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RESUMEN

Para lograr mayor eficiencia en el area de servicio al cliente y mayor
satisfaccion en los clientes, es necesario ir mejorando cada dia, por lo que
se plantea una estrategia de servicio con el objetivo de tener un plan de

mejora.

Con procedimientos claros los administradores de Servicio al Cliente se
desempefiaran de mejor manera, brindando una excelente atencion al

cliente, haciéndoles sentir muy importantes para la organizacion.

El propdsito es crear una gerencia de servicio y hacerles conocer a los
directivos que esta area es muy importante y util para el desarrollo de la
organizacion, dando como resultado indicadores de satisfaccion positivos

y disminucién de reclamos.

SUMARY
For achieve greater efficiency in the area of customer service and greater
customer satisfaction, it is necessary to keep improving every day, which

raises a service strategy with the aim of having a plan for improvement.

Administrators with clear procedures Customer Service performed better,

providing excellent customer service, making them feel very important to

the organization.

The purpose is to create a service management and managers to let them



know that this area is very important and useful for the development of the
organization, resulting in positive indicators of satisfaction and decreased

complaints.
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CAPITULO I.- INTRODUCCION



La mayoria de las empresas no comprenden que servicio al cliente es
realmente una accidn para conseguir ventas, “Servicio es vender”, segun
el estudio realizado por American Management Association, las compras
realizadas por los clientes leales, quienes recurren una y otra vez a la
organizacion, eso es lo que quiere Colineal, ya que demuestra que los

clientes estan satisfechos con los servicios recibidos.

Uno de los mayores problemas que existe en el area de servicio al Cliente
es la poca disposicion y atencion de los directivos para este
departamento, ya que las personas integrantes del mismo tratan de salir
como sea de alguna situacion, considerando que un cliente satisfecho se

convierte en referencia para otros clientes.

Por lo que se propone analizar la situacion de la organizacion, dando
como resultado un plan de mejora de Servicio al Cliente, lo que se desea
es realizar para la organizacion, es la creacibn de una gerencia de
servicio al cliente considerando una estrategia de servicio que permita,
gue todos los integrantes de la organizacion puedan atender de una mejor

manera al cliente.

La Gerencia del Servicio esta identificada como una estrategia efectiva de
Mercadeo en el proceso de estimular la demanda y mantener la fidelidad

de los Clientes, pero que requiere de ademas de un decidido liderazgo



por parte de los directivos de la empresa, necesita de una metodologia
basada en técnicas desarrolladas de manera que se consideren

elementos para la realizacion del trabajo.

Se realiza un analisis del departamento en donde se identifica que el
procedimiento a seguir es muy complejo y extenso, por lo que se plantea
uno mas corto y sencillo en donde los administradores de Servicio al
Cliente lo cumplan, ya que en la actualidad no se estd cumpliendo el

mismo en su totalidad.

Para la realizacidbn de esta propuesta se ha considerado sistemas de
comunicacién y capacitacion, los mismos que van servir de apoyo para

ofrecer un excelente servicio al cliente,

La empresa debe prepararse oportuna y adecuadamente para estos
posibles cambios, ya que quedo atras la época donde los mercados se

acondicionaban a la oferta de las empresas.

El servicio esta claramente identificado como una estrategia que apoya en
el proceso de generacion y conservacion de la demanda, pero que
requiere de una gestion administrativa eficiente y de instrumentos de
orden técnico.

Adicionalmente, se requiere todas aquellas actividades internas que

conducen a la produccion de bienes, son en esencia “servicios internos”



gue involucran la transferencia de datos e informacién de una persona a

otra, de un area a otra.

La calidad final de un producto o servicio, tal como se suministra a un
cliente, se deriva o depende totalmente de la “calidad interna” con la que
se genero. Esto significa que la calidad se construye a través de todas los

pasos que intervienen en la prestacion del servicio.

Lo que se desea es asegurar el trabajo y el compromiso del personal para
lograr la calidad interna, la cual se traduce en la maxima eficiencia y
efectividad en todas las actividades internas. Cada persona al hacer su

trabajo funciona o se desempefia a la vez como cliente y proveedor.

.Como propoésito es conseguir los objetivos y metas planteadas en este
proyecto ya que serda de mucha utilidad para esta éarea, definir y
reestructurar al departamento, por lo que los administradores trabajaran

en un mismo ritmo, sin problema optimizando tiempos y recursos.

En conclusion, los servicios constituyen una actividad tipica de solucion
de problemas en la cual el cliente siempre esta presente, antes, durante y

después, de que éstos han sido proporcionados.



Por lo que se debe considerar el problema y ofrecer un servicio de calidad
en un menor tiempo, haciéndole sentir muy importante al cliente de esta

forma nos permitira realizar todos los pasos propuestos.



DISENO TESINA

1.- TEMA DE INVESTIGACION

El fin que se persigue es “ANALIZAR EL AREA ORGANIZACIONAL Y
REALIZAR UNA PROPUESTA DE MEJORA DE SERVICIO AL
CLIENTE EN LA EMPRESA COLINEAL CORP EN LA CIUDAD DE

CUENCA.".

2.- PLANTEAMIENTO PROBLEMA

2.1.- ANTECEDENTES

CORPORACION COLINEAL CORP.

En el afio de 1940, el maestro Sefor Roberto Maldonado M. (padre), es

quien siembra la semilla de lo que hoy es el Grupo Corporativo Colineal.

Con vocacion artesanal, toda su vida dedica a la fabricacion y talla de los

mas finos muebles de madera.

Mas tarde, en 1976, el Sefior Roberto Maldonado A. (hijo), inicia la

transformacion del taller de su padre en una pequefia empresa de

muebles ubicado en la calle Cornelio Merchan 2-100. Su gran vision y



decision empresarial, impulsa a Colineal a un crecimiento continuo y a

trasponer fronteras, primero la de Cuenca y luego la del Ecuador.

La empresa quiere mantener el liderazgo en el negocio de fabricacion y
comercializacion de muebles y complementos para la decoracion del
hogar en el mercado ecuatoriano, con la mas alta calidad y disefio,
logrando de esta manera satisfacer totalmente a los clientes, por lo que
permite incrementar nuevos mercados en el exterior, obteniendo
.rentabilidad y crecimiento continuo, considerando siempre su objetivo y

politicas de Calidad.

