en un 53.15% les gustaria

que exista descuento por niveles, mientras que un 23,42% opta por dos por uno, también
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el 16.22% se manifiesta que le gustaria descuento en elencos, y el 7.21% indica que le
gustaria recibir estimulos por competir.

Resumen:

En consonancia con los resultados el 53.15% manifiesta que, en cuanto a promociones
les gustaria recibir un descuento por niveles, esto también asegura la permanencia de los
estudiantes en las instalaciones.

5. ¢Como calificas la atencion al cliente en general en Mambuco?

111 L. 0. 0.0 &

Fespuestas Clasificacion media 4.59

llustracion 7 Atencion al cliente

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

Los resultados manifiestan una calificacion media de 4.59 en atencion al cliente en
general.

Resumen:

Conforme al resultado de la encuesta la academia mantiene una muy buena atencién al
cliente, para ello debemos sistematizar los pasos que se viene haciendo para mantener los
indicadores.

6. ¢Del 1 al 5 qué tanto recomendarias a Mambuco con otras personas?

111 475 Clasificacian media 4.75

Respuestas

llustracion 8 Recomendarias

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:
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Los encuestados manifiestan una calificacion media de 4.75, para recomendar a la
academia con otras personas.

Resumen:

Acorde a los resultados la mayoria de los alumnos recomiendan los servicios que ofrece
la academia.

7. ¢Del 1 al 5 qué tanto te sientes identificado con Mambuco?

111 433 Clasificacion media 4.33

Respuestas

llustracion 9 Identificado

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

Los encuestados manifiestan una calificacion media de 4.33, cuando se les consulta que
tanto se sienten identificados con la academia.

Resumen:

Acorde a los resultados la mayoria de los alumnos se identifican con el trabajo que se
viene realizando.

8. ¢Qué te gustaria que Mambuco implemente para generar comunidad?

Puede escoger entre una o varias respuestas

Alternativas N %
Actividades 80 49,08
extracurriculares

Charlas de Nutricion 31 19,02
Descuentos en Spa y 31 19,02
Relajacion

Exposiciones 21 12,88
TOTAL 163 100

Tabla 5 Comunidad

Fuente: Maria Agustina Cruz
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¢ Qué te gustaria que Mambuco implemente para
generar comunidad?

» Actividades extracurriculares » Charlas de Nutricion

Descuentos en Spa y Relajacion » Exposiciones

llustracion 10 Comunidad

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

Se consulta qué les gustaria que se implemente en la academia para generar comunidad,
a lo que se deja la opcion de escoger entre una o varias respuestas por lo que se obtiene
163 respuestas de los 111 encuestados, a lo ellos se manifiestan en un 49.08% que les
gustaria que se implemente actividades extracurriculares, el 19.02% coincide que les
gustaria charlas de nutricion, descuento en Spa y relajacion, asimismo el 12.88 se
manifiesta que le gustaria recibir exposiciones.

Resumen:

Los resultados manifiestan en un 49.08% que les gustaria que se implemente actividades
extracurriculares, en lo cual debemos trabajar para crear pertenencia en cada uno de ellos,
por otro lado, podemos crear espacios donde se atienda al grupo restante que prefiere

charlas de nutricion, spa y relajacion, y exposiciones.
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Resumen General

Para conocer la experiencia que tienen los clientes antes, durante y después de haber
llegado a nuestras instalaciones primero consultamos como llegan a formar la familia
Mambuco y no es por redes sociales que es donde tenemos un gran equipo trabajando en
ello para poder abarcar mas mercado, sino por referidos como bien lo manifiestan en otra
pregunta de una calificacion de 5 ellos recomiendan 4.75 es una cifra considerable,
entonces nuestro trabajo es que todo cliente que ingrese a Mambuco se lleve una gran
experiencia para compartir con su nicleo mas cercano.

En cuanto a promociones, ofertas el departamento de servicio al cliente debe hacer llegar
a cada uno de los estudiantes, donde se sientan motivados a continuar con los niveles de
aprendizaje, ya que no a todos les esta llegando una informacion adecuada y oportuna
esta area obtiene una calificacion de 4.5 .

Se debe pulir detalles en temas de limpieza, iluminacién, musica que es donde nos

recomiendan mejorar.
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Seqgunda Encuesta

Para conocer el funcionamiento de la academia y la opinion del personal que esta
trabajando directamente con el cliente se realiza una encuesta dirigida a 15 profesores que
estan trabajando en las cuatro sedes, los que fueron consultadas en el cuestionario que fue
diseflado mediante Microsoft Forms el cual envia por correo para que sean contestadas
en el lapso de 3 dias habiles.

Qué importancia tiene para los maestros trabajar con procesos en las clases que imparten.

1. Sobre la Academia Mambuco Dance Corp Conozco:

Alternativas Si No
Mision, Vision, Valores 64.3% 35.7%
Obijetivos estratégicos 42.9% 57.1%
Propuesta pedagogica y 71.4% 28.6%
gestion

Presupuesto 42.9% 57.1%

Tabla 6 Conozco

Fuente: Maria Agustina Cruz
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Sobrela
Academia Mambuco Dance Corp Conozco:

57,1

Presupuesto 42,9

- ” 28.6
Propuesta pedagogica y gestion 714

- - 57.1

Objetivos estrategicos 429

s s 35,7
Misidn, Vsion, Vakres 643

=

10 20 30 40 50 &0 70 BD
m Mo mSi

llustracion 11 Conozco

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

Se consulta a los profesores de la academia si conocen acerca de Misidn, Vision, Valores,
a lo que responden en un 35.7% que no y en un 64.3% que si.

Sobre los objetivos estratégicos a lo que manifiestan el 57.1% que no y el 42.9% que si
conocen.

Sobre la propuesta pedagdgica y de gestion a lo que manifiestan el 28.6% que no y el
71.4% que si conocen.

Sobre el presupuesto para ello el 57.1% indica que no, y el 42.9 indican que si conocen.
Resumen:

Acorde a los resultados se debe debemos trabajar para que todo el personal conozca la
Mision, Vision y Valores de la empresa.

