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RESUMEN EJECUTIVO 

 

 La investigación se fundamenta en la creación de un manual de funciones para 

el área de Servicio al cliente de la Empresa Urbano Express, este manual será una 

herramienta útil e indispensable para el mejor desempeño de las actividades que 

realizan los ejecutivos de Servicio del departamento de Servicio al Cliente. 

     El Objetivo principal del proyecto es buscar alternativas para solucionar  los 

contratiempos que ocasiona la falta de esta herramienta para el área de Servicio al 

cliente. 

     La investigación, se realizó utilizando una serie de procesos, seleccionando el 

tema a investigar del proyecto, recopilando información de diferentes fuentes, 

páginas web, también se aplicó la diferentes técnicas de investigación como 

encuestas al personal del área de Servicio al cliente  para conocer el interés a la 

creación de este manual. 

 

     Finalmente se realizó el desarrollo del manual de funciones paso a paso las 

funciones y conocimiento que debe tener el ejecutivo para realizar sus funciones de 

manera adecuadas y eficientes, para tener como resultado un mejor Servicio a sus 

clientes externos e internos. 

 

 



xiii 

 

 

CREACIÓN DE UN DE MANUAL DE FUNCIONES PARA EL AREA DE 

SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA URBANO EXPRESS, UBICADA 

EN EL DMQ. 2016-2017 

 

 

 

ABSTRACT 

 

     The research is based on the creation of a function manual for the Customer 

Service area of the Urbano Express Company, this manual will be a useful and 

indispensable tool for the best performance of the activities carried out by the 

Service executives of the Service department to the client.      

 

     The main objective of the project is to look for alternatives to solve the setbacks 

caused by the lack of this tool for the area and Customer Service.    

 

     The field investigation was achieved by analyzing a series of processes, selecting 

the subject to investigate the project, gathering information from different sources, 

web pages, also applied different research techniques such as surveys of the 

Customer Service area to know Interest in creating this manual.  

 

     Finally, the functions manual was developed step-by-step the functions and 

knowledge that the executive must have to carry out its functions in an appropriate 

and efficient manner, in order to result in a better service to its external and internal 

customers. 
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CAPÍTULO I 

1.  Antecedentes 

 

1.01 Contexto 

 

     Urbano nace en el año 1996 como una compañía de correo privado dentro del 

Ecuador, alcanzando a  liderar el mercado postal, en corto plazo forma parte de una 

Holding con la finalidad de expandirse en otras líneas de servicio. 

     Desde el año  1998 cuenta con oficinas propias en el Salvador, siendo la empresa 

más grande y líder de la industria. 

     En el año 2003 apertura sus oficinas en el Perú, los altos niveles de servicios 

hacen que Urbano compita dentro del negocio Postal en aquel País. 

     La alta satisfacción en el servicio induce a Urbano realizar contratos con 

entidades bancarias de alto prestigio, entrando con gran  fuerza al mercado 

competitivo del negocio postal privado. 

     En el año 2011 se posesiona como  gran empresa integral en el Ecuador, en la 

actualidad continua liderando el mercado con sus  líneas de servicio con  gran 

fortaleza en el  mercado postal,  satisfaciendo cada vez más a las necesidades de sus 

clientes con la continua evolución sostenible e innovación de recursos tecnológicos 

de su gran red de servicios. 

     En la actualidad Urbano opera en : Ecuador, El Salvador , Argentina, Perú y 

Chile, en Ecuador cuenta con 35 agencias a nivel Nacional y 1700 empleados. 
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     La empresa Urbano Express se ha mantenido en  constantemente  innovación, 

crecimiento y expansión regional  buscando satisfacer las necesidades de sus 

clientes.  

     En Agosto del 2015 el grupo Abraaj se convirtió en el accionista mayoritario de 

Urbano Express, esta multinacional impulsa proyectos de expansión para el 

crecimiento mundial del servicio postal. 

Uno de sus principales e importantes  departamentos es el área de Servicio al 

cliente donde los ejecutivos son los que mantiene una relación directa de las 

necesidades que requieren los clientes al solicitar los servicios de Urbano. 

Partiendo de esta premisa se determina que: 

 La empresa no cuenta con un manual de funciones en el área de Servicio al 

Cliente 

 Se identifica falta de conocimiento en los procesos  

 Falta de coordinación en el área de Servicio al Cliente 

 Falta de comunicación y coordinación con otras áreas de la empresa 

 

1.01.01Servicio Urbano Express: 

 

 Dentro de los servicios que ofrece Urbano a sus clientes brinda lo siguiente: 

Línea de distribución servicio masivo 

     Esta línea corresponde a documentos sin valor comercial que debe recibir ciertos 

clientes  

 Estados de cuenta 

 Revistas 

 Catálogos 

 Folletos 

 Comprobantes 

 



3 

 

 

CREACIÓN DE UN DE MANUAL DE FUNCIONES PARA EL AREA DE 

SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA URBANO EXPRESS, UBICADA 

EN EL DMQ. 2016-2017 

 

Línea de distribución valores. 

     La distribución de documentos valorados son aquellas emitidas por entidades 

financieras a sus clientes, cuyo valor es de gran importancia  

 Tarjetas de crédito 

 Cheques devueltos 

 Envíos personalizados 

 Pólizas de seguros 

1.01.02Misión 

 

     Excelencia en la distribución, eficiencia y solución en el proceso del cliente, 

certeza y confiabilidad en el servicio, total trazabilidad mediante  una fuerza de 

trabajo comprometida,  motivada y eficiencia operativa basada  con  tecnología de 

punta, al mejor costo-beneficio para el cliente, con el mayor retorno al accionista. 

1.01.03Visión 

 

     Crear un nuevo modelo de distribución masiva de correspondencia, siendo la 

alternativa y el punto de referencia de Latinoamérica como  única red de distribución 

masiva de correo, operando en Latinoamérica. 

Urbano ofrece entregas confiables y certificadas, con los mejores tiempos de 

tránsito, utilizando procesos automatizados y tecnología de punta. 

1.01.04Política de Calidad 

 

     La política de calidad de Urbano Express Ecuador es brindar un servicio eficaz y 

eficiente en la entrega  recepción de correspondencia masiva y documentos 

valorados, contando con personal altamente calificado, motivado y tecnología 

adecuada ; asegurando el continuo mejoramiento de nuestros procesos a través del 
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establecimiento, revisión y actualización periódica de los objetivos de calidad, así 

como la observancia y cumplimiento de las normas de Salud y Seguridad 

ocupacional vigentes para satisfacer los requerimientos y requisitos de los clientes de 

la compañía. 

1.02 Justificación 

 

      Los manuales de funciones son documento que prepara una empresa con el fin de 

delimitar responsabilidades y funciones a los empleados de la compañía. 

     La elaboración del manual de funciones es de interés para todos los niveles de la 

empresa,  este permitirá conocer las  funciones que realizan los ejecutivos de 

servicio, con el objetivo de definir claramente las obligaciones que deben  realizar,  

se debe tomar en cuenta que este documento debe ser divulgado para conocimiento y 

aplicación de los empleados del departamento en el cual se va aplicar. 

     El manual de funciones constituirá una herramienta fundamental para el 

departamento de servicio  al cliente como apoyo a las actividades para garantizar los 

procesos internos obteniendo como resultado la excelencia sobre la misión de la 

compañía. 

     El objetivo de este proyecto es la creación de un manual como solución a las 

necesidades que se detecta en el área por falta de este manual. 