Vision
Ser un lider en el negocio de muebles y accesorios, reconocido por el

buen servicio y la calidad del producto.

Mision
Satisfacer a nuestros clientes a través del negocio de muebles y

accesorios, con buenos disefios, calidad y precios.

Objetivo de Calidad

Fabricar y comercializar productos de alta calidad, con un firme
compromiso con los clientes, de satisfacer plenamente sus requerimientos

y exigencias, para ellos garantizamos formar una cultura de calidad



basada en los principios de respeto a las personas, honestidad, liderazgo,

desarrollo del recurso humano e innovacion constante.

Politicas de Calidad

e Disminuir el porcentaje de reclamos

e Alcanzar el 95% de satisfaccion del Cliente

e Cumplimiento de los presupuestos mensuales
e Personal calificado

e Innovacién constante

Colineal Corp. CIA. Ltda.-Se dedica a la comercializacion y distribucion
de los productos y complementos del grupo Corporativo Colineal. Cuenta
con almacenes en diferentes ciudades del Ecuador: Ambato Cuenca

Guayaquil, Loja Manta, Machala Quito y Riobamba.

En Colineal Corp., se ofrece los servicios de venta y posventa en el
cubrimiento de garantia. Su oferta es de mas de 400 productos, en
diferentes disefios y estilos, ya que busca satisfacer las necesidades de

sus exclusivos clientes, con altos niveles de servicio
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2.2 DIAGNOSTICO DE LA PROBLEMATICA EN GENERAL

2.2.1 CAUSAY EFECTO

1.-CALIDAD DEL PRODUCTO

1. Modificaciones del Productos

2. Parametros de calidad no cumplidos

3. Incumplimiento del programa de produccion

4. Incumplimiento de las fechas establecidas de la salida del producto

5. Problema en cobertura de garantias

2.-CALIDAD DEL SERVICIO

1. Demora en la atencién y gestion de reclamos
2. Falta de control de tiempos para solucionar un problema
3. Se depende de otras personas para tomar las decisiones

4. Incumplimiento en algunos procesos definidos en el area

3.-COMUNICACION

1. Falta de comunicacion

2. Personal no muy comprometido

3. Falta de capacitacion y organizacion
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4. La cadena de valor falta de retroalimentacion

2 INSATISFACCION CLIENTES

Segun sintesis se puede decir que dentro de la organizacién no estan
tomando en cuanto las siguientes causas, como problemas por lo que se

deja de lado los resultados que esta dando.

Estas causas deben ser consideradas ya que al realizar una evaluacion
los resultados en mayor porcentaje es insatisfaccion de los clientes, se

bebe medir y controlar esta situacion.

2.2.2 PRONOSTICO Y CONTROL DEL PRONOSTICO

Al analizar cada una de las variables se podria definir indicadores lo cual

permitiran ver cada unos de los parametros del producto servicio y

calidad.
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Estos parametros en la actualidad no estan siendo considerados ya que
nadie conoce que es lo que estad pasando, por lo que se quiere tener
control y una mejora de cada una de las variables, siendo estas

analizadas cuantitativamente.

La empresa es reconocida por su marca pero también por su servicio y
calidad, lo que se desea es estar a la vanguardia de todo y no dejar pasar
nada y mas aun si los clientes son los involucrados, ya que ellos son el

pilar fundamental de la organizacion.

2.3 FORMULACION DE LA PROBLEMATICA ESPECIFICA

2.3.1 PROBLEMA PRINCIPAL

Colineal Corp., estd preocupada todo el tiempo de la satisfaccion del
cliente, pero no del area que lo maneja, ya que existen dificultades para
atender cualquier problema, como demora en la atencién, no hay un
control en tiempos y los procedimientos no son cumplidos en su totalidad
por parte de los administradores, la toma de decisiones es tardia, dando

como resultado disminucion de los indicadores de servicio al cliente.

Tal vez los directivos no lo vean tan a fondo como problema, pero esto

esta afectando el desempefio y el compromiso de cada administrativo de
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servicio al cliente, se trata de salir de alguna manera considerando que el

cliente no sea perjudicado ni este insatisfecho.

Esto en el transcurso del tiempo y si ho se toma los correctivos y planes
necesarios se obtendra, clientes insatisfechos, incumplimiento de
procedimientos, empleados no comprometidos cada quien va hacer lo que
pueda, comunicacion menos fluida, lo que ocasionara que los recursos

estén sobre utilizados.

2.3.2 PROBLEMAS SECUNDARIOS

¢ Insatisfaccion de los clientes, los mismos que quedan molestos
e Sobre utilizacién de recursos
e Problemas con la cadena de logistica

e Falta de comunicacion y retroalimentacion

2.4 OBJETIVOS

2.4.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar el area organizacional y realizar una propuesta de mejora de
Servicio al Cliente de la empresa Colineal Corp., en la ciudad de Cuenca.
Con el fin de brindar un servicio efectivo y de calidad en un tiempo
considerable, lo que permitira rentabilidad para la empresa y aumento en

las ventas.
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2.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para lograr lo enunciado se realizara lo siguiente:

e Analizar la situaciéon Actual del Area de servicio al cliente.
e Realizar un diagnostico del entorno interno.
e Definir estrategias de mejoramiento para el area.

e Proponer un plan de Mejora para Servicio al Cliente.

2.5 JUSTIFICACION

2.5.1 TEORICA

El desarrollo de este tema es de gran importancia debido a que en los
altimos tiempos los indicadores de servicio han bajado por distintas
causas, este es un tema muy sensible pues consideramos que la
satisfaccion del cliente es fundamental para el crecimiento de la empresa.
No darle la importancia debida a esta situacién en el entorno competitivo

actual, es muy peligroso.

Se desarrollara analisis que nos permitan mejorar las debilidades y
afianzar las fortalezas del area, se utilizaran todos los medios adecuados
para llegar a establecer en lo posible un plan eficiente que mida en forma
permanente la satisfaccion del cliente. Todo esto proceso servirA como
instrumento de apoyo para el area de Servicio al Cliente, o que permitira

una mejor toma de decisiones.
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2.5.2 METODOLOGICA

Para la ejecucion de este tema se considerara procesos bien definidos los
cuales permitiran un mejor desarrollo y poder de esta manera realizar
enfoques necesarios que permitan ir mejorando en el area de Servicio al

Cliente.