En cuanto a los objetivos estratégicos la encuesta dice que existe una falta de
conocimiento ya que el 57.1% no conoce esta parte fundamental para el funcionamiento

de la academia.
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En la propuesta pedagdgica y de gestion se manifiesta que solo el 28.6% de los

encuestados no tiene el conocimiento para impartir su pedagogia.

De acuerdo con lo que se puede determinar en la encuesta nos dice que el 57.1% no

conoce el presupuesto con la que se trabaja.

2. Como profesor tengo claridad sobre:

Alternativas Respuestas %

Los procedimientos que 12 26,67
debo cumplir

Las funciones asignadas para | 11 24,44
cada profesor

La oferta académica que 9 20,00
ofrecemos

Objetivos y metas que debo | 13 28,89
cumplir

Total 45 100,00

Tabla 7 Claridad

Fuente: Maria Agustina Cruz
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Como profesor tengo claridad sobre:

13

m Los procesos que debo cumplir
m Lasfunciones asignadas para cada profesor
La oferta academica que ofrecemos

Objetivosy metas que debo cumplir
lustracion 12 Claridad

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

Los profesores manifiestan en un 28.89% que conocen o tienen claridad sobre los
objetivos y metas que deben cumplir, mientras que el 26.67% conocen los procedimientos
a sequir, el 24.44% conocen las funciones asignadas a cada profesor y el 20% tiene
conocimiento sobre las ofertas que ofrece la academia.

Resumen:

Permiten sefialar que una gran parte de los profesores no tiene muy claro las metas,
objetivos, procedimientos que deben cumplir para un mejor desempefio en las funciones
asignadas.

3. ¢Califiqué del 1 al 5 las instalaciones que Mambuco le proporciona para impartir las
clases?

15 4.7  Clasificacion media 4.20

Respuestas

llustracion 13 Instalaciones

Fuente: Maria Agustina Cruz
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Interpretacion:

Los encuestados manifiestan una calificacion media de 4.2, cuando se les consulta que
califiquen las instalaciones que les proporciona la academia para impartir las clases.
Resumen:

Se puede determinar que las instalaciones que proporciona la academia son bastante
cémodas y adecuadas para que puedan impartir las clases segin lo que manifiestan en la
encuesta.

4. ;Cuando se presentan conflictos entre diversos miembros de la organizacion, se aplican

mecanismos establecidos y conocidos por todos, con la siguiente frecuencia?

Alternativas Respuestas %
siempre 1 6,67

casi siempre 10 66,67

pocas veces 4 26,67

nunca 0 0,00

Total 15 100,00

Tabla 8 Conflictos se aplican mecanismos establecidos

Fuente: Maria Agustina Cruz
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Cuando se presentan conflictos entre diversos
miembros de la organizacion, se aplican
mecanismos establecidos y conocidos por todos,
con la siguiente frecuencia

0

Y

m siempre  m Casisiempre poCas veres nunca
lustracion 14 Conflictos se aplican mecanismos establecidos

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

Cuando se presentan conflictos con diferentes miembros de la organizacion, preguntamos
si se aplican mecanismos establecidos y conocidos por todos el cual nos indica en un
66.67% que casi siempre, el 26.67% pocas veces y el 6.67% que siempre.

Resumen:

Acorde a lo que se puede determinar en la encuesta el 66.67% casi siempre, se esta
aplicando mecanismos establecidos por la academia para resolver conflictos pero al
parecer no tiene esta informacion a la vista.

5. ¢Considera usted que se debe elaborar un pensum especifico por cada estilo que se

imparte en la academia?

Alternativas Respuestas %
Si 13 86,67

No 2 13,33

Total 15 100,00

Tabla 9 Elaboracién de pensum
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Fuente: Maria Agustina Cruz

¢ Considera usted que se debe elaborarun
pensum especifico por cada estilo gue se imparte
en la academia?

m 51 mMNo

lustracion 15 Elaboracién de pensum

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

El 86.67% de los encuestados coincide que se debe elaborar un pensum especifico por
cada estilo de baile, mientras que el 13.33% indica que no es necesario.

Resumen:

La mayoria de los encuestados estaria de acuerdo que se elabore un pensum para cada
estilo de baile que se imparte en la academia.

6. ¢Cada cuanto tiempo se hace levantamiento y mejora de procesos con los miembros de

la organizacion?

Alternativas Respuestas %
Cada trimestre 2 13,33

Cada semestre 4 26,67

Cada ano 8 53,33

Nunca 1 6,67
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Total 15 100,00

Tabla 10 Cada que tiempo se hace levantamiento y mejora de procesos

Fuente: Maria Agustina Cruz

¢ Cada cuanto tiempo se hace levantamiento y
mejora de procesos con los miembros de la
organizacion?

m Cada trimestre  » Ccada semestre cada aio nunca

lustracion 16 Cada que tiempo se hace levantamiento y mejora de procesos

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

Se consulta cada cuanto tiempo se hace levantamiento de informacion y mejora de
procesos a lo que el 53.33% indica que cada afio, el 26.67% manifiesta que cada semestre,
el 13.33% dice que cada trimestre, y 6.67% indica que nunca.

Resumen:

Permiten sefialar que una gran parte de los encuestados estan conscientes que cada afio
se hace un levantamiento y mejora de procesos el problema radica en que no estan
establecidos en la empresa.

7. ¢Le gustaria a usted que la empresa se maneje con un manual de procesos en el cual

conste con las funcionen definidas segun el cargo de cada colaborador?

Alternativas Respuestas %

Si 14 93,33
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No 1 6,67

Total 15 100,00

Tabla 11 Manual de procesos

Fuente: Maria Agustina Cruz

é Le gustaria a usted que la empresa se maneje
con un manual de procesos en el cual conste con
las funcionen definidas segtn el cargo de cada
colaborador?

\

51 mMo
llustracion 17 Manual de Procesos

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

Al consultar a los profesores si le gustaria que la empresa se maneje con un manual de
procesos en donde conste las funciones definidas segun el cargo para cada uno el 93.33%
indica que si, mientras que el 6.67% indica que no.