1.03Matriz T 

1.03.01Definición de la Matriz T 

 

La matriz T es una herramienta que identifica el problema central del 

proyecto, este facilitará el proceso de investigación, diseño, ejecución y evaluación 

del problema, esta matriz se caracteriza por establecer las fuerzas impulsadoras y 

bloqueadoras, teniendo como objetivo beneficiar a los involucrados del proyecto. 
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Tabla 1 Matriz T 

PROBLEMÁTICA 

AGRAVADA 

Situación Actual PROBLEMÁTICA 

RESUELTA 

Clientes insatisfechos por el 

mal Servicio  

Inexistencia de un manual de 

funciones para el área de servicio al 

cliente en la empresa Urbano  

Clientes satisfechos con la 

aplicación del manual de 

funciones para el área de 

Servicio al cliente de la 

empresa Urbano Express. 

FUERZAS 

IMPULSADORAS  

1 PC 1 PC FUERZAS 

BLOQUEADORAS 

Capacitación adecuada de 

procesos a los empleados de 

servicio al cliente. 

2 4 3 2 Falta de un programa de 

capacitación de procesos,  

para el departamento de 

Servicio al cliente. 

Mejorar la comunicación 

entre las diferentes áreas 

3 4 4 3 Falta de coordinación 

interna de las jefaturas 

departamentales como: 

Producción, Operaciones, 

SAC, para identificar la 

problemática de la 

deficiencia del servicio. 

Implementación y 

actualización  de registros 

estándares para el área de 

Servicio al Cliente. 

3 4 4 3 Incumplimiento en el 

manejo de registros ya 

establecidos en el área de 

Servicio al Cliente. 

Establecer políticas y metas 

para el cumplimiento de 

objetivos en el departamento 

de servicio al cliente 

2 3 3 2 Falta de políticas y metas 

dentro del departamento de 

servicio al cliente 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 
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1.03.01.01 Interpretación de la Matriz T 

 

La matriz “T” identifica las variables que impulsan y bloquean la situación 

actual, entre las más importantes tenemos: 

La primera fuerza  impulsadora corresponde a la capacitación que necesitan  los 

empleados de área de servicio al cliente sobre los procesos que intervienen en el 

Servicio con las diferentes áreas, como fuerza negativa tenemos la falta de un 

programa  de capacitación por falta de conocimientos en los procesos,  para el 

departamento de Servicio al cliente.  

Como segunda  fuerza se plantea mejorar  la comunicación con otras aéreas y 

como fuerza bloqueadora falta de coordinación interna de las jefaturas 

departamentales como: Producción, Operaciones, Servicio al Cliente, para identificar 

la problemática de la deficiencia del servicio.  

Tercera fuerza tenemos la implementación y actualización de registros estándares 

para el departamento y como fuerza bloqueadora el incumplimiento en el manejo de 

registros ya establecidos. 

Como cuarta fuerza se propone establecer  políticas y metas  dentro del 

departamento y como bloqueadora falta de políticas y metas dentro del departamento 

de servicio al cliente. 
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CAPÍTULO II 

2. Análisis de Involucrados 

2.01 Definición del Análisis de Involucrados 

 

Es una herramienta gráfica que atribuye a sistematizar y analizar información de 

un proyecto con el propósito  principal de determinar cambios necesarios dentro de 

las organizaciones o grupos que lo conforman.(Pájaro, 2014) 

Se debe tomar en cuenta que este análisis servirá para identificar la gestión que 

se realizará en la investigación como: 

 Problemas percibidos sobre el servicio 

 Las capacidades de los involucrados 

 Explorar quienes y como pueden contribuir al logro de los objetivos 

2.02 Mapeo de involucrados 

2.02.01 Definición del Mapeo de involucrados 

 

En el mapeo de involucrados se identifica todos los implicados directos o 

indirectos que intervendrán en el proyecto, mediante gráficos se determina los 

actores vinculados que intervienen  en el cumplimiento  de los objetivos, uno de los 

principales aspectos que se debe tomar en cuenta es el grado de interés  e influencia  

que cada uno tiene en la empresa. 
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Figura 1 Mapeo de Involucrados 

Elaborado: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 
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2.03 Matriz de análisis del mapeo de  involucrados 

2.03.01 Definición de la Matriz de Análisis de Involucrados 

 

     Esta herramienta se emplea para determinar cuáles grupos de población y 

organizaciones del sector público o privados apoyarían a una determinada estrategias 

para abordar el desarrollo, el diseño incluye medios para maximizar el apoyo o 

minimizar la resistencia de parte  de los involucrados en el proyecto. (Miranda, 

2005) 

 

     Esta matriz del mapeo de involucrados ayudará  a buscar estrategias para las 

personas o entidades involucradas al realizar el proyecto, uno de los principales  

factores  que se toma en cuenta son los actores que se verán afectados o beneficiados 

directamente con el objetivo del proyecto. 
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Tabla 2 Matriz de Análisis de Involucrados 

Actores 

involucrados 

Interés 

sobre el 

problema 

Problemas 

percibidos 

Recursos 

mandatos y 

Capacidad 

Interés sobre 

el proyecto 

Conflicto 

Jefatura de 

Servicio al 

cliente 

Obtener 

mejor 

desempeño 

de las 

funciones del 

departamento 

de servicio al 

cliente. 

Desorganización 

de los procesos 

internos  

Mandatos:  

reglamentos 

de la 

empresa  

 

Mejores 

resultados con 

el grupo de 

trabajo del 

área de 

Servicio al 

Cliente. 

Incumplimiento 

de actividades 

que debe 

desempeñar el 

ejecutivo 

Ejecutivo de 

servicios 

Obtener una 

guía de las 

funciones 

que debe 

desempeñar 

dentro del 

departamento 

de servicio al 

cliente.  

Limitaciones por 

falta de 

conocimiento y 

definición de 

funciones. 

Recurso: 

Aprendizaje 

Mandatos: 

Normativas 

de la 

empresa 

Código de 

ética 

institucional 

Código de 

trabajo 

Mejora de los 

procedimiento 

para logra la 

satisfacer las 

necesidades 

del cliente 

interno y 

externo. 

Procedimientos 

y funciones  

desorganizados 

por el personal 

del 

departamento 

de servicio al 

cliente. 

Cliente 

externo 

Brindar un 

servicio 

eficiente y 

eficaz por 

parte de la 

empresa 

Urbano 

Express. 

Falta de control 

y seguimiento 

con el flujo de 

procesos del área 

de servicio al 

cliente 

Condiciones 

de los 

contratos 

con clientes 

de la 

empresa 

Urbano 

Express. 

Brindar un 

servicio eficaz 

y eficiente a 

los clientes 

directos e 

indirectos de 

la empresa 

Urbano 

Express. 

Incumplimiento 

de los acuerdos 

establecidos. 

Clientes 

internos 

Mejorar el 

nivel del 

servicio. 

Falta de 

planificación y 

comunicación 

entre las áreas 

que intervienen 

en el Servicio 

(Producción-

Distribución) 

Recurso: 

Aprendizaje 

Mandatos: 

Políticas 

internas 

Capacidad: 

Producción, 

distribución 

Mejor 

desarrollo 

mediante una 

planificación 

para la  

eficiencia de 

los procesos. 

Escaza 

iniciativa e 

limitada 

coordinación 

para mejorar la 

calidad del 

servicio. 

Elaborado por : Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 
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Análisis 

     El análisis de involucrados es una herramienta que permite identificar los 

actores sociales más importantes del Estado, sector privado y sociedad civil que 

puedan ser la base para la implementación de una intervención. Así mismo 

permite conocer el rol de los actores sociales, las funciones, actividades y 

responsabilidades e influencia en la implementación del proyecto. Esto ayudará a 

la formación de comités o grupos de apoyo para actividades específicas del 

proceso de elaboración y ejecución de un plan, programa o proyectos de 

inversión. (CEMPRO, http://www.cempro.org.pe/2011, 2011) 

     Esta matriz de involucrados nos determina los principales actores que se verán 

beneficiados en la aplicación de este proyecto, tomando en cuenta varios 

aspectos principales: como el interés que tendrá el proyecto sobre el problema 

principal, analizando los conflictos que tendrá cada uno de los actores y como 

resultado los recursos que cada uno necesita para cumplir con el objetivo. 