Se utilizara el sistema GP lo cual proporcionara informacion de la atencion
a los clientes mediante reportes, como también se plantearan estrategias

de servicio para un mejor desarrollo del area ah analizar.

2.5.3 PRACTICA

Se realizara el control bajo el resultado de las variables a analizar,
representados en indicadores, lo que demostraran la viabilidad de una
mejora en el area, como también una mejor percepcion de los clientes

internos y externos.
Se plantearan procesos claros y concretos lo que hara que el personal
entienda y se involucre de la mejor manera siendo estos responsables del

trabajo que realizan, con el objetivo de dar un servicio de calidad.

2.6 MARCO DE REFERENCIA
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2.6.1 MARCO TEORICO

Disefio del servicio al cliente.- Este procedimiento tiene que estar
implicito en las acciones que sistematicamente acomete el logistico que le
permita no ahogarse en la enorme carga y tension que implica la actividad
operativa de la logistica. Un logistico exigente debe ser capaz de estar
evaluando criticamente el sistema logistico constantemente e ir
instrumentando medidas de mejoramiento en el propio que hacer

operativo, o sea, adoptar una politica de mejoramiento continuo.

Mejoramiento.-*> Para mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo méas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar

depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Proceso de Mejoramiento.-La busqueda de la excelencia comprende un
proceso que consiste en aceptar un nuevo reto cada dia. Dicho proceso
debe ser progresivo y continuo. Debe incorporar todas las actividades que

se realicen en la empresa a todos los niveles.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios
positivos que van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como

para los clientes, ya que las fallas de calidad cuestan dinero.

Se debe considerar que el mejoramiento de la calidad del servicio a los

clientes, el aumento en los niveles de desempefio del recurso humano se

TSCHOHL 2001

HARRINTON James (1993),



30

puede lograr a través de la capacitacion continua, y la inversion en
investigacion y desarrollo, que permita a la empresa estar al dia con las

nuevas tecnologias.

Servicio.- Reconocido como el principal experto mundial en servicio,
asegura que lograr que los clientes regresen una y otra vez (y no se
vayan con la competencia) es el talento gerencial mas codiciado del

mundo.

Se debe introducir un nuevo plan de mejora desde la capacitacion hasta

la creacién de nuevos procesos.

Servicio al Cliente.- Un servicio es el acto o el conjunto de actos
mediante el cual se logra que un producto o grupo de productos satisfaga

las necesidades y deseos del cliente.

Al abordar el servicio al cliente hay que conceptualizar adecuadamente

tres aspectos interrelacionados del mismo:

« Demanda de servicio. Son las caracteristicas deseadas por el
cliente para el servicio que demanda y la disposicion y posibilidad
del mismo para pagarlo con tales caracteristicas.

« Meta de servicio. Son los valores y caracteristicas relevantes
fijadas como objetivo para el conjunto de parametros que
caracterizan el servicio que el proveedor oferta a sus clientes. Esta
meta puede ser fijada como Unica para todos los clientes,

diferenciada por tipo de cliente o acordada cliente a cliente.
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e Nivel de servicio. Grado en que se cumple la meta de servicio.

Lo anterior lleva a replantear el esquema tradicional de distribuir lo que se
produce al esquema de distribuir lo que el cliente necesita. Para ello la
empresa debe definir una filosofia de servicio, expresada en términos de:
actitud, organizacion y responsabilidad que abra paso al establecimiento

de una estrategia de servicio.

Los elementos a considerar para establecer una estrategia

a) El cliente. Hay que identificar con exactitud quién es el cliente y las

necesidades y deseos que éste realmente tiene.

b) La competencia. Hay que identificar las fortalezas y debilidades de los
competidores y con ello establecer un servicio al cliente mejor que la

competencia, o sea, que proporcione ventaja competitiva.

c) Los patrones, costumbre y posibilidades de los clientes

2.7 METODOLOGIA

Para el desarrollo de la Tesina se realizara analisis e investigaciones, el
cual proporcionaran informacion cualitativa como cuantitativa, se utilizara
el método deductivo-analitico y descriptivo

Deductivo es llevar el analisis de lo general a lo particular, Analitico es
analizar todo lo que conlleva la realizacion de la tesina es decir analizar
cada uno de los procesos dentro del area y Descriptivo, es realizar

enfoques desmenuzando cada uno de los temas.
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Para poder realizar dicha investigacién en primer lugar se realizara una

entrevista con el Jefe de Servicio al Cliente.

Detalle de la informacion:

Primaria: revision de la informacion proporcionada por la empresa

Entrevistas a quien vamos a entrevistar (Jefe y Administrador de

Servicio al Cliente

Secundaria: informacién que se obtendr4 en base a Técnicas de

recoleccion Observacion de datos y documentos de Fuentes

primarias como cuadro de indicadores de servicio

Otra Informacién: esta se basara en libros especificos el cual

proporcionara informacion clave para el desarrollo ya que es un

sustento técnico muy importante.
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CAPITULO II.- EMPRESA COLINEAL CORP.

2.1 ANTECEDENTES

COL I En el ano de 1940, el maestro Senor Roberto Maldonado M.

. (padre), es quien siembra la semilla de lo que hoy es el Grupo
Corporativo Colineal. Con vocacion artesanal, toda su vida dedica a la

fabricacion y talla de los mas finos muebles de madera.

Mas tarde, en 1976, el Sefior Roberto Maldonado A. (hijo) y su amigo Ivan
Barros, inician la transformacion del taller de su padre en una pequefia
empresa de muebles ubicado en la calle Cornelio Merchan 2-100. Su gran
vision y decision empresarial, impulsa a Colineal a un crecimiento continuo

y a trasponer fronteras, primero la de Cuenca y luego la del Ecuador.

El pequerio taller de la década del 40 y la inicial pequefia industria, hoy
son solo recuerdos. COLINEAL CORP. Es la empresa de muebles lider
en el Ecuador. Sus productos de la mas alta calidad de fabricacién y
disefio son el orgullo y satisfaccion de exigentes clientes ecuatorianos y

extranjeros.