Resumen:

Esto manifiesta que la empresa no tiene un manual de procesos y funciones en el que
consten las actividades que cada uno debe realizar.

8. ¢Usted es tomado en cuenta en las actividades que realiza la academia?

Alternativas Respuestas %

siempre 4 26,67
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casi siempre 5 33,33
pocas veces 6 40,00
nunca 0 0,00
Total 15 100,00

Tabla 12 Actividades

Fuente: Maria Agustina Cruz

é Usted es tomado en cuenta en las actividades
gque realizala academia?

0

mSEmMpre s Casisempre m poas veres nunca

llustracion 18 Actividades

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

Al consultar a los profesores si es tomado en cuenta en las actividades que realiza la
academia el 40% indica que pocas veces, 33.33% indica que casi siempre, el 26.67%
manifiesta que siempre.

Resumen:

Lo que significa es que no todos los profesores son tomados en cuenta cuando se realiza
actividades en la academia solamente un 26.67% manifiesta que siempre es tomado en
cuenta en las actividades.

. ¢Considera qué hay desperdicio de recursos de la empresa por desorganizacion?
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Alternativas Si No
Infraestructura 21,4% 78,6%
Equipos tecnoldgicos 20% 80%
Recursos humanos 42,9% 57,1%
Recursos financieros 20% 80%

Tabla 13 Desperdicio de recursos

Fuente: Maria Agustina Cruz

¢ Considera qué hay desperdicio de recursos dela
empresa por desorganizacion?

Recursosfinancieros 20 BD

\

Recursos humanos 37,1

\

Equipostecnologicos

\_

20

Infraestructura 4 4

=]

10 20 30 40 30 &0 70 B0 o0

m Mo m3i

lustracion 19 Desperdicio de Recursos

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

Al consultar si consideran que hay desperdicio de recursos en la empresa por
desorganizacion en Infraestructura en 78,6% dice que no, mientras que el 21.4% indica
que si, en cuanto a equipos tecnoldgicos el 80% dice que no, mientras que el 20%
manifiesta que si, en cuanto a los recursos humanos el 57.1% indica que no, mientras el
42.9% manifiesta que si, en cuanto a recursos financieros los consultados el 80%
manifiesta que no, mientras que el 20% manifiesta que si.

Resumen:
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Lo que significa que la empresa provee de los recursos necesarios y no hay mayor
desperdicio por desorganizacion, para que los trabajadores hagan un buen uso de ellos,
mejorando asi su calidad en el trabajo y aumentando considerablemente la productividad
de la empresa.

10. ¢El cumplimiento de metas es tomado en cuenta para armar planes de capacitacion y

renovar contratos?

Alternativas Respuestas %
Si 3 20,00

No 12 80,00

Total 15 100,00

Tabla 14 Cumplimiento de metas
Fuente: Maria Agustina Cruz
¢ El cumplimiento de metas es tomado en cuenta

para armar planes de capacitacion y renovar
contratos?

m 3 mNo

lustracién 20 Cumplimiento de metas

Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:
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Al consultar si el cumplimiento de metas es tomado en cuenta para armar planes de
capacitacion y renovar contratos el 80% indica que no, mientras que el 20% manifiesta
que si.

Resumen:

Lo que significa es que no afecta el cumplimiento de metas en los profesores para recibir
capacitaciones o para permanecer en la academia.

11. (Cree usted que necesita capacitaciones y retroalimentacién para ofrecer un mejor

servicio al cliente?

Alternativas Respuestas %
Si 15 100,00

No 0 0,00

Total 15 100,00

Tabla 15 Capacitaciones

Fuente: Maria Agustina Cruz

¢ Cree usted que necesita capacitacionesy
retroalimentacion para ofrecer un mejor servicio
al cliente?

0

m 3 mNo

lustracién 21 Capacitaciones

Fuente: Maria Agustina Cruz
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Interpretacion:

Al consultar si necesitan capacitaciones y retroalimentacion para ofrecer un mejor
servicio al cliente el 100% coincide si.

Resumen:

Lo que significa que la academia no se ha preocupada por impartir capacitaciones a los
profesores para fortalecer sus habilidades fisicas y mentales y asi cubrir las necesidades
de los alumnos.

12. (Considera qué hay pérdida de oportunidades de crecimiento en el mercado por

desorganizacion?

Alternativas Respuestas %
siempre 1 6,67

casi siempre 5 33,33

pocas veces 8 53,33

nunca 1 6,67

Total 15 100,00

Tabla 16 Perdida de oportunidades

Fuente: Maria Agustina Cruz

¢ Considera qué hay pérdida de oportunidades de
crecimiento en el mercado por desorganizacion?

§SEmMpre wmiasisempre = poCss veces nunca

lustracién 22 Perdida de oportunidades
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Fuente: Maria Agustina Cruz

Interpretacion:

Al consultar que si consideran que hay pérdida de oportunidades de crecimiento en el
mercado el 53.33% considera que pocas veces, el 33.33% manifiesta que casi siempre, el
6.67% indica que siempre, y el 6.67 en cambio manifiesta que nunca.

Resumen:

Esto significa que un gran porcentaje de profesores considera que casi siempre se pierde
oportunidades de crecimiento en el mercado por desorganizacion, esto se puede
evidenciar que es por falta de procesos que ayuda a mantener organizacion, planificacion,

direccion, control dentro de la empresa.

Resumen General

La presente investigacion se realiza a los profesores de la academia que son las
personas que mas contacto tienen con los clientes, por este motivo se indaga los puntos
mas relevantes, como es la parte funcional de la empresa, si conoce sobre sus tareas y
obligaciones que debe cumplir dentro de la misma, si esta satisfecho con las
herramientas que la empresa le proporciona para realizar su trabajo

También queremos saber si es tomado en cuenta a la hora de tomar decisiones
importantes para ellos por ejemplo: si son participe al momento de formar coreografias
para presentar en competencias a nivel nacional e internacional.
Ellos manifiestan que tener un pensum por cada estilo de baile les ayudaria a mejorar su
trabajo, ademas el 100% manifiesta que necesita capacitaciones, esto se determina como
punto critico que se debe empezar a desarrollar lo antes posible para que los clientes no

sientan esta necesidad que es latente dentro de la empresa.
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La pérdida de oportunidades que existe al momento no es muy alta pero se debe trabajar
de inmediato en corregir estas falencias, conceden que un manual de procesos es

factible para mejor las actividades que se vienen desarrollando empiricamente.