     El primer actor principal tiene como primer involucrado la Jefatura de 

Servicio quien tiene como responsabilidad el grupo de ejecutivo de Servicio, se 

identifica como interés sobre el problema  un mejor desempeño de las funciones 

de los ejecutivos del área de Servicio, se percibe como problemas 

desorganización en los procesos internos. Se aplica como mandato los 

reglamentos de la empresa que deben ser cumplidos por los empleados, teniendo 

como interés en el proyecto mejores resultados del grupo de trabajo, como 

conflicto se verifica incumplimiento de las actividades. 

     Como segundo actor involucrado son los ejecutivos de Servicio,  presentando 

interés sobre el problema la obtención de una guía para desempeñar sus 

funciones dentro del departamento. 

     El tercer actor involucrado es el cliente externo, se tiene como interés sobre el 

problema brindar un servicio eficiente y eficaz por parte de la empresa Urbano 

Express. 
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      Cuarto involucrado son los clientes internos, el interés sobre el problema es 

mejorar el nivel de servicio, porque se percibe como problemas falta de 

planificación y comunicación entre las diferentes áreas que intervienen en el 

Servicio. 

 

     Como análisis general la empresa URBANO EXPRESS, obtendrá con la 

aplicación del manual que el ejecutivo de servicio optimice sus funciones de 

manera eficaz y eficiente con el fin de brindar un mejor servicio a los clientes de 

la compañía. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



13 

 

 

CREACIÓN DE UN DE MANUAL DE FUNCIONES PARA EL AREA DE 

SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA URBANO EXPRESS, UBICADA 

EN EL DMQ. 2016-2017 

 

 

 

 

 

CAPITULO III 

3. Problemas y Objetivos 

3.01 Definición  Árbol de problemas 

 

     Árbol de problemas es una herramienta utilizada cuando se trabaja en la 

elaboración de proyectos con métodos de Marco Lógico,  permiten identificar 

problemas y establecer las causas y efectos. (Arenas, 2005) 

 Esta técnica se basa en  una situación negativa que se presenta en cualquier 

efecto, el problema es un factor en el cual se busca una solución para mejorar o 

cambiar. 

 En un árbol de problemas es importante determinar el problema identificando 

sus causas y efectos. 

3.01.01 Procedimientos para desarrollar  el árbol de problemas 

 

Se debe tomar en cuenta los siguientes pasos al identificar el árbol de problemas: 

1. Identificar el problema central 

2. Identificar  causas del problema 

3. Identificar los efectos del problema 
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3.01.02. Árbol de problemas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2 Árbol de problemas 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 
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3.01.02.01. Análisis del árbol de problemas. 

 

       El árbol de problemas identifica las causas y los efectos que tendrá la situación 

planteada en la empresa URBANO EXPRESS;  como problema principal la 

inexistencia de un manual de funciones para el área de servicio al cliente. 

Esta técnica facilita la identificación de las causas y sus posibles efectos como: 

       Funciones no definidas adecuadamente por falta de una guía como un Manual de 

funciones, que decae en el desconocimiento de las actividades que debe desarrollar 

el ejecutivo de Servicio,  otra causa es la escasa comunicación interna que existe con 

los departamentos que involucran el servicio (Producción-Distribución, Servicio al 

Cliente). 

        Como efectos en el árbol de problemas tenemos errores en las instrucciones de 

órdenes de Servicio y procesos lo cual ocasiona que lo planificado no se cumpla 

decayendo a una baja productividad y que al final se obtendrá como resultado 

incumplimiento de los objetivos del Servicio. 

     Analizando los efectos y las causas identificadas  se concluye que los empleados 

que laboran en el departamento del servicio al cliente no ejercen sus funciones 

correctamente porque no sus funciones no se encuentran organizadas y 

correctamente definidas. 

3.02  Definición del Árbol de objetivos 

3.02.01 Definición del Árbol de objetivos 

 

        El árbol de objetivos tiene como fin delinear los potenciales solucionando las 

dificultades identificadas en el árbol de problemas. Su confección se realiza base a 

este último, colocando en positivo a afirmativos los problemas identificados. 

(ASUNCION, 2000) 

CLIMA 

ORGANIZACIONAL 

DESORGANIZADO   
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 El Árbol de objetivos es lo positivo del árbol de problemas, determina las áreas 

involucradas que plantea el proyecto, es necesario revisar cada problema negativo y 

buscar soluciones positivas. 

     Para la realización del árbol de objetivos debemos considerar lo siguiente: 

1. Objetivo Central: Debemos  transformar el problema central en el objetivo del 

proyecto. 

2. Cambiar los efectos y causas negativas: establecer metas en el proyecto  con 

respecto al problema central 

3. Transformar las causas del problemas: es decir buscar métodos para las causas 

negativas  
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Árbol de objetivos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3 Árbol de Objetivos 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 
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3.02.02.01 Análisis Árbol de objetivos 

 

         Con el árbol de objetivos se identificará la situación mejorada, se obtendrá al 

aplicar un manual de funciones, se debe tomar en cuenta que dentro del árbol de 

problemas se transforman los aspectos negativos en  positivos. 

 

     Como propósito en el árbol de objetivos es la Creación de un manual de 

Funciones para el área de Servicio al Cliente de la empresa Urbano Express, uno de 

los medios es determinar las funciones dentro del departamento de Servicio al 

Cliente, aplicando adecuadamente los procesos internos para un mejor desarrollo de 

las actividades, teniendo como resultado una mejor comunicación interna que se 

desarrollará mediante planes de capacitación. 

 

        Entre los fines del árbol de objetivos, uno de los principales que es mitigar los 

errores en los procesos mediante una correcta generación de instrucciones en las 

órdenes de Servicio ya que es el inicio donde arrancan los procesos. 

 

Como segundo fin se determina mejorar la productividad de sus actividades  

para alcanzar los objetivos del departamento, como último fin del manual es 

satisfacer las necesidades del servicio requeridas por los clientes con eficiencia y 

bajo el cumplimiento de estándares de calidad.ar soluciones a los problemas para 

mejorar la productividad y 
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CAPÍTULO IV 

4. Análisis de Alternativas 

4.01 Matriz de Análisis de alternativas 

4.01.01 Definición del análisis de alternativas 

 

  El Matriz de alternativas permite establecer el objetivo principal del proyecto, 

así como identificar los medios posibles para alcanzarlo y seleccionar aquellos que 

resulten más adecuados, desde los puntos de vista técnico y económico. 

 Es un medio para obtener información correcta con el fin de tomar alternativas 

y contribuir de mejor manera a la solución del proyecto, teniendo como importancia 

de este análisis de alternativas identifica las soluciones o estrategias presentadas en 

el árbol de objetivos. 
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Tabla 3 Matriz de Análisis de alternativas 

MATRIZ DE ANÁLISIS DE ALTERNATIVAS  

Objetivos Impacto 

sobre el 

proyecto 

Factibilidad 

técnica 

Factibilidad 

Financiera 

Factibilidad 

Social 

Factibilidad

Política 

Total Categorías 

Creación de un 

manual de 

funciones para el 

área de Servicio 

al Cliente de la 

empresa urbano 

Express 

5 4 4 4 3 20 Alta 

Establecer 

funciones dentro 

del 

departamento de 

Servicio al 

Cliente 

5 4 3 4 3 19 Media Alta 

Mejorar la 

comunicación 

interna 

desarrollando 

planes de 

Capacitación. 