De las manos de un artesano y las ideas firmes y dinamicas de su gestor,
hoy es realidad el GRUPO CORPORATIVO COLINEAL, el cual se ha
consolidado a través del tiempo creando... UNA HISTORIA PARA TODA

LA VIDA.
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La empresa quiere mantener el liderazgo en el negocio de fabricacion y
comercializacion de muebles y complementos para la decoracion del
hogar en el mercado ecuatoriano, con la mas alta calidad y disefio,
logrando de esta manera satisfacer totalmente a los clientes, por lo que
permite incrementar nuevos mercados en el exterior, obteniendo
rentabilidad y crecimiento continuo, considerando siempre su objetivo y

politicas de Calidad.

Vision
Ser un lider en el negocio de muebles y accesorios, reconocido por el

buen servicio y la calidad del producto.

Mision
Satisfacer a nuestros clientes a través del negocio de muebles y

accesorios, con buenos disefios, calidad y precios.

Objetivo de Calidad

Fabricar y comercializar productos de alta calidad, con un firme
compromiso con los clientes, de satisfacer plenamente sus requerimientos
y exigencias, para ellos garantizamos formar una cultura de calidad
basada en los principios de respeto a las personas, honestidad, liderazgo,

desarrollo del recurso humano e innovacioén constante.
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Politicas de Calidad

e Disminuir el porcentaje de reclamos

e Alcanzar el 95% de satisfaccion del Cliente

e Cumplimiento de los presupuestos mensuales
e Personal calificado

e Innovaciéon constante

En Colonial Corp., se ofrece los servicios de venta y posventa en el
cubrimiento de garantia. Su oferta es de mas de 400 productos, en
diferentes disefios y estilos, ya que busca satisfacer las necesidades de

sus exclusivos clientes, con altos niveles de servicio.



36

2.2 SITUACION ACTUAL DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE

2.2.1 ANALISIS SITUACION ACTUAL

Dentro del andlisis se ha considerado la estructura organizacional de la
Corporacion Colineal, el Presidente es el visionario, quien esta comprometido
en la creacién de muebles de impecable calidad que brindara satisfaccion a
los clientes, con el trabajo en equipo de sus distintos departamentos,
manteniendo una buena comunicacion y retroalimentacién de las diferentes

situaciones, tanto de la fabrica como de la comercializadora.

Cada uno de los departamentos estan identificados y dirigidos, tienen
establecidas sus funciones y responsabilidades con el objetivo que todos
tengan el mismo ritmo de trabajo cumpliendo de esta manera las metas que
se han planteado. Las lineas de autoridad estan bien definidas ya que de

esta manera se evitara duplicidad de poder y confusién en la organizacion.

Grafico 1 Organigrama de la Organizacion
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Estructura Organizacional

Para analizar la estructura de la organizacion se realizara mediante la

cadena de valor en donde se detallara cada una de las funciones de las

diferentes areas de la organizacion.

Cadena de Valor.- °Es esencialmente una forma de andlisis de la actividad

empresarial mediante la cual se descompone una empresa en sus partes

constitutivas.

® Michael E. Porter
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CADENA DE VALOR COLINEAL CORP. CIA. LTDA.

Colineal Corp. es parte de una de las empresas del Grupo Corporativo Colineal,
Colineal Corp. méas conocida como la comercializadora se dedica a esta actividad
especificamente, por lo tanto no realiza ningin proceso de transformacién de

materias primas para la elaboracion de nuestros productos.

Se reciben productos elaborados, se almacenan, se distribuyen a las diferentes
ciudades para que estos sean entregados a los clientes respectivos, esto es en
concreto la actividad de la cadena de valor de Colineal Corp., intervienen varios

actores como:

= Mercadeo y Ventas

= Logistica de entrada

= Administracion y distribucién
» Facturacién y entrega

= Servicio al cliente.

Sin duda, ninguna de estas funciones agrega valor al producto al contrario derivan
en costos que se adicionan al valor de los productos, por lo que se ha determinado
que lo que afiade valor a la cadena es el “posicionamiento de la marca” es un valor

subjetivo que esta intrinseco en la percepcion del cliente sobre la marca Colineal.

Las otras actividades que aportan valor al producto son mercadeo y ventas, como

también servicio al cliente, estas tienen el mismo concepto de un valor subjetivo,
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expresado en criterio del cliente sobre la empresa; luego de esta introduccion se

detallan las actividades que realiza cada actor de la cadena de valor.

Para poder enfatizar de la mejor manera se tomara como base la Cadena de Valor
de Michael Porter que es un modelo que ayuda a analizar las actividades

especificas con las cuales las firmas pueden crear valor y ventaja competitiva.

Grafico 2 Cadena de Valor
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Elaboracion: Magaly Quinde

ACTIVIDADES PRIMARIAS
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LOGISTICA DE ENTRADA.- Comprende operaciones de recepcion,

almacenamiento y distribucion de los productos.

Una vez activada la Cadena de Valor de Colineal Corp. (Comercializadora)
en base a Mercadeo y Ventas, se activa simultdneamente la Cadena de
Valor del principal proveedor (La Carpinteria), que abastece el 98% de la

fabricacion de los muebles.

a. Seleccién de proveedores
Tanto proveedores nacionales e internacionales se han
seleccionado previa calificacion en base a requerimientos de la
Norma ISO 9001-2000.
Nacional
La Carpinteria, Diserval, Avilmueble, Rolavit, Disefios
Amanecer, Cicla

Internacionales

Stratford, Palliser, La Z Boy, Spring, Interactive Health, Bolaya,

Life Style, Jansen, Star Furniture y otros.

b. Recepcién de pedidos
Planificaciébn y compras mediante el sistema informatico, donde
se recepta y condensa la informacién de los pedidos de clientes

generados a nivel nacional.
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c. Recepcion de asignaciones
Las ventas de muebles tapizados se pueden hacer separando
directamente con productos de stock disponible o realizando
asignaciones de tapiz que implica la descarga del inventario de

tapices, conforme al metraje que el pedido requiera.

OPERACIONES (ADMINISTRACION DE LA DISTRIBUCION Y LA

LOGISTICA) Recepcion, almacenamiento, y planificacion de distribucion de

los productos para los distintos clientes.