Entrevista al presidente de la Academia

Se realiza una entrevista al Presidente de Mambuco Dance para conocer el
funcionamiento de la empresa el cual nos comenta que los colaboradores tienen
parametros generales con los cuales deben trabajar mas no cuentan con un manual de
procesos, no tienen delimitadas funciones todos trabajan como empleados
polifuncionales en base a las necesidades que se presentan en la empresa, también
manifiesta que evalla los resultados en base a nUmeros, personas incitas.

Nos indica que no tiene programas de evaluacién para los trabajadores, en ninguna area
lo que manifiesta es que tienen parametrizado los procesos internamente.

No se ha elaborado un manual anteriormente por falta de tiempo, recursos para contratar
un técnico especializado, pero al momento la empresa se encuentra lista para elaborar
un manual de procesos, manifiesta que es una necesidad por la cantidad de gente que
estdn manejando para delimitar funciones y priorizar el tiempo y esfuerzo de las
personas.

Adjunta Video: https://photos.app.goo.gl/6yx1Pq4fPPwWMZSdAKS8 (Vallejo, 2019)



https://photos.app.goo.gl/6yx1Pq4fPPwMZSdK8
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Il <) o037/383

Ilustracién 23 Entrevista presidente

Fuente: Maria Cruz

Entrevista a un estudiante de elenco

Se consulta a Danilo sobre la experiencia que tiene en la academia el cual nos indica
que lleva un poco més de 3 afios, que llego mediante un sondeo entre conocidos para
poder empezar en Mambuco por lo que ya estaba en otras academias, llego buscando
hacer amigos, aprender a bailar salsa, y manifiesta que desde que llego muy atentos, la
gente muy calida le parce un experiencia increible, los profesores lo guiaron para que
llegue al nivel que se encuentra, cuando empez6 indica que el espacio fisico era
pequefio pero al momento esta muy bien no tiene ninguna queja se muestra muy
cémodo con el crecimiento de la academia.

Adjunto video: https://photos.app.goo.gl/eJPUHRzZPCFY x30ERA (Carvajal, 2019)



https://photos.app.goo.gl/eJPUHRzPCFYx3oERA

Danilo Vallejo

Estudiante: Elenco de Salsa

Il ) 009/2:51

llustracion 23 Entrevista Alumno

Fuente: Maria Cruz

ANALISIS FODA

~
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FORTALEZAS

Contar con instalaciones grandes
para la ensefianza y con el mismo
disefio en todas las sucursales

Ser una de las principales
academias que organiza
competencias en el pais.

Mantener un ambiente familiar con
los alumnos y el personal

Realizar competencias a nivel

nacional e internacional

DEBILIDADES

Desorganizacion y pérdida de
tiempo por falta de procesos
Falta de locales propios

Falta de instrumentos de gestion
entre: Manual de Organizacion y
Funciones, Reglamento de
Organizacion y Funciones, Plan
Operativo Anual

Falta de capacitacion a los
profesores en diferentes estilos de

baile
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OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Tendencias favorables en el e Las barreras de entrada no son
mercado fitness y cuidado de la fuertes para controlar en ingreso de
salud nuevas empresas

e Competencia débil, en la ciudad e Segmento de mercado contraido
cuatro academias adversarias debido a cambios en la tendencia

e Facilidad en las formas pago, gran de los géneros de baile
cantidad de clientes usa tarjetas de e Competencia con bajos costos en
credito. los cursos que imparten.

llustracion 24 FODA

Fuente: Maria Agustina Cruz

ESTRATEGIAS

ESTRATEGIAS OFENCIVAS (FO) ESTRATEGIAS DE

RETROALIMENTACION (DO)

e Aprovechar el incremento del e Crear procesos para que todo el
mercado fitness brindando una personal tenga conocimiento de
experiencia en el baile. los pasos que debe seguir al

e Promover alianzas con la realizar sus actividades.
competencia para realizar eventos e Brindar capacitaciones
de gran magnitud en el pais. semestrales para mantener el

e Generar comunidad con los horizonte en el personal.

alumnos para que se sientan parte

de la academia.
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Buscar lineas de credito para
tener un local propio en los

préximos afios

ESTRATEGIAS DEFENCIVAS (FA)

Mantener una imagen en todas las
sucursales donde el cliente asista a
la que méas se acomode a sus
necesidades sin sentir la diferencia
Crear una cultura de baile en el
mercado Yy estar prestos al cambio
en cuanto a tendencias musicales
Darle valor a nuestro servicio para
para que el cliente no sienta el

precio que paga por los cursos

ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA

(DA)

Empezar a trabajar en la creacion
de los instrumentos de gestion.

Fomentar la comunicacion
efectiva a nivel general en la
empresa para evitar
contratiempos.

Mantener un prestigio e
innovacion en el mercado para
que las nuevas empresas no nos
afecten con su ingreso al

mercado.

lustracion 25 Estrategias DAFO

Fuente: Maria Agustina Cruz
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CAPITULO III
PROPUESTA

PRESENTACION DE LA PROPUESTA

Después de los resultados alcanzados en el capitulo anterior donde se evidencia
que no existen procesos en la Academia se procede a la elaboracién del manual de
procesos en atencion al cliente para poder llegar a cubrir las necesidades de los
estudiantes. En este item se contempla la estructura en contenido y forma que debe
presentar un manual donde se cubre las areas que tienen relacion directa con la
satisfaccion del cliente.