5 4 3 4 3 19 Media Alta 

Aplicar procesos 

para mejorar el 

desarrollo de las 

actividades de los 

ejecutivos de 

Servicio. 

5 3 3 4 3 18 Media Alta 

Total 20 15 13 16 12 76   

 

Elaborado: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

Análisis 

  La matriz de alternativas es  útil para obtener información sobre las diferentes 

alternativas para  la toma de decisiones, el éxito del proyecto dependerá de la 

elección correcta de  la estrategia de ejecución, en esta tabla podemos claramente  

identificar los  objetivos del proyecto. 
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 Primer objetivo general tenemos la creación del manual de funciones para el 

área de Servicio al Cliente de la empresa urbano Express teniendo como impacto en 

el proyecto de un rango (5) alto, factibilidad técnica con un rango de (4) medio alto, 

factibilidad financiera con un rango de (4) medio alto, factibilidad social con rango 

de (4) medio alto, factibilidad política con rango de (3) medio alto. 

 

 Segundo objetivo tenemos establecer funciones dentro del departamento de 

Servicio al Cliente teniendo impacto en el proyecto de un rango (5) alto, factibilidad 

técnica con un rango de (4) medio alto, factibilidad financiera con un rango de (3) 

medio alto,  factibilidad social con un rango de (4) medio alto, factibilidad política 

de (3) medio alto. 

 

 Tercer objetivo tenemos mejorar la comunicación interna desarrollando planes 

de capacitación como impacto de proyecto con un rango de (5) alto, factibilidad 

técnica con un rango de (4) medio alto, factibilidad financiera con un rango (3) 

medio alto, factibilidad social con un rango de (4) medio alto, factibilidad política  

con un rango de (3) medio alto. 

 

 Cuarto objetivo aplicar procesos para mejorar el desarrollo de sus actividades 

de los ejecutivos de Servicio teniendo un impacto en el proyecto de ( 5) alto, 

factibilidad técnica de (3) medio alto, factibilidad financiera de (3) medio alto, 

factibilidad social  de (4) medio alto, factibilidad política de (3) medio alto. 

 

 

 



 

22 
 

4.02 Matriz del impacto de los Objetivos 

Tabla 4 Impacto de los objetivos 

Objetivos Factibilidad  

a lograrse 

Impacto en 

 Género 

Impacto 

ambiental 

Relevancia Sostenibilidad Total Categoría 

Creación de un manual de 

funciones para el área de 

Servicio al Cliente de la 

empresa urbano Express 

Levantar información 

de las actividades que 

debe realizar el 

ejecutivo de Servicios 

(5) 

Crecimiento e igualdad de 

género en el departamento de 

Servicio al Cliente (4) 

Mejorar el entorno 

social (4) 

Adecuada aplicación 

de actividades 

laborales (4) 

Personal 

capacitado para 

el desarrollo de 

funciones(5) 

22 Alta 

Establecer funciones dentro del 

departamento de Servicio al 

Cliente 

Contar con una guía 

adecuada para el 

desarrollo de sus 

actividades (5) 

Incrementar conocimientos 

entre hombres y mujeres  (4) 

Mejor desarrollo del 

grupo de trabajo (4) 

Fortalecer la 

comunicacióninterna

(5) 

Mejor eficiencia 

de los ejecutivos 

de Servicios (4) 

22 Alta 

Mejorar la comunicación 

interna desarrollando planes de 

Capacitación. 

Fortalecer el 

conocimiento (5) 

Fomentar el trabajo en equipo 

en hombres y mujeres (4) 

Optimizar 

recursos(4) 

Mejor planificación 

interna (4) 

Compromiso de 

los involucrados 

(4) 

21 Medio 

alto 

Aplicar procesos para mejorar 

el desarrollo de las actividades 

de los ejecutivo de Servicio. 

Fomentar la calidad del 

Servicio  (5) 

Mejor desarrollo de los 

procesos en hombres y 

mujeres (4) 

Aplicación de 

formato digitales (4) 

Fortalecer el trabajo 

de los ejecutivos de 

Servicio (4) 

Mejor desarrollo 

de las 

actividades(4) 

21 Medio 

alto 

Total 20 puntos 16 puntos 16 puntos 17 puntos 17 puntos 86 puntos  

Elaborado: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express  
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4.02.01 Análisis Matriz de  Impacto de Objetivos 

 

       La matriz de análisis de impacto de objetivos nos permite desarrollar cada uno  

los aspectos que intervendrán en el proyecto, como  factibilidad, impacto de género, 

impacto ambiental, relevancia, sostenibilidad, cada uno de ellos facilitará a un mejor 

desarrollo de la elaboración del Manual de funciones. 

4.03 Diagramas de Estrategias 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4 Diagrama de Estrategias 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

Propósito 
Creación de un manual de funciones para el área de Servicio 

al Cliente de la empresa Urbano Express 

Establecer 
funciones dentro 
del departamento 

de Servicio al 
Cliente 

Mejorar la 
comunicación 

interna  

Aplicar procesos para 
mejorar el desarrollo 
de las actividades de 

los ejecutivos de 
Servicio 

* Capacitación  
adecuada  de las 
Funciones que deben 
realizar los ejecutivos  
* Establecer metas y 
objetivos en el 
departamento de 
Servicio al Cliente 

*Mejor desarrollo de  
planificación  con los 

clientes. 
*Instrucciones de 

Ordenes de trabajos 
mejor definidas 

*Entrega a tiempo  
de Ordenes de 

Servicio 

Mejor desempeño de las funciones de los 
ejecutivos de Servicio de la empresa Urbano 

Express. 

* Aplicar  formatos  
para los procesos 
internos. 
*Creación de formatos  
digitales 

*Organización de 
funciones  mediante 
un organigrama  
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4.03.01 Contextualización del diagrama de estrategias. 

 

El diagrama de estrategias define las alternativas como solución al proyecto, 

considerando como propósito  la creación del manual de funciones y como solución  

obtener un mejor desempeño de las funciones que realizan los ejecutivos.  

Por consiguiente se tomó en cuenta las siguientes estrategias: 

 

Establecer funciones dentro del departamento de Servicio al Cliente mediante la 

capacitación adecuada de las funciones que deben realizarse estableciendo metas y 

objetivos dentro del área. 

 

      Otro medio es  mejorar la comunicación interna entre los departamentos que 

involucran el servicio, con el fin de tener un mejor desarrollo de planificación, 

instrucciones de órdenes de Servicio mejor definidas  que optimizarán los tiempos de 

entrega  de las órdenes de Servicio. 

 

       La última alternativa es aplicar formatos para procesos internos mediante la 

creación de formatos digitales, también se plantea organizar las funciones mediante 

un organigrama de actividades. 
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4.04 Matriz de Marco lógico. 

Tabla 5 Matriz de Marco Lógico. 

Finalidad Indicadores Medidas 

deVerificación 

Supuestos 

Mejorar el desempeño de las 

funciones de los ejecutivos 

de Servicios. 

Se espera un 90% que los 

ejecutivos de Servicio 

cumplan correctamente con 

sus actividades, para un 

mejor desarrollo de los 

procesos internos, con la 

finalidad de obtener un 

servicio eficaz y eficiente 

Registros 

estadísticos 

mediante 

encuestas 

realizadas al 

departamento de 

Servicio al Cliente 

Favorable 

aceptación del 

Manual de 

funciones  

Propósito Indicadores Medidas de 

Verificación 

Supuestos 

Crear un manual de 

funciones para el área de 

Servicio al Cliente de la 

empresa Urbano Express. 

Se espera un 90% de 

Compromiso  del 

departamento de Servicio al 

cliente, con la aplicación 

del manual. 