El Departamento de Operaciones cubre la mayoria de todo el proceso
logistico desde la recepcidon del pedido del cliente hasta la entrega de su

producto.

d. Recepcion de mercaderia
Incluye la revision entre lo recibido fisicamente y lo que consta

en las facturas, a fin de detectar posibles faltantes o diferencias.

e. Almacenamiento del producto
Se recibe el producto para la colocacidon en su respectivo

puesto
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f. Planificacion de la Distribucion
Existen dos Logisticas Zonales, una esta a cargo de la zona
Quito Guayaquil y Cuenca considerados como zonas grandes
y la otra logistica de ciudades pequefias Riobamba, Ambato,
Manta, Machala y Loja, son quienes se encargan de la

recepcion de todos los pedidos o requerimientos de producto

LOGISTICA DE SALIDA Distribucion del producto al cliente

Las Logisticas Zonales y sus auxiliares en cada zona son responsables de

hacer que el producto llegue a casa del cliente en el dia y la hora sefialada.

MERCADEO Y VENTAS.- Esta etapa incluye desde la proyeccion de ventas

hasta la toma de pedidos.

g. Presupuesto de ventas
Los tres ultimos meses de cada afio se prepara una proyeccion
de ventas del afio siguiente en base a:
.-Historico de ventas

.-Proyeccion de crecimiento de la empresa

h. Promocion y Publicidad
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A través de campafias publicitarias, relaciones publicas, etc. Da
a conocer ventajas y beneficios de los productos, lanzamiento
de nuevas lineas, posicionamiento de marca, y promociones

puntuales por temporadas.

Prospeccion de clientes
Mediante un Call Center interno realizado por los ejecutivos de

ventas se realiza la busqueda de clientes potenciales.

SERVICIO AL CLIENTE

Este departamento se encarga de recibir todo tipo de inconformidades del

cliente tanto de producto o de servicio, asi como de la aplicacion de

garantias.

-

Call Center

Se realiza call Center mediante una base de datos de
facturacion y cotizaciones. De encontrar alguna inconformidad
del cliente esta se direccionada al Departamento de Servicio al

Cliente.
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k. Recepcidn y tratamiento de reclamos
La recepcion de reclamos se la puede hacer por cuatro vias:
Pag. Web, Tiendas, Linea 1800 SAC (SERVICIO AL CLIENTE)
y Call Center. Aqui comienza la gestion de cada uno de los

administradores de Servicio al Cliente.

= ACTIVIDADES DE APOYO (SECUNDARIAS)

En cuanto a las actividades de apoyo se da a conocer en forma general los

departamentos encargados para que se realicen dichas actividades.

INFRAESTRUCTURA

En cuanto a la infraestructura tiene el apoyo de los siguientes departamentos

para un mejor desarrollo y desempefio dentro de la empresa:

» Dpto. Financiero
= Dpto. Contabilidad
» Dpto. Tesoreria

» Dpto. Cartera

RECURSOS HUMANOS

Esta direccionada a la

Seleccion, Reclutamiento, Capacitacion y Motivacion
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DESARROLLO DE TECNOLOGIA

Mediante la investigacion y el desarrollo, se trata de seguir obteniendo, mejorando y

gestionando la tecnologia, por lo que se tiene

Dpto. Sistemas (mantenimiento y actualizacion de software,

hardware y redes)

Dpto. Compras abastecimiento de insumos y mantenimiento de

la infraestructura, entre otros

Mediante esta cadena se ha dado a conocer cual es la actividad de la
empresa y la funcibn que realiza cada uno de los departamentos.
Demostrando asi mayor desempefio el mismo que implica velocidad,

flexibilidad y calidad.

Departamento de Servicio al Cliente

El departamento a analizarse es el de Servicio al Cliente, el mismo que se
encuentra dentro del Departamento de Operaciones, el objetivo que tiene es
brindar una excelente atencién a los clientes evitando de esta manera
molestia alguna, y tratando de solucionar en un menor tiempo los problemas

gue se presentan, tomando las decisiones adecuadas.
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Las personas que trabajan en esta area son capaces de tomar las decisiones
adecuadas ya que han sido formadas para colocarse en el puesto de los
clientes, estd al mando del Jefe de Servicio al Cliente Nacional, con sus
distintos Administradores de Servicio al Cliente en cada una de las ciudades,

como también del Jefe de Taller de Reparaciones

Grafico 3 Organigrama Area Servicio al Cliente
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En el area de servicio al cliente se trabaja bajo el cumplimiento de la politica
y objetivos de calidad, buscando siempre la satisfaccion de los clientes y un

pronto retorno.

En la actualidad el indice de reclamos ha subido sea estos por defectos en el
producto, incumplimiento de fecha de entregas, o por una mala atencién de

los ejecutivos de ventas.

En el departamento de Servicio al Cliente, dia a dia se presentan diferentes
situaciones con los clientes a nivel nacional, lo cual cada Administrativo de
Servicio al Cliente actlia bajo iniciativa tratando de cumplir el procedimiento

establecido, el mismo que es muy amplio y general.

En la mayoria de los casos los clientes entienden el proceso que se sigue
desde la atencion hasta la solucion del reclamo, pero el resto de clientes son

tan exigentes que no se sabe como actuar y reaccionar ante la circunstancia.

“El orgullo es una mejor herramienta para mantener el nivel de servicio,
creado en los empleados ya que se sienten motivados por los directivos para

tener esa actitud

* Tshohl, Servicio al Cliente,52
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Los administradores de Servicio al Cliente estan comprometidos en su

trabajo y se sienten orgullosos de lo que hacen, ya que como resultado se

obtiene clientes satisfechos, esa es la motivacion que se tiene.

FODA COLINEAL CORP.

FORTALEZAS
Producciéon Especializadas
Megatiendas para Exhibicion Productos
Diferentes Lineas de Productos
Tecnologia de Punta
Recurso Humano Calificado
Marca Posicionada
Departamento de Servicio al Cliente
Tendencia Trabajo en Equipo
Posionamiento Redes Sociales
Publicidad Dirigida

DEBILIDADES
Produccion Estancada
Servicio al Cliente Desatendido
Incremento Reclamos
Mal exhibicion de los Productos

Falta induccién del Personal

OPORTUNIDADES
Tendencia Mercado Compras a Crédito
Ganar nuevos Mercados
Apertura de Mercados Internacionales
Apertura para la Importacion de nuevos
Productos
Aprovechar segmentos desatendidos
Mejoramiento de la Tecnologia
Lanzamiento de nuevas Lineas segun el

mercado

AMENAZAS
Competencia copia modelos Productos
Ingreso de Posibles Competidores
Problemas de abastecimiento por parte
de los proveedores

Precios bajos Competencia
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Problemas de Calidad Pérdida de Clientes
Incumplimiento en Entregas Mala referencia de los Clientes
Falta de stock de articulos Insatisfechos

Mediante un breve analisis FODA de la organizacion Colineal Corp., la marca
tiene un gran posicionamiento en el mercado nacional e internacional, por lo

gue ha logrado una ventaja competitiva.