El manual cuenta con 3 fases para su implementacion:
Pre- Venta

Es el conjunto de prestaciones y servicios que se ofrece a los consumidores antes
de la venta. Los mas habituales son la instalacion y la orientacion de uso del producto.
Cuando hablamos de preventa lo hacemos de un servicio de atencion al cliente fijado
antes de la venta de un determinado producto o servicio, en el sentido del conocimiento

de sus necesidades y caracteristicas.

Resulta fundamental contar con un profundo conocimiento del cliente, asi como
de los productos que estamos vendiendo para poder encontrar el nexo en comun entre

ambos. (Diccionario LID de Marketing Directo , 2019)

Impartir Clases
Es el desarrollo de la clase misma, aqui el esfuerzo es mas intenso se trabaja un

poco mas la parte fisica de asi requerirla o desarrollamos el tema de la clase preparada,
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es decir es la parte principal de la clase, ejemplo: Tema: ensefianza de 2 pasos basicos de

salsa.

Curva de la Clase

0,8

0,6
0,4
0,2

Calentamiento

Desarrollo de la Tiempo
Clase Terminacion de
clase

B Tiempo

llustracion 26Curva de la Clase

Fuente: Mambuco Dance

Post- Venta

El servicio post venta suele suponer un paso clave para fidelizar a un cliente ya
que una buena recomendacion mediante el boca oreja es la mejor publicidad que puede
tener una empresa; esta suele ser diferente segun la accién de comunicacion que se lleve

a cabo, por ejemplo, la academia ofrece un descuento del 10% si se inscribe al siguiente

nivel antes de finalizar el curso.
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ANTECEDENTES

La empresa Mambuco Dance Corp por ser una empresa nueva en el mercado ain
no cuenta con un manual de procesos que ayude a comprender mejor el funcionamiento

interno de la empresa.

JUSTIFICACION

Para toda empresa es muy importante contar con un manual de procesos por lo
que es una herramienta eficaz para asi poder tener un mejor control interno sobre las
actividades que se realizan dentro de la misma.

Dado que en el capitulo Il es evidente que la empresa necesita implementar un
manual de procesos para aprovechar al maximo los recursos y las oportunidades de
crecimiento que tenemos en el mercado.

Igualmente al implementar un manual de procesos en la empresa llegaria a brindar
conocimiento exacto de los pasos que cada uno de los colaboradores debe cumplir en la
organizacion sin llegar a ser imprescindible en sus funciones ya que esto al momento nos
esta retrasando en el crecimiento de la empresa al no estar ejecutando de manera adecuada
y oportuna las actividades encomendadas causando pérdida de tiempo tanto en el personal

operativo y admirativo.

FACTIBILIDAD

Se determina que es factible la propuesta de un manual de procesos en la empresa

por lo que el personal considera que es lo mas adecuado para llevar un control adecuado
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de las actividades y de esta manera llegar a cumplir con los objetivos planteados dentro
de la organizacion.

Ademas tenemos la colaboracion de las partes involucradas para poder construir
el manual de procesos, de esta forma no habra resistencia al cambio una vez que estén
aprobados y entren en funcionamiento.

Las herramientas que se esta utilizando como son los formatos de los manuales
son faciles de usar y también habré capacitacion previa a la implementacién para que
todos estén informados y exista una comunicacion efectiva en la empresa.

Para la empresa no representa costos que afecten el presupuesto dado que se esta
realizando como un proyecto investigativo con fines académicos.

También es factible que se incorpore a corto plazo porque las herramientas que se
van utilizar para implementar el proceso estan al alcance del conocimiento de los
colaboradores, y se haran camparias de capacitacion y socializacion en los primeros tres
meses. A corto plazo se empezara a evaluar el desempefio de los colaboradores en funcion

del cumplimiento del manual de procesos.

DESARROLLO DE LA PROPUESTA
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Versién Descripcidn del cambio Fecha de Actualizacién
1.0 Version Original Junio/2019
Versién Firma
1.0 Versidon Original
Junio 2019 Elaborado por:

Maria Agustina Cruz
Junio 2019 Revisado Por:

Rodrigo Carvajal
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MANUAL DE PROCESOS EN ATENCION AL CLIENTE

INFORMACION BASICA

Proceso: EXPERIENCIA CON EL CLIENTE

Cadigo del Proceso: M.D.C

Descripcion: Establecer procesos en las &reas que tienen relacion directa
con el cliente
Tipo de Proceso: Sustantivo

Responsable del

Proceso: Rodrigo Carvajal

Normativa Confidencialidad de los datos de los clientes

LINEAMIENTOS DEL PROCESO

Actividades Unidad Organica

que ejecuta la accion

Fase 1 — Pre venta

01 Planificar Cursos mensuales Marketing

02 Disefio y elaboracion de artes Marketing

03 Publicacion de artes Director artistico
04 Informacidn de cursos Recepcion

05 Hacer cierre de venta Comercial

06 Pago de curso Comercial

07 Designar profesores Director artistico
08 Planificar coreografias Director artistico
09 Causar impacto en los estudiantes Director artistico
10 Revisar metodologia Profesor

11 Esquema de comunicacion grupal Profesor

Fase 2- Impartir Clases
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13
14
15
16

17
18
19
20
21

Dictar clases
Retroalimentacion
Fotos de integracion
Organizar salida social
Clausura de curso
Fase 3- Post-venta
Bienvenida
Informacién general
Niveles
Uniformes

Promociones

o1

Profesor
Profesor
Marketing
Profesor

Profesor

Servicio al cliente
Servicio al cliente
Servicio al cliente
Servicio al cliente

Servicio al cliente
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Fuente: Maria Cruz




INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO.
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Numero de
competencias en
el aflo/ nimero de
premios

obtenidos

competencias

N° | Indicador Férmula de Unidad | Responsable Fuente de Frecuencia
Calculo de de Medicion Medicion de
Medida Medicion
1 | Eficiencia Numero de % Rodrigo Estadisticas Mensual
llamadas o Carvajal en redes
consultas en la
pagina / nimero
de personas que
se inscriben en los
2 | Eficiencia cursos Rodrigo Registro de Mensual
% Carvajal inscripciones
Numero de
alumnos inscritos
en primer nivel/
numero de
alumnos inscritos
3 | Eficiencia | en segundo nivel % Rodrigo Participacion | Trimestral
Carvajal de




FASE 1 - PRE-VENTA

01. PLANIFICACION DE CURSOS MENSUALES

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:

Entrada:

Actividades:

Salida:
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El &rea de marketing planifica los cursos que se van a dictar en cada

sede.