Registro 

estadístico 

mediante encuesta 

al departamento de 

Servicio al Cliente 

Capacitación sobre 

el manual de 

funciones al 

departamento de 

Servicio al Cliente 

Componentes Indicadores Medidas de 

Verificación 

Supuestos 

Establecer funciones dentro 

del departamento de 

Servicio al Cliente 

Definir funciones en un 

85% , mediante una 

adecuada coordinación de 

planificación de trabajo 

Documentos que 

certifique el uso 

del Manual 

Cumplimiento de 

los objetivos 

Mejorar la comunicación  

interna desarrollando 

planes de capacitación 

Se estima mejorar la 

comunicación entre las 

diferentes áreas en un 85% 

Reuniones 

mensuales con las 

áreas que 

intervienen en el 

Servicio para 

verificar las 

novedades que se 

presentaron en el 

mes  

Lineamiento de los 

procesos 

Aplicar procesos para 

mejorar el desarrollo de la 

actividades de los ejecutivos 

de Servicio 

Se espera optimizar los 

procesos internos en un 

85% 

Organización de 

funciones 

mediante un 

organigrama 

Mejor desarrollo y 

cumplimiento de 

funciones y 

procesos de los 
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ejecutivos de 

Servicios 

Actividades Indicadores Medidas 

deVerificación 

Supuestos 

Capacitar  a todos los 

empleados  sobre ,  el 

manejo del manual de 

funciones  y trabajo en 

equipo. 

Adquirir  compromiso y  

responsabilidad  de los 

ejecutivos de servicio se 

mejora en un 80% 

Con evaluaciones  

sobre los 

conocimientos 

adquiridos 

Mayor confianza y 

fidelidad 

Crear un manual de 

funciones  basado en las 

normas de calidad  de 

Urbano Express   

La calidad de servicio se 

mejora en 95% 

Controlando las 

funciones  

otorgadas para su 

mejor 

cumplimiento 

Mayor compromiso 

de los empleados 

Coordinar reuniones entre 

departamentos involucrados 

en el proceso de servicio  

Mayor comunicación  entre 

los departamentos   y se 

mejoró en un 85% 

 Con acta de 

reuniones 

desarrolladas  

El personal cumple 

con las normas de 

calidad al momento 

de prestar sus 

servicios 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

4.04.01 Análisis de la Matriz Marco Lógico  

    El “Marco Lógico” es un instrumento de planificación, ejecución y evaluación de 

proyectos, que presenta la estructura básica de intervención para solucionar un 

problema o mejorar una situación. (Bolivar, 1996) 

 

   La matriz de marco lógico resume la finalidad, propósito, componentes y 

actividades que se reflejarán en el proyecto, con sus respectivos indicadores, medios 

de verificación y supuestos de cada uno de ellos. 

 

   Dentro de la Matriz de Marco Lógico se analizó las actividades que se realizarán 

en el proyecto: 
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    Como primera actividad se determina la capacitación a todos los empleados sobre 

el manejo del manual de funciones para un mejor trabajo en equipo, que tendrá como 

indicador adquirir compromiso y responsabilidad en un 80% de los ejecutivos de 

Servicios, como medidas de verificación se realizará evaluación sobre los 

conocimientos adquiridos, se obtendrá como supuestos mayor confianza y fidelidad 

del grupo de trabajo. 

 

      Segunda actividad  es  crear un Manual de funciones basado en normas de 

calidad de la organización, como indicador se mejorará  la calidad en el servicio en 

un 95%, controlando  que  las funciones otorgadas sean cumplidas, se define que 

tendrá como impacto mayor compromiso de los empleados. 

 

    Tercera actividad coordinar reuniones entre los departamentos involucrados en el 

proceso de Servicio, como indicador se define que la comunicación mejorará en un 

85%, como respaldo se plasmará los acuerdos en una acta de reunión, obteniendo 

como supuesto que los empleados cumplan con las normas de calidad al prestar sus 

servicios. 
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CAPITULO V 

5. Propuesta 

5.01. Antecedentes 

 

      El manual de funciones es una herramienta de gestión, ayuda a solucionar las 

novedades que podrían suscitarse durante el flujo de las actividades del área de 

servicio al cliente. Por observación a las encuestas realizadas, en el departamento se 

determinó la necesidad de elaborar un manual de procedimientos para los ejecutivos 

de Servicio al Cliente. 

La importancia del manual de funciones atribuye al desarrollo de 

procedimientos para el  logro de las metas y objetivos, donde sus  actividades  serán 

realizadas de manera ordenada y eficiente. 

Los manuales de funciones son documentos que realiza una empresa con el 

propósito  de limitar responsabilidades y funciones a los colaboradores de todos los 

niveles jerárquicos. 

El Manual de funciones es de interés para todos los miembros de la empresa, 

en especial para los funcionarios del departamento de Servicio al Cliente, la 

elaboración del manual permitirá conocer las obligaciones  que deben  realizar los 

ejecutivos de servicio, con el objetivo de definir claramente sus obligaciones. 

5.02 Justificación 

 

Se propone a la empresa la creación de un Manual para el área de Servicio al 

Cliente,  considerando que su aplicación será de gran importancia tanto para la 



29 

 

 

CREACIÓN DE MANUAL DE FUNCIONES PARA EL AREA DE SERVICIO 

AL CLIENTE DE LA EMPRESA URBANO EXPRESS, UBICADA EN EL DMQ. 

2016-2017 

 

organización como para el personal involucrado en el departamento, estableciendo 

parámetros en el entorno interno y externo del negocio de la compañía. 

La elaboración de este instructivo va  enfocado a determinar  funciones que 

deben  realizar los ejecutivos de servicio al cliente de la empresa Urbano Express  en 

su día a día, buscando alternativas de mejoras, con el fin de satisfacer las necesidades 

del cliente interno y  externo. 

Con este manual el ejecutivo tendrá una  herramienta de apoyo en sus 

labores, permitiendo incrementar al máximo su eficiencia, eficacia, productividad y 

responsabilidad al realizar sus actividades. 

Este  manual de servicio al cliente busca optimizar las funciones mediante 

una mejor organización, planeación, dirección y control dentro de la empresa, resulta 

importante mencionar que el éxito del área dependerá del alto grado de respaldo 

dado a este manual por parte del grupo que lo conforma. 

     El presente proyecto de investigación, permitirá dar claridad y precisión a las 

actividades que debe realizar el ejecutivo de Servicio de la empresa Urbano Express, 

contribuyendo hacer una herramienta de apoyo que garantizará el desarrollo 

adecuado y correcto de  los procesos internos que tendrán como resultado la 

excelencia sobre la misión de la compañía. 

5.03 Enfoque de la investigación metodológica 

5.03.01 Enfoque de la investigación. 

 

La presente investigación está dirigida a la implementación de un Manual de 

funciones para el departamento Urbano Express para mejorar el desarrollo de las 

funciones que realizan los ejecutivos de cuenta, tomando como guía la modalidad de 

un proyecto I +D+ I. 

     Este tipo de investigación, desarrolla una propuesta  para solucionar problemas, 

requerimiento o necesidades de organizaciones, refiriéndose a formular políticas, 
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métodos y procesos para mejorar las funciones que realizan los ejecutivos de 

Servicio.(Zylberberg, 2010) 

5.04  Fuentes y técnicas para la recolección de la información. 

5.04.01 Fuente primaria 

 

     La fuente principal de esta investigación  permite conocer mediante resultados las 

opiniones que tiene  cada uno de los empleados del departamento de Servicio al 

cliente, sobre la  falta de un manual de funciones para el departamento. 