Los directivos estan enfocados en la produccion y venta de los diferentes
productos realizando eventos con el fin de conseguir nuevos clientes y

mantener los actuales.

De una u otra manera estan enfocados a la comercializacién de los
productos pero estan descuidando la percepcion y la satisfacciéon de los
mismos, es decir si se presenta algun problema lo toman como algo

pasajero.

Quien enfrenta estos problemas es el Departamento de Servicio al Cliente el
mismo que es el menos atendido por los directivos, pero de una u otra forma

se trata que los clientes queden satisfechos.
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Se debe considerar que en la actualidad la cadena de logistica es muy lenta
lo que ocasiona incumplimiento de fechas de entrega, esto hace que el
cliente se moleste, tal vez no sea algo profundo pero el cliente se esta

formando de una mala percepcion de la organizacion.

La organizacion tiene sus fortalezas y oportunidades, debilidades y
amenazas, las mismas que son analizadas unas a mas profundidad que
otras, lo que se desea es que el cliente se encuentre satisfecho de sus
compras desde la atencidon hasta su entrega y también en el servicio

posventa.

2.2.2 ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

El procedimiento que se sigue es muy complejo por lo que se saltan

diferentes pasos, esto se debe a que los administradores de Servicio al

Cliente desconocen de la totalidad del proceso o cada quien ve la forma mas

acorde de cumplir pero en la mayoria de los pasos no son cumplidos.

Grafico 4 Procedimiento de Servicio al Cliente
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Fuente: Gestién de Calidad

Elaboracion: Magaly Quinde (Uso Interno)
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Tiena garantia?

Problema del
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Revision Tiempo
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Cotizacion de
Reparacion

r
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cliente el costo de la
regaracién y la forma de
paga

El cliente
acepta?

Fuente: Gestién de Calidad

Elaboracion: Magaly Quinde

Se debe considerar que en cada proceso se emiten documentos, los cuales
son importantes para el desarrollo de la labor, este proceso hace cada

Administrador de Servicio al Cliente
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2.2.3 ANALISIS SISTEMA DE COMUNICACION

El propésito del canal de comunicacion es ser efectivos, en donde la
informacion enviada y recibida garantice confianza de lo que se esta

expresando sea esto internamente (empleados) o externamente (clientes).

Grafico 5 Sistema de Comunicacion

INFORMACION
SOBRE EL
PRODUCTO

RETROALIMENTACION
CLIENTE

CONSULTAS CONTRATOS

Fuente: Gestion de Calidad

Elaborado: Magaly Quinde
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e Informacion Producto.- Se da a conocer a los clientes los
muebles que se ofrecen, y segun sus necesidades cual estan

acordes.

e Consultas, Contratos.- Cuando estd listo el producto para ser
entregado se comunica al cliente, via telefonica, o por malil, se

coordinara fecha y hora

e Retroalimentacion del Cliente.- Cliente informa sobre su

satisfaccion o insatisfaccion al recibir el producto.

Como servicio Posventa se le indica al cliente sobre las promociones
posteriores, es decir se le mantiene informado, pero de esta manera también

se receptan reclamos por varias vias

e Ejecutivo de Ventas
e Linea 1800
e Pagina Web, redes sociales

e Oftros
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Aqui es donde comienza la labor de los administradores de Servicio al
Cliente de cada ciudad, es conocer la necesidad que tienen, convertir en

proceso y dar una pronta solucion.

Canal de Comunicacion de Servicio al Cliente

ATENCION CLIENTE

!

Escuchar lo que el cliente indica

Pedir las debidas disculpas

Verificacion de lainformacion en el sistema

Retroalimentacion al cliente

Proceso a seguir, explicacion

Solucién problema

Comunicacién Doble Via

Satisfaccion Cliente

En cada paso detallado existen fallos debido a que el tiempo es uno de los
reguladores de la atencion y satisfaccion del cliente, se debe recalcar que se

necesita de la decision de otras personas.
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Se debe considerar normas de ejecucion es decir como un manual y todos a
nivel nacional hablemos un mismo idioma, es decir la coordinacion es muy

importante en esta area.

Habilidades de Comunicacion

Existen ciertas habilidades que debe desarrollar todo el personal de la
organizacién, no solo los empleados que estan al frente, en orden de cumplir
las expectativas del cliente, las destrezas que se refieren a la comunicacion

son:

o Diagnosticar
e Escuchar
e Preguntar

e Sentir

Diagnosticar.- Es el comportamiento no verbal, es decir la primera
impresion que se lleva el cliente apreciaciones, en el area la primera
impresion que se demuestra es el estado de animo dado a conocer por el

tono de voz.
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Escuchar.- Va mas alld del hecho de oir, oir es una accion refleja,
mientras que escuchar es una habilidad. Los administradores de Servicio al
cliente tienen la habilidad de escuchar ya que es manera natural de adquirir

informacion. Asi se puede entablar relaciones.

Preguntar.- Mediante esta habilidad se recoge la informacion necesaria

de los clientes, lo cual es permite la revision en el sistema.

Sentir.- Se transmite empatia y se aplana el camino a los buenos
resultados. Nos referimos a ponernos en el lugar de nuestros clientes a sentir

lo que el otro se siente con respecto a una situacion o problema particular.

2.2.4, ANALISIS CLIENTE INTERNO

Los administradores de Servicio al Cliente tratan de cumplir los procesos y
dar la mejor atenciéon a cada uno de los clientes de forma personalizada,
conjuntamente con los Técnicos de Servicio al cliente quienes son los que

visitan y avallan el problema para después dar una solucion optima.