Planificacion

Marketing

Programar los cursos que estaran disponibles
Verificar los horarios de atencion
Conocer las sedes disponibles donde van a ser dictadas las clases

Conocer si hay promociones para ser aplicadas

Programar horarios con los profesores
Verificar la disponibilidad de espacio en cada sede

Aprobacion de la junta directiva

Planificacion general.

02. DISENO Y ELABORACION DE ARTES

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:

Entrada:

El disefio va de acuerdo a la temporada y para cada sede

Planificacion general

Marketing

Herramientas que permitan crear el arte




Actividades:

Salida:
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Construir y ejecutar el prototipo

Enviar a redes sociales

Publicidad para atraer nuevos alumnos a la academia

03. PUBLICACION DE ARTES

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:

Entrada:

Actividades:

Salida:

Se publica las artes en redes sociales y pagina web

Atraer nuevos clientes a las diferentes sedes

Marketing

Inicio de nuevos cursos
Categorias, Salsa Calefia, Salsa Onl, Bachata etc.
Direccion de las sucursales

Numeros de contacto

Estar pendiente a las preguntas e inquietudes que se generan en las
redes

Designacidn de profesores para cada ritmo

Brindar la informacidn adecuada y oportuna a los futuros clientes

04. INFORMACION DE CURSOS

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:

Entrada:

Identificar las necesidades del cliente

Planificacion general

Recepcion

Indicar fechas de inicio




Actividades:

Salida:
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Horarios del curso
Formas de pago

Check-in (entradas de clientes)
Tomar datos del cliente
Gestionar una clase de prueba

Check-out (salida del cliente) a la clase de prueba

05. HACER CIERRE DE VENTA

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:
Entrada:

Actividades:

Salida:

06. PAGO DEL CURSO

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:

Entrada:

Indagar en que curso esta interesado

Interés real en el curso

Comercial

Cursos de Interés

Encaminar al cliente para que tome una clase de prueba
Ofrecer promociones

Mantener el control durante la conversacion

Se indica que es un beneficio para la salud

Se cuenta con profesores de alta trayectoria

Generar confianza visual

Preparar dia, hora de clases de prueba

Orden de compra

Se genera la transaccién

La clase de prueba fue exitosa

Comercial

Datos personales




Actividades:

Salida:
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Precio del curso

Entregar kit de baile

Excursion por las instalaciones

Poner el contacto con el profesor designado

Registrar el nombre del curso que fue elegido

Datos para la factura

Forma de pago: Efectivo, transferencia, tarjetas, Cheque
Aceptar el pago

Factura

07. DESIGNAR PROFESORES

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:

Entrada:

Actividades:

Salida:

Profesional en varios estilos de baile

Cursos aprobados

Director artistico

Experiencia artistica operativa y directiva

Demostrar en que estilos de baile se especializa

Escoger el repertorio y programas que se van a ejecutar
Coordinar y supervisar las actividades

Fomentar y difundir la actividad cultural

Lista de planificacion de profesores asignados para cada grupo

de estudiantes

08. PLANIFICAR COREOGRAFIAS

Descripcion:

Disparador

Crear bailes y estudiar los autores de interés

Competencias nacionales e internacionales




Responsable del

Proceso:

Entrada:

Actividades:

Salida:
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Director artistico

Repertorios que mostrar al publico
Seleccionar escenografia y vestuario

Elaborar curriculo de la agrupacion

Mostrar a los alumnos principiantes
Dirigir ensayos y competencias

Supervisar que se cumpla la interpretacion estéticamente

Aprobar las coreografias

09. CAUSAR IMPACTO EN LOS ESTUDIANTES

Descripcion:
Disparador
Responsable del
Proceso:

Entrada:

Actividades:

Salida:

Competencias de primer nivel

Haber ganado oro, plata, bronce en competencias

Director artistico

Llegar a formar grupos de baile competitivos
Formar estudiantes desde pequefios
Atacar las habilidades que muestran en el curso

Formar elencos

Organizar sociales dentro de la academia donde todos demuestren
lo aprendido

Motivar a los alumnos para que hagan de una profesion el baile
Realizar una casa abierta para que lleguen a conocer como ha ido

creciendo en el tiempo

Motivacién

10. REVISAR METODOLOGIA

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:

Revisar el grupo de estudiantes con los que se va a trabajar

Curso completo, minimo 10 alumnos

Profesor




Entrada:

Actividades:

Salida:
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Revisar que las herramientas de trabajo estén completas y en
excelentes condiciones
Revisar la lista de estudiantes

Revisar horarios

Habituarse a la coreografia, las partituras, la masica con la que se va

a trabajar
Solicitar la ficha del estudiante para evaluar sus condiciones de
ingreso

Planificar las clases para todo el curso

Ponerse en contacto con los estudiantes

11. ESQUEMA DE COMUNICACION GRUPAL

Descripcion:
Disparador
Responsable del
Proceso:

Entrada:

Actividades:

Salida:

Armar un esquema de comunicacion efectiva alumno- profesor

Comunicacién entre los miembros

Profesor

Grupo de whatsapp
Circulares

Correo, redes sociales

Ingresar a los estudiantes en los grupos de interés
Brindar los pardmetros con los cuales van a trabajar las 2 horas
Dar indicaciones generales para empezar la clase

Mantener informados

Ofrecer canales de comunicacion

FASE 2 - IMPARTIR CLASES

12. DICTAR CLASES



Descripcion: [Empezar el curso

Disparador |Iniciar la clase a tiempo y con buena actitud

Responsable
del Proceso:

Profesor

Entrada: Herramientas de trabajo listas

Calentamiento articular previo

Actividades: |[Ensefiar pasos libres

Improvisacién en parejas
Repasar giros

Repaso general de toda la clase
Tomar asistencia

Terminar a tiempo

Enviar a repasar lo aprendido en clase

Salida: Reporte de asistencia

13. RETROALIMENTACION

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:

Entrada:

Actividades:
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Grabar pasos y enviar al grupo de whatsapp

Clases con pasos, giros nuevos

Profesor

Buena lluminacién, tonalidad

Cémara de video con enfoque central, angulacion y sonido

Planificar las lecciones antes de grabar

Estimular a los estudiantes para que se involucren en la
actividad

Se puede pedir la colaboracion de los colegas para la

demostracién de nuevos pasos, giros y cargadas




Salida:
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No dejar problemas sin resolver

14. FOTOS DE INTEGRACION

Descripcion:

Disparador

Responsable
del Proceso:

Entrada:

Actividades:

Salida:

Fotos grupales para las redes

Integracion

Marketing

Buena iluminacion, tonalidad, enfoque
Camara profesional

Informe de la integracion

Edicion de fotos
Publicar en redes sociales
Etiquetar a los estudiantes

Crear publicidad

Lograr integrar al grupo de baile a la Academia

15. ORGANIZAR SALIDA SOCIAL

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:

Entrada:

Actividades:

Salida:

Animar a los estudiantes a compartir lo aprendido

Avance en el curso

Profesor

Mantener convenio en Lavoe para llevar a los estudiantes

Es parte del aprendizaje de los estudiantes el socializar

Organizar dia, hora del encuentro
Estar pendiente de la seguridad de los estudiantes

Practicar las clases aprendidas en la academia, ahora fuera de ella

Generar comunidad con actividades extracurriculares
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16. CLAUSURA DEL CURSO

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:

Entrada:

Actividades:

Salida:

Organizar el cierre del curso

Finalizacion del curso

Profesor

Presentacion final para todos los presentes
Entrega de certificados del curso concluido
Informe de asistencia y avance de cada estudiante

Organizar en la matriz la clausura de las cuatro sedes

Enviar invitacion a todos los estudiantes para que asistan a la
clausura

Servir bocaditos y bebidas

Palabras por parte del director artistico

Fidelizar un cliente

FASE 3 - POST-VENTA

17. BIENVENIDA

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:

Conceder la importancia que tiene el cliente

Asignar el personal adecuado

Servicio al cliente




Entrada:

Actividades:

Salida:

56

Brindar buena imagen

Mantener un ambiente acogedor, limpio
Brindar seguridad, paciencia, profesionalismo
Expresion corporal y oral adecuada.

Resolver sus inquietudes

Manejar temas de interés social

Tener conocimiento de cada grupo de baile que se conforma
mensualmente

Saber manejar diferentes tipos de clientes

Mostrar atencion

Tener una presentacion adecuada

Atencion personal y amable

Servicio post venta

18. INFORMACION GENERAL

Descripcion:

Disparador

Responsable del

Proceso:

Entrada:

Actividades:

Salida:

19. NIVELES

Informacion de eventos, competencias

Comunicacion efectiva

Servicio al cliente

Asegurarse que nadie este fuera de los grupos de whatsapp
En todas las sedes mantener wifi abierto para los estudiantes

Mantener botellones de agua en cada sede

La informacidn que se imparte deber ser clara y oportuna
Mostrar atencion

Hacer llegar los costos para las competencias

Dar a conocer fechas, horarios, y costos de los eventos

Saber manejar todas las preguntas por mas ilégico que parezca

Disponibilidad 24/7




Descripcion:

Disparador

Responsable del
Proceso:

Entrada:

Actividades:

Salida:

20. UNIFORMES

Descripcion:

Disparador

Responsable del
Proceso:

Entrada:

Actividades:

Salida:

21. PROMOCIONES
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Niveles que puede tomar

Orientacion

Servicio al cliente

Informar sobre el precio, horarios
Quien va a ser el nuevo profesor

Formas de pago

Aconsejar si toma los ocho niveles tiene la oportunidad de
pertenecer al elenco

Asesoramiento si desea cambiar de estilo de baile

Manejar descuentos si toman varias clases o si paga el siguiente

nivel antes de terminar el anterior

Conocer al cliente

Compra de uniformes

Mantener un estilo en cada nivel

Servicio al cliente

Enviar a confeccionar camisetas
Prueba camisetas

Costos adicionales

Mantener las tallas que el cliente elija
Asesorar para la adquisicién de calzado de baile
Mantener ropa comoda para recibir clases

Compra los implementos que necesita para mantener comodidad

Imagen




Descripcion:
Disparador
Responsable del
Proceso:
Entrada:
Actividades:

Salida:
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Ofrecer promociones

Motivacion

Servicio al cliente

Invertir en publicidad

Llevar un control para que todos puedan disfrutar de estos
beneficios

Tener la pagina web y redes sociales actualizadas

Dos por uno

Descuento en familiares

Descuento en niveles

Generar ventas
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CONCLUSIONES

Los procesos que se estan utilizando actualmente son verbales y empiricos no se
tiene nada establecido, esto no permite tener continuidad en las actividades y genera
dependencia del criterio personal de los empleados para resolver problemas y gestionar el

trabajo diario

Existia desconocimiento por parte de algunos empleados ya que no tenian claro las
actividades que debian realizar ni a las metas que se debe llegar, esto se evidencia en las
encuestas realizadas, ya que los procesos que se llevan a cabo dentro de la academia no

estaban documentados ni estandarizados.

A pesar de estar trabajando de esta forma, nos damos cuenta que los clientes estan
satisfechos con el trabajo que se esta realizando, despejando cualquier incertidumbre que

se presente en cualquier ritmo de baile que se imparte en la academia.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que se implemente el proceso en la empresa para tener una mejora
continua, pues la experiencia se viene demostrando desde hace muchos afios, que es el
mejor modo de conseguir un aumento gradual y constante de la calidad, productividad y
eficacia en los trabajadores, ademas se puede evaluar el desempefio en base a datos que
nos arroje los procesos implementados.