 

5.04.02 Población 

 

      Es un conjunto finito o infinito de elementos con características comunes para los 

cuales serán extensivas las conclusiones de la investigación. Esta queda delimitada 

por el problema y por los objetivos del estudio.(Sampieri, 2003) 

5.04.03 Muestra 

 

      La muestra es una representación significativa de las características de una 

población, que bajo, la asunción de un error (generalmente no superior al 5%) 

estudiamos las Características de un conjunto población.(Ronald E. Walpole y 

Raymond H. Myers, 2015) 

     Para realizar un diagnóstico de  la creación de un manual de funciones para el 

área de Servicio al Cliente de la empresa Urbano Express, se tomó como muestra la 

totalidad de la población (7 empleados ) con el fin de recabar de manera efectiva las 

opiniones de todos los trabajadores 
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5.04.04 Modelo de encuesta para el departamento de Servicio al Cliente. 

 

Encuestas a Trabajadores del departamento de Servicio al cliente Urbano Express 

1. ¿ Desde qué tiempo labora en la empresa ? 

o De 0 a 1 año 

o De 1 a 3 años 

o  De 3 a 5 años 

o Más de 5 años 

2. ¿ Se  siente parte fundamental de la empresa ? 

o Si 

o No 

3. ¿Califiqué qué tan propicio es el ambiente de trabajo para desarrollar de 

sus tareas? 

o Excelente 

o Muy bueno 

o Bueno 

o Regular 

o Malo 

4. ¿Tiene conocimiento de Código de Ética de la empresa? 

o Si 

o No 

o Regular 

 

5. ¿La empresa brinda la oportunidad de crecer profesionalmente? 

o Si 

o No 

 

 

 



32 

 

 

CREACIÓN DE MANUAL DE FUNCIONES PARA EL AREA DE SERVICIO 

AL CLIENTE DE LA EMPRESA URBANO EXPRESS, UBICADA EN EL DMQ. 

2016-2017 

 

6. ¿Ha recibido por escrito las funciones que debe realizar en su puesto de 

trabajo ? 

o Si 

o No 

 

7. ¿Cree que beneficiará al departamento  la elaboración de un manual de 

funciones? 

o Si 

o No 

 

8. ¿Estaría dispuesto en aportar con la elaboración del Manual de 

Funciones? 

o Si 

o No 

9. ¿De acuerdo a sus conocimientos, qué debería tener el Manual de 

Funciones para el departamento de servicio al cliente? 

o Políticas 

o Actividades 

o Estandarización de procesos 

10. ¿En su opinión, cómo cree que calificaría el  cliente externo la atención y 

servicio que usted realiza? 

o Excelente 

o Muy Buena 

o Regular 

o Pésima 
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11. ¿Cree usted que la empresa se encuentra bien posesionada dentro del 

sector postal en el  Ecuador Express? 

o Si 

o No 

o Regular 

12. ¿En su opinión cómo califica la herramienta tecnológica que aplica el 

sistema de Urbano Express ? 

 

o Excelente 

o Bueno 

o Regular 

o Malo 

13. ¿Cree usted que el área de servicio al cliente  necesita capacitación? 

o Si 

o No 

14. ¿Seleccione un tema de interés para el departamento de Servicio al 

cliente que podría realizarse en una capacitación? 

o Calidad del servicio  

o Como construir la fidelidad del cliente 

o  Arte de las relaciones Humanas 

o Neurolingüística 

 

 

 

 

 

 



34 

 

 

CREACIÓN DE MANUAL DE FUNCIONES PARA EL AREA DE SERVICIO 

AL CLIENTE DE LA EMPRESA URBANO EXPRESS, UBICADA EN EL DMQ. 

2016-2017 

 

5.04.05. Resumen, Gráficos y Análisis de las encuestas realizadas a los 

ejecutivos de Servicio de la empresa Urbano Express. 

 

1. ¿Desde qué tiempo labora en la empresa? 

   

Tabla 6 Pregunta 1 

Variable Frecuencia  % 

De 0 a 1 año     

De 1 a 3 año     

De 3 a 5 año     

Más de 5 años 7 100 

 

 

Figura 5 Pregunta  1 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

Análisis:  

Con el gráfico nos podemos dar cuenta que de los siete ejecutivos que trabajan en 

el departamento de Servicio al Cliente, los siete indicaron en la encuesta que tiene 

más de 5 años trabajando en la empresa. 

 

 

0% 
0% 

0% 

100% 

Pregunta 1 

De 0 a 1 año

De 1 a 3 año

De 3 a 5 año

Mas de 5 años
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2. ¿Se siente parte fundamental de la Empresa? 

 

Tabla 7 Pregunta 2 

Variable Frecuencia  % 

SI  5 71 

NO 2 29 

 

 

 

Figura 6 Pregunta  2 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

Análisis: 

De los siete ejecutivos del departamento de Servicio al Cliente, cinco 

indicaron que si se siente parte fundamental de la empresa, dos indicaron que no. 

 

 

 

 

71% 

29% 

Pregunta 2 

SI

NO
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3. ¿Califiqué qué tan propicio es el ambiente de trabajo para desarrollar sus 

tareas? 

 

Tabla 8 Pregunta 3 

Variable Frecuencia  % 

Excelente     

Muy Bueno 4 43 

Bueno 3 57 

Regular     

Malo     

 

  

 

Figura 7 Pregunta  3 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

Análisis: 

En base a esta pregunta cuatro ejecutivos indicaron que el ambiente donde 

laboran es propicio para sus actividades, tres indicaron que es bueno. 
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4. ¿Tienes conocimiento del Código de Ética de la empresa? 

 

Tabla 9 Pregunta 4 

Variable Frecuencia  % 

SI  2 29 

NO 5 71 

Regular     

 

 

  

Figura 8 Pregunta 4 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

 

Análisis: 

En esta pregunta dos respondieron que si y cinco que no tienen conocimiento 

del código de ética que tiene la empresa. 

 

 

 

 

 

 

29% 

71% 

0% 
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5. ¿La empresa brinda la oportunidad de crecer profesionalmente? 

 

Tabla 10 Pregunta 5 

Variable Frecuencia  % 

SI  2 29 

NO 5 71 

 

 

Figura 9 Pregunta  5 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

Análisis: 

En esta pregunta dos respondieron que la empresa si les brinda la oportunidad 

de crecer profesionalmente y cinco restantes respondieron que no. 
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6. ¿Ha recibido por escrito las funciones que debe realizar en su puesto de 

trabajo? 

 

Tabla 11 Pregunta 6 

Variable Frecuencia  % 

SI  2 29 

NO 5 71 

 

 

 

Figura 10 Pregunta  6 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

 

Análisis: 

 

De los siete ejecutivos dos respondieron que si han recibido por escrito las 

funciones que deben realizar, mientras que cinco respondieron que no ha recibido. 
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7. ¿Cree que beneficiará al departamento la elaboración del Manual de 

Funciones? 

 

Tabla 12 Pregunta 7 

Variable Frecuencia  % 

SI  7 100 

NO     

 

 

 

Figura 11 Pregunta  7 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

Análisis: 

Con esta pregunta se identifica la necesidad del manual todos los siete ejecutivos 

de servicio respondieron que si beneficiará la elaboración de un manual. 
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8. ¿Estaría dispuesto a aportar a la elaboración del Manual de Funciones? 

 

Tabla 13 Pregunta 8 

Variable Frecuencia  % 

SI  6 86 

NO 1 14 

 

 

 

Figura 12 Pregunta  8 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

Análisis: 

En esta pregunta los ejecutivos de Servicio respondieron; que seis  si estarían 

dispuestos aportar con la elaboración del manual de funciones, uno respondió que 

no. 
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9. ¿De acuerdo a sus conocimientos que debería tener un Manual de Funciones 

para el departamento de Servicio al Cliente? 