Todos los colaboradores estan comprometidos en ofrecer una mejor atencion
a los clientes, pero a veces no saben cdmo manejar la situacion cuando un
cliente esta encolerizado, exigiendo solucion, por lo que falta un poco de

capacitacion.
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®La capacitacién del personal de ventas y del personal de apoyo que han
recibido capacitacion incrementan la satisfaccion y la lealtad de los clientes, y
si no poseen las habilidades necesarias para servicio al cliente, estos pueden

provocar pérdidas de clientes.

Cuando el personal abandona el puesto, el reemplazo es capacitado en los
procesos que debe seguir, se le explica como es el trabajo y se le da a
conocer del producto que ofrece la empresa, pero algunas veces el personal
no esta preparado y no sabe como actuar frente a diversas situaciones se
estanca, el trabajo en equipo es muy importante, ya que se da apoyo desde

las ciudad que sea al administrador que lo necesita.

Conformacién del Area de Servicio al Cliente
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ADMINISTRA
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® Tschohl Servicio al ClienYel\Zel] ADMINISTRA MACHALA
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SAC SAC CUENCA
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Fuente: Departamento Servicio al cliente

Elaboracion: Magaly Quinde

Todos los administradores reportan las actividades al Jefe de Servicio al
Cliente Nacional, informan cuales son los problemas, necesidades y se
solicitan debidas autorizaciones si el caso lo a merita segun la situacion, ya
que el propdsito es dar un servicio de calidad y que los clientes queden

satisfechos.

El propdésito final es no sélo generar la impresion de organizacion y eficiencia

sino ser organizados y eficientes.

Los Empleados son evaluados por el cliente.

e La actitud: es la base de una buena relacion con nuestros clientes,
ellos siempre esperan una excelente atencién, buena disposicion,
amabilidad, dinamismo y entusiasmo.

o Los valores: son los aspectos que le garantizan al cliente que esta es
una entidad sélida, honradez, credibilidad y confianza son los factores

criticos.

El Cliente Interno es un Cliente Cautivo, mientras el cliente externo trae

satisfacciones y beneficios, el interno trae problemas y dificultades al trabajo.
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Esto genera un conflicto permanente cuyas consecuencias siempre terminan

perjudicando al cliente externo.

CAPITULO Il MARCO TEORICO

3.1 SERVICIO AL CLIENTE

Concepto: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento
y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo, se debe

considerar lo siguiente

1.- Que servicios se ofreceran

Se deben realizar encuestas periddicas que permitan identificar los posibles

servicios a ofrecer.

2.- Qué nivel de servicio se debe ofrecer

Ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene que

detectar la cantidad y calidad que ellos desean.

3.- Cudl es la mejor forma de ofrecer los servicios
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Se debe decidir sobre el precio y el suministro del servicio.

Elementos de Servicio Al Cliente

o Contacto cara a cara

e Relacion con el cliente
o Correspondencia

e Reclamos y cumplidos

e Instalaciones

Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para
las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta

personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que
mantener uno. Por lo que las compafiias han optado por poner por escrito la

actuacion de la empresa.

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes
que afectan a éste el representante de ventas al llamarle por teléfono, la
recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar para instalar un nuevo
equipo o servicio en la dependencias, y el personal de las ventas que

finalmente, logra el pedido.
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Acciones

Las actitudes se reflejan en acciones: el comportamiento de las distintas
personas con las cuales el cliente entra en contacto produce un impacto

sobre el nivel de satisfaccion del cliente incluyendo:

La cortesia general con el que el personal maneja las preguntas, los
problemas, como ofrece o amplia informacion, provee servicio y la forma

como la empresa trata a los otros clientes.

Los conocimientos del personal de ventas, es decir. conocimientos del
producto en relacion a la competencia, y el enfoque de ventas; es decir:
estdn concentrados en identificar y satisfacer las necesidades del

consumidor.

Componentes del servicio al cliente.

El nivel de servicio se puede expresar por:

e el nivel de servicio ofrecido
e el nivel de servicio proporcionado

« el nivel de servicio percibido por el cliente

El objetivo de la empresa debe ser garantizar que no existan diferencias
entre el nivel de servicio ofrecido y el nivel de servicio percibido, en ninguno

de los componentes del servicio
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El servicio al cliente tiene como componentes:

o Calidad del producto

e Variedad de productos

o Caracteristicas del producto
o Fiabilidad del producto

e Servicio de posventa

o Costo

o Disponibilidad

e Tiempo de respuesta

o Tiempo de entrega

e Actitud

En cada caso debe valorarse a partir de la apreciacion del cliente cuales son
los elementos de mayor peso y alrededor de ellos disefiar el mejoramiento

del nivel de servicio.

Para realizar este estudio se pueden hacer encuestas a una muestra
representativa y estratificada por cada segmento de mercado donde se
solicite ponderar el nivel de importancia de cada elemento (la suma debe ser
100 puntos) u ofrecerle una gama de opciones alternativas entre elementos

para que el cliente manifieste sus preferencias.
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3.2 PLAN DE MEJORA SERVICIO AL CLIENTE

En cada periodo la empresa debe concretar las acciones para brindar un
servicio competitivo a sus clientes y para ello se debe elaborar su Plan de
Servicio al Cliente que garantice satisfacer las demandas concretas que

preveé recibir de sus clientes potenciales.

Este plan constituye la base para el resto de los planes de la empresa y se
elabora a partir de estudiar el mercado que es objetivo de la empresa y
estimando cuales son las verdaderas necesidades, demandas y deseos de

los clientes en dichos mercados.

Este plan no puede ser un plan pasivo frente a un entorno cada vez mas
competitivo por lo que requiere contemplar la comunicacion con los clientes
antes de recibir el servicio (hay que comunicarle a los clientes potenciales
gue los servicios que ellos demandan son ofertados por la empresa con una
diferenciacion con relacién a los otros competidores), durante la prestacion
del servicio (se necesita interactuar con el cliente para lograr satisfacer sus
deseos y no esperar al final del servicio para comprobar si el cliente quedé
satisfecho o0 no) y después del servicio como elemento de retroalimentacion y
comprobacion de que se alcanzaron los indicadores del nivel de servicio

planificados).

El Plan de Servicio al Cliente se elabora para distintos periodos (semana,

mes, trimestre, afio). En cada uno de los periodos se deben asegurar
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capacidades, recursos, entrenamiento del personal y campafias de
promocién especificos que van asegurando el satisfactorio cumplimiento en

cada uno de los intervalos.