Comprometer al equipo de trabajo mostrando la importancia de tener un proceso en
las actividades, para que sea ejecutado de forma indispensable por cada uno, para ello se
recomienda capacitaciones constantes para empoderar, facilitar la absorcion del
planteamiento general.

Al personal Administrativo se recomienda una revision cada 4 meses para
determinar si es necesario hacer alguna actualizacion, controlar su ejecucion y
cumplimiento, medir periédicamente los indicadores para ajustar los procesos a la
realidad.

Difundir el manual de procesos a todos los miembros de la academia, con el
objetivo de definir las responsabilidades, estandarizar el trabajo e incrementar la
satisfaccion del cliente.

Celebrar las victorias alcanzadas cuando un proceso se cumple de acuerdo a las
expectativas que se plantearon, felicitar al equipo para que se sienta motivado y continle
actuando de forma acertada observando los beneficios que se obtienen al seguir los

procesos.
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ANEXOS

Primera encuesta

Qué importancia tiene para los maestros trabajar con procesos en las clases que imparten
Este cuestionario es parte de un proceso de investigacion realizado como parte de un
proyecto de titulacion del ITSHCPP, con la finalidad de conocer e identificar carencias que
tenga la academia para trabajar en mejoras

1. Sobre la Academia Mambuco Dance Corp Conozco:

Sl NO

Misién, Vision, Valores

Obijetivos estratégicos

Propuesta pedagogica y

gestion

Presupuesto

2. Como profesor tengo claridad sobre:
Los procedimientos que debo cumplir

Las funciones asignadas para cada profesor
La oferta académica que ofrecemos

Objetivos y metas que debo cumplir

3. ¢Califiqué del 1 al 5 las instalaciones que Mambuco le proporciona para impartir
las clases?

Donde 1 es malo y 5 es excelente

1 2 3 4 5
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4. ¢ Cuando se presentan conflictos entre diversos miembros de la organizacion, se
aplican mecanismos establecidos y conocidos por todos, con la siguiente frecuencia?
Siempre

Casi siempre

Pocas veces

Nunca

5. ¢Considera usted que se debe elaborar un pensum especifico por cada estilo que se
imparte en la academia?

Si

No

6. ¢ Cada cuanto tiempo se hace levantamiento y mejora de procesos con los
miembros de la organizacion?

Cada trimestre

Cada semestre

Cada afio

Nunca

7. ¢Le gustaria a usted que la empresa se maneje con un manual de procesos en el
cual conste con las funcionen definidas segun el cargo de cada colaborador?

Si

No

8. ¢Usted es tomado en cuenta en las actividades que realiza la academia?

Siempre

Casi siempre

Pocas veces

Nunca



64

9. ¢ Considera queé hay desperdicio de recursos de la empresa por desorganizacion?

Sl NO

Infraestructura

Equipos tecnologicos

Recursos humanos

Recursos financieros

10. ¢El cumplimiento de metas es tomado en cuenta para armar planes de
capacitacion y renovar contratos?

Si

No

11. ;Cree usted que necesita capacitaciones y retroalimentacion para ofrecer un
mejor servicio al cliente?

Si

No

12. ¢ Considera qué hay perdida de oportunidades de crecimiento en el mercado por
desorganizacion?

Siempre

Casi siempre

Pocas veces

Nunca

Segunda encuesta

Encuesta para alumnos de Mambuco Dance Corp



Este cuestionario es parte de un proceso de investigacion realizado como parte de un
proyecto de titulacion del ITSHCPP, con la finalidad de conocer e identificar las
necesidades o mejoras para la Academia

1. (Cbémo llegaste a formar parte de la Academia?

Redes Sociales

Publicidad

Familiares

Amigos

2. ¢Qué calificacion le da al servicio que ofrece Mambuco Dance, donde 5 es

excelente, 1 es malo?

Como consideras la imagen de la Academia

Como te sientes con los profesores de la

Academia

Como consideras la iluminacion , limpieza,

masica

Cbémo evaluas el contenido de los cursos

3. ¢Recibiste informacion sobre ofertas o promociones que ofrece la Academia?
Sl

NO

4. ¢ Te gustaria que existan promociones?

Dos por uno

Descuento por niveles

Descuento en elencos

65
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Estimulos para competir

5. ¢Como calificas la atencion al cliente en general en Mambuco?
ooooao

6. ¢Del 1 al 5 qué tanto recomendarias a Mambuco con otra persona?

1 2 3 4 5

7. ¢Del 1 al 5 qué tanto te sientes identificado con Mambuco?

1 2 3 4 5

8. ¢ Qué te gustaria que Mambuco implemente para generar comunidad?
Puede escoger entre una o varias respuestas

Actividades extracurriculares

Charlas de Nutricion

Descuentos en Spa y Relajacion

Exposiciones

Paqginas oficiales

https://mambucodance.com/

Facebook: @Mambuco
Instagram: mambuco_ecuador

YouTube: www.youtube.com/channel/UCTeEDOLY JcH7XEgvNz6x_ow


https://mambucodance.com/
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LO QUE BAII’AS

SALSA=FELICIDAD

Bulints?
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Salsa Equipos Amateur Equipos Same gender Bachata Parejas Amateur

Salsa Parejas Pro-Am Salsa Parejas Pro-Am
Bachata Parejas Profesional
Solista Amateur
Salsa Parejas Amateur
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Salsa Parejas Amateur

Solista Profesional

INSISTIR, PERSISTIR Y NUNCA DESISTIR !!!

Fuente: Mambuco Dance Corp
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TESTIMONIOS

Puedo decir sin lugar a dudas que esta
empresa esta formada por gente que ama
su trabajo y sabe como realiarlo a la
perfecion.

Ricardo

Ectiidiantae
cstuaiante

Les puedo participar esta buena noticia que
hay un lugar llamado Mambuco donde
descubriras la magia de bailar y disfrutar al
mismo tiempo.

Janet

Mambuco es un lugar fantastico donde
puedes desarrollar tus talentos y a la vez
hacer muchos amigos porque ahi te
brindan una atencién muy especial.