Tabla 14  Pregunta 9 

Variable Frecuencia  % 

Políticas     

Actividades 5 71 

Estandarización 2 29 

de Procesos 

 

 

Figura 13 Pregunta  9 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

Análisis: 

Este resultado demuestra que cinco ejecutivos respondieron que el Manual a 

elaborar debe contener actividades, dos respondieron que debería contener procesos. 
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10. ¿Cómo cree que calificaría el cliente externo la atención y servicio que 

usted realiza? 

 

Tabla 15 Pregunta 10 

Variable Frecuencia  % 

Excelente     

Muy Buena 6 86 

Regular 1 14 

Pesima     

 

 

 

Figura 14 Pregunta  10 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

 

Análisis: 

Se analiza en esta pregunta que seis de los ejecutivos indican que realizan una 

buena atención, uno indica que es bueno el trabajo que realiza. 
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11. ¿Creé usted que la empresa se encuentra bien posesionada dentro del 

sector postal en el Ecuador? 

 

Tabla 16 Pregunta 11 

Variable Frecuencia  % 

SI  7 100 

NO     

Regular     

 

 

 

 

Figura 15 Pregunta  11 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

 

Análisis: 

En esta pregunta los siete ejecutivos respondieron que la empresa si se 

encuentra bien posesionada dentro del sector postal. 
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12. ¿En su opinión cómo califica la herramienta tecnológica que aplica el 

sistema de Urbano Express? 

 

Tabla 17 Pregunta 12 

Variable Frecuencia  % 

Excelente 5 71 

Bueno  2 29 

Regular     

Malo     

 

 

Figura 16 Pregunta  12 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

Análisis: 

Se obtuvo como resultado a esta pregunta de cinco que contestaron como 

excelente la herramienta tecnológica y dos respondieron como una buena 

herramienta. 
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13. ¿Creé usted que el área de Servicio al cliente necesita capacitación? 

 

Tabla 18 Pregunta 13 

Variable Frecuencia  % 

SI  7 100 

NO     

 

 

 

Figura 17 Pregunta  13 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

 

Análisis: 

Los ejecutivos de Servicios respondieron a esta pregunta que el departamento 

si requieren capacitación. 
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14. ¿Seleccione un tema de interés para el departamento de Servicio al 

Cliente que podría realizarse en una capacitación? 

Tabla 19 Pregunta 14 

Variable Frecuencia  % 

Calidad del Servicio 4 57 

Como Construir la 2 29 

Fidelidad del cliente 

Arte de la Relaciones 1 14 

Humanas 

Neurolingüística     

 

 

Figura 18 Pregunta 14 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

 

Análisis: 

       De la muestra de los siete ejecutivos, cuatro respondieron que como tema de 

interés para el área seria realizar una capacitación sobre Calidad en el Servicio. 
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5.05 Objetivo General del Manual de Funciones 

 

Un manual de funciones para el departamento de servicio al cliente de la 

empresa Urbano Express,  para fortalecer las actividades que realizan los ejecutivos 

de servicios al ejecutar sus funciones en el día a día. 

5.06  Razón Social de la compañía Urbano Express 

 

La compañía Urbano Express se encuentra ubicada en la ciudad de Quito, 

Tulipanes E10-335 y Palmeras. 

5.07 Objetivos específicos del Manual 

 

 Informar de manera formal al personal del departamento de Servicio al 

cliente los lineamientos de sus funciones que deben realizar. 

 Conocer  el funcionamiento interno para la ejecución de sus tareas. 

 Planificar y  coordinar adecuadamente las actividades. 

 Mejorar las interrelaciones internas bajo un adecuado procedimiento de los 

flujos para cada proceso 

 Mejorar la calidad del servicio 

5.08 Alcance 

 

      El presente manual de funciones tiene como alcance hacer partícipe de todas las 

actividades que debe considerar el personal del departamento de servicio al cliente 

de la empresa urbano Express. 

5.09 Servicio Urbano Express 

 

     Dentro de los servicios que ofrece Urbano Express a sus clientes se clasifican en 

los siguientes: 
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5.09.01 Línea de distribución servicio Masivo 

 

Esta línea corresponde a documentos sin valor comercial que deben recibir ciertos 

clientes. 

 Estados de cuenta 

 Revistas 

 Catálogos 

 Folletos 

 Comprobantes 

5.09.01.02 Línea de distribución Valores 

 

     La distribución de documentos valorados son aquellas emitidas por entidades 

financieras a sus clientes, cuyo valor es de gran importancia. 

 Tarjetas de crédito 

 Cheques devueltos 

 Envíos personalizados –especiales 

 Pólizas de seguros 

5.10 Perfil para el cargo de ejecutivo de servicio 

 

Género: Indistinto 

Edad: 24 años en adelante 

Experiencia: Mínimo un año de experiencia en cargos similares 

Estudios: Titulo tercer Nivel 

Disponibilidad de tiempo: Tiempo Completo 
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5.10.01 Valores 

 

 Responsabilidad 

  Honestidad 

 Lealtad 

 Compromiso 

 Vocación de servicio 

 Unidad y trabajo en equipo 

5.10.02  Condiciones necesarias 

 

 Equipo calificado y competente 

 Infraestructura adecuada 

 Tecnología avanzada 

 Capacitaciones 

 Apoyo de otras aéreas 

5.10.03 Obligaciones de los empleados de Servicio al Cliente 

 

 Los empleados del área de Servicio al Cliente deben utilizar correctamente  la 

información de los clientes de  la empresa. 

 Acudir puntualmente a sus horas laborales 

 Cumplir con los reglamentos internos de la empresa y de cada departamento 

 Dirigirse a los jefes inmediatos con educación y respeto 

 No proporcionar documentos e información  confidencial a terceras personas 

 Mantener un buen ambiente  de trabajo  
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5.11 Organigrama del departamento de Servicio al Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 19 Organigrama del departamento de Servicio al Cliente 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 

5.12 Prohibiciones de los empleados del departamento de Servicio al cliente 

 

 Sacar documentos confidenciales fuera de la organización 

 Manipular información  

 Realizar cambios de procesos sin previa autorización de la jefatura de 

Servicio 

  Ausentarse en sus horas de trabajo sin  previo permiso de la Jefatura  

 Faltar el respeto a los clientes internos y externos 

 Ingerir bebidas alcohólicas 

 

GERENCIA COMERCIAL 

JEFATURA SERVICIO AL 
CLIENTE 

EJECUTIVOS DE 
SERVICIO 
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5.12.01 Factores que debe considerar el ejecutivo de servicios 

 

 Presentación adecuada (uniforme) 

 Mostrar atención personal y amable a los clientes externos al momento de 

receptar sus requerimientos 

 Escuchar atentamente a los clientes de la Organización 
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 Determinar las necesidades del cliente 

 Respetar la opinión de los clientes 

 Comprometerse a dar solución  
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5.13  Manual de Funciones del Departamento de Servicio al cliente 

  

 El presente manual de funciones tiene como prioridad dar a conocer las 

actividades que deben desarrollar los ejecutivos de Servicio del departamento de 

servicio al cliente de la empresa urbano Express. 

5.13.01 Identificación de las Necesidades del cliente: 

 

El ejecutivo de Servicios para identificar las necesidades debe reunirse con el 

cliente y recopilar información como por ejemplo  conocer la cantidad y el tipo de 

material a distribuirse, estos acuerdos deben ser registrados en el formato Acta de 

reuniones que se encuentra registrado como RE-EC-RD-01 (ANEXO 1), como 

respaldo de lo acordado, también esta acta es utilizada para cualquier reunión que se 

realice con los clientes. 

