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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo analizar el proceso operativo de la empresa
José Santos Umbo Ambulay SAC y presentar una propuesta para orientar el
servicio al cliente, en la ciudad de Frias, a través del andlisis de ciertos
indicadores relacionados con las variables de estudio. La poblacion en estudio fue
de 20 colaboradores que laboran en la organizacion, 77 clientes entre mayoristas
y minoristas asi como al gerente de la empresa. Para ello se aplicaron 3
instrumentos, encuesta (aplicada a los clientes), entrevista (aplicada al gerente de
la empresa) y la guia de observacion (aplicada a los colaboradores) la
metodologia utilizada fue observacional de tipo aplicativo y descriptivo. Por medio
de la encuesta aplicada a los clientes se determind que la dimension con la que
los clientes se encuentran menos satisfechos es la del personal (atencion al
cliente), mientras que en la dimension del producto es con la que se encuentran
mas satisfechas. Finalmente en cuanto a satisfaccion global se determino que los
clientes se encuentran satisfechos. A través de la entrevista aplicada al gerente
se obtuvieron diversas respuestas que se fueron relacionando con los resultados
de la encuesta aplicada, en donde dio a conocer el proceso actual de compra y
venta de los productos que utiliza la empresa. Y por ultimo segun la guia de
observacion aplicada solo para el proceso de ventas se pudo observar que
algunos clientes mayoristas como minoristas requieren del flete de la empresa

para ser trasladados a su destino.

Palabras claves: Proceso operativo, proceso de compra, proceso de venta,

inventario, satisfaccion al cliente, producto, almacenamiento.



ABSTRACT

This investigation aims to analyze the operational process of the Company Jose
Santos Umbo Ambulay SAC and submit a proposal to guide customer service in
the city of Frias. Through the analysis of certain indicators related to the study
variables. The studied population was 20 employees working in the organization,
77 customers among wholesalers and retailers, as well as the manager of the
company. For this were applied 3 instruments: Survey (Applied to customers),
interview (Applied to the manager of the company) and the observation guide
(applied to employees). The methodology used was observational and descriptive.
Through the survey of customers it was determined that the dimension with which
customers are less satisfied is the staff (customer service) while the dimension of
the product is found the most satisfied. Finally in terms of global satisfaction it was
determined that customers are satisfied. Through the interview applied to the
manager were obtained different answers that were related to the results of the
survey applied, in which revealed the ongoing process of buying and selling of
products used by the company. And finally according to the observation guide only
applied to the sale process, it was observed that some wholesalers and retalil

clients require the freight company to be transferred to their destination.

Key words: operational process, buying process, selling process,
stocktaking, customer service, product, storage.