5.13.02 Diseño de Servicio 

 

Es un formato en el cual se plasma las necesidades acordadas con el Cliente, el 

mismo debe ser revisado con las jefaturas de las áreas involucradas (Producción, 

Operaciones y Servicio al Cliente), este formato se encuentra registrado dentro de los 

proceso como RE-EC-GC-02 , (ANEXO 2) 

5.13.03 Creación del Producto 

 

El formato de creación del Producto corresponde a la asignación del producto 

que se creará para control en el sistema de Urbano, este debe solicitarse a la jefatura 

de Servicio al Cliente de acuerdo a la línea de distribución (ANEXO 3 registrado 

como RE-EC-ID-02 para distribución Masivo o ANEXO 4 para distribución valores) 
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5.13.03.01 Creación de Producto- Cliente 

Al tener  creado el producto en el sistema el ejecutivo debe proceder a la 

creación del cliente y producto, este es creado en el sistema de Urbano 3.0, ahí  se 

ingresara las instrucciones definidas para el proceso de cada producto, cada área 

involucrada debe tomar en cuenta  las instrucciones que  requiere el cliente para el 

procesamiento de su producto (ANEXO 5) 

5.13.04 Planificación 

 

El ejecutivo de Servicio debe coordinar con su Cliente los procesos que enviará 

para su distribución,  esta planificación debe ser registrada diariamente en el formato 

establecido (ANEXO 6). 

5.13.05 Generación de Orden de Servicio 

 

Para la generación de órdenes de servicio existen dos formatos: 

5.13.05.01 Orden de Servicio Línea Masiva. 

 

Se genera para los productos de distribución masiva como revistas, estados de 

cuenta, documentos, (ANEXO 7) 
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5.13.05.02 Orden de Servicio Valores  

 

Para esta distribución se genera una Pre orden que se utiliza para productos 

especiales o valorados, el ejecutivo de Servicios debe utilizar el formato establecido 

para la creación (ANEXO 8). 

5.13.06 Rendición del Servicio: 

5.13.06.01 Emisión de Reportería al cliente 

 

El ejecutivo de servicio al final de la distribución debe emitir un informe de 

resultados sobre la distribución y el servicio prestado al cliente. 

5.13.06.02 Emisión de informe al Jefatura del Servicio al Cliente 

 

Se debe emitir un informe semanal a la jefatura de Urbano como resultado 

del avance de la efectividad de las cuentas a cargos, con su respectivo análisis 

ejecutivo. 

5.13.07 Facturación 

 

Dependiendo de los acuerdos con el cliente el ejecutivo de cuenta debe emitir 

una pre factura al departamento de  Financiero de Urbano Express  para que emita la 

factura final al cliente, está debe cuadrar con los datos que arroja el sistema 

correspondiente, se debe entregar con su respectivo respaldo físico del cuadre 

realizado. 
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5.14 Control y Seguimiento 

5.14.01 Distribución 

 

El ejecutivo de servicio debe realizar la revisión del stock de distribución de 

manera diaria para analizar el avance de la distribución de sus productos, este es un 

control que identificará la realidad de los tiempos de distribución a nivel nacional.     

5.14.02 Gestión telefónica 

 

El ejecutivo de Servicio debe controlar que el departamento de gestión 

telefónica realice correctamente la gestión con los productos que se tiene en 

custodia. 

5.14.03 Liquidación al cliente 

 

La liquidación corresponde a la devolución que se debe realizar al cliente una 

vez culminado el proceso de distribución, el ejecutivo debe solicitar al departamento 

de devoluciones proceda a la devoluciones de los físicos que no pudieron entregarse 

por cualquier motivo. 

5.14.04 Atención de Requerimientos 

 

Se debe dar atención a los requerimientos que se reciban mediante un correo 

o una llamada telefónica, el ejecutivo debe estar predispuesto a solventar las 

novedades que se presenten ya que estos pueden ingresar como consulta, reclamo o 

requerimiento. 
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5.15 Flujograma Proceso Macro 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 20 Proceso Macro 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 
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5.16 Flujograma Proceso Micro 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 21 Proceso Micro 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 
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Figura 22 Proceso Micro 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 
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CAPITULO VI 

6. Aspectos Administrativos 

6.01  Recursos 

 

Para el desarrollo del proyecto se utilizaron los siguientes recursos: 

-Materiales 

-Técnicos 

-Financieros 

a) Recursos Humanos  

Ejecutivos de Servicio al cliente 

 

b) Recursos materiales 

Equipo de Computación 

Materiales y Suministros de oficina 

 

c) Recursos Financiero 

Costos de materiales 
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6.02 Presupuesto 

 

El presupuesto  

     Un presupuesto es un plan  operaciones y recursos de una empresa, que se formula 

para lograr en un cierto periodo los objetivos propuestos y se expresa en términos 

monetarios.(emprende.net, 2014) 

     La elaboración del presupuesto es importante porque cuantifica a futuro los gastos 

que vamos a tener en la realización del proyecto. 

6.02.01. Presupuesto invertido para la creación del Manual de Funciones para 

el área de Servicio al Cliente de la empresa Urbano Express. 

Tabla 20 Presupuesto 

  PRESUPUESTO 

NO. DESCRIPCION VALOR CANTIDAD TOTAL 

1 Impresiones 0,25 120,00 30,00 

2 Internet  0,60 6,00 3,60 

3 Transporte  0,25 15,00 3,75 

4 Anillados  1,00 2,00 2,00 

5 Manuales de Funciones impresos  8,00 7,00 56,00 

6 Cd 2,00 3,00 6,00 

7 Gastos Varios 10,00 1,00 10,00 

8 Empastado 8,00 2,00 16,00 

9 Socialización del proyecto 80,00 1,00 80,00 

      TOTAL 207,35 

 

Fuente: Urbano Express 

Elaborado por : Priscila Salazar 
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6.03 Cronograma 

Tabla 21 Cronograma 

 

Elaborado por: Priscila Salazar 

Fuente: Urbano Express 
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CAPITULO VII 

 

7. Conclusiones y Recomendaciones 

7.01 Conclusiones. 

 

Realizado el proyecto de investigación tenemos las siguientes conclusiones de la 

creación del manual de funciones para el área de Servicio al Cliente: 

 El Manual de funciones beneficiará a un mejor  rendimiento laboral de los 

empleados del departamento de Servicio al Cliente en la Empresa Urbano 

Express, este manual especificará las funciones obligaciones y responsabilidades 

que deben desempañar los empleados. 

 

 Mediante mejores procedimientos de sus actividades se logrará minimizar 

errores en los procesos que tendrá como resultado brindar un buen Servicio y 

que estos no se vean afectados a incumplimiento con los clientes de la empresa 

 

 

 Mejor interrelación con las otras áreas de intervienen en el desarrollo del 

Servicio (producción, distribución y liquidación), es importante que el trabajo en 

equipo se desarrolle adecuadamente ya que conforma la esencia principal al 

procesar las necesidades del cliente. 

7.02 Recomendaciones 

 

 Aplicar el Manual de funciones al departamento  ya que servirá como 

herramienta fundamental a los ejecutivos de Servicio o al personal nuevo que 

ingrese al cargo para el adecuado desempeño de sus funciones. 
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 Mejor desarrollo de funciones que deben cumplir al especificar las tareas que 

deben realizar otras áreas que involucran el servicio, esto ayudará a un mejor 

manejo óptimo de tiempos en procesos, alcanzando la eficiencia del Servicio 

que ofrece la empresa a sus clientes. 

 

 Se recomienda cumplir con los objetivos planteados en el árbol de objetivos para 

obtener un mejor desarrollo de las actividades. 
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Anexo 1 Acta de Reunión 
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Anexo 2 Registro diseño de Servicio 
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Anexo 3 Formato de Producto  (línea masiva) 
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Anexo 4 Formato de Producto (línea Valores) 
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Anexo 5 Creación del Cliente - producto (sistema Urbano Express) 
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Anexo 6 Formato de Planificación 
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Anexo 7 Orden de Servicio línea Masiva 
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Anexo 8 Orden de Servicio línea Valores 

 