El contenido del Plan de Servicio al Cliente es el siguiente:

1. Nomenclatura de los servicios ofertados

2. Demanda de cada uno de los servicios ofertados

3. Indicadores de nivel de servicio a alcanzar

4. Nivel de recursos demandados

5. Niveles de inventarios requeridos

6. Definicion de los proveedores de los recursos

7. Alianzas necesarias para brindar un servicio mas integral al cliente

8. Magnitud de la capacidad requerida para brindar el servicio

9. Costo del servicio

10.Comunicacion con el cliente: antes, durante y después del servicio

(técnicas, medios, contenido y forma de desarrollar la comunicacién)

En el Plan de Servicio al Cliente (PSC) se incluyen los servicios ya
disefiados, aunque en el propio proceso de planificacién surge la necesidad
de disefiar nuevos servicios para satisfacer determinadas necesidades o

expectativas de los clientes.

El estudio del mercado y del comportamiento de los clientes potenciales

permite ofrecer al proceso de planificacion la informacién sobre las


http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
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magnitudes y caracteristicas de las demandas de servicios existentes en el

mercado para el que se trabaja.

Un disefio flexible y modular de los servicios permite de forma inmediata
disefiar o redisefiar nuevos servicios en el propio proceso de planificacién o

incluso en el plano operativo.

3.3 ENFOQUES SISTEMATICOS

Como enfoques se puede realizar un procedimiento de Mejora Continua

basado en lo siguiente

Requisitos Y | Mejora continua del Servicio || Resultados N
del negocio del negacio
Peticion N Responsabilidades de gestion Satisfaccidn \
de nuevo servicio del cliente
Planificacién
Métricas del \ Procesos mas \
seMVIcioy proceso efectivos v eficientes
Actuacion " . '
: N - Ejecucicn )
Modificacion
Requisitos \ Implemeantacian || Nuevos servicios ™,
eXternos madificados
Revisidn
— Manitarizacion ]
Requisitos N y evaluacion Mejoraen la :
de seqguridad actidud del ernpleada

Fuente: Ciclo de Deming

3.4 ENFOQUE PROCESOS DE MEJORA



67

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en
aceptar un nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y
continuo. Debe incorporar todas las actividades que se realicen en la

empresa a todos los niveles.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios
positivos que van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para

los clientes, ya que las fallas de calidad cuestan dinero.

Asimismo este proceso implica la inversién en nuevas maquinaria y equipos
de alta tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a
los clientes, el aumento en los niveles de desempeiio del recurso humano a
través de la capacitacion continua, y la inversion en investigacion y desarrollo

que permita a la empresa estar al dia con las nuevas tecnologias.

Actividades Basicas de Mejoramiento

De acuerdo a un estudid en los procesos de mejoramiento puestos en
practica en diversas compafilas en Estados Unidos, Segun Harrington
(1987), existen diez actividades de mejora que deberian formar parte de toda

empresa, sea grande o pequeiia:

a. Obtener el compromiso de la alta direccion.
b. Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

c. Conseguir la participacion total de la administracion.
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d. Asegurar la participacion en equipos de los empleados.

e. Conseguir la participacion individual.

f. Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos
de control de los procesos).

g. Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

h. Establecer actividades que aseguren la calidad de los
sistemas.

i. Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y
una estrategia de mejoramiento a largo plazo.

j. Establecer un sistema de reconocimientos.

a. Compromiso de la Alta Direccion:

El proceso de mejoramiento debe comenzase desde los principales
directivos y progresa en la medida al grado de compromiso que eéstos
adquieran, es decir, en el interés que pongan por superarse y por ser cada

dia mejor.

b. Consejo Directivo del Mejoramiento:

Esta constituido por un grupo de ejecutivos de primer nivel, quienes
estudiaran el proceso de mejoramiento productivo y buscaran adaptarlo a las

necesidades de la compafia.

c. Participacion Total de la Administracion:
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El equipo de administracion es un conjunto de responsables de la
implantacion del proceso de mejoramiento. Eso implica la participacion activa
de todos los ejecutivos y supervisores de la organizacion. Cada ejecutivo
debe participar en un curso de capacitacion que le permita conocer nuevos

estandares de la compafia y las técnicas de mejoramiento respectivas.

d. Participaciéon de los Empleados:

Una vez que el equipo de administradores esté capacitado en el proceso, se
darén las condiciones para involucrar a los empleados. Esto lo lleva a cabo el
gerente o supervisor de primera linea de cada departamento, quien es
responsable de adiestrar a sus subordinados, empleando las técnicas que él

aprendio.

e. Participacion Individual:

Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los individuos los
medios para que contribuyan, sean medidos y se les reconozcan sus

aportaciones personales en beneficio del mejoramiento.

f. Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de los

procesos):

Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para ello

se elaboran diagramas de flujo de los procesos, después se le incluyen
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mediciones, controles y bucles de retroalimentacion. Para la aplicacion de
este proceso se debe contar con un solo individuo responsable del

funcionamiento completo de dicho proceso.

g. Actividades con Participacion de los Proveedores:

Todo proceso exitoso de mejoramiento debe tomar en cuenta a las

contribuciones de los proveedores.

h. Asequramiento de la Calidad:

Los recursos para el aseguramiento de la calidad, que se dedican a la
solucion de problemas relacionados con los productos, deben reorientarse
hacia el control de los sistemas que ayudan a mejorar las operaciones y asi

evitar que se presenten problemas.

i. Planes de Calidad a Corto Plazo y Estrategias de Calidad a Largo Plazo:

Cada compafiia debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo.
Después debe asegurarse de que todo el grupo administrativo comprenda la
estrategia de manera que sus integrantes puedan elaborar planes a corto
plazo detallados, que aseguren que las actividades de los grupos coincidan y

respalden la estrategia a largo plazo.

j. Sistema de Reconocimientos:
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El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma de pensar de las
personas acerca de los errores. Para ello existen dos maneras de reforzar la
aplicacion de los cambios deseados: castigar a todos los que no logren hacer
bien su trabajo todo el tiempo, o premiar a todos los individuos y grupos
cuando alcancen una meta con realicen una importante aportacion al

proceso de mejoramiento.

3.5 METODOLOGIA

Para la realizacion del plan de mejora se utilizara procesos basados en el
servicio como también se plantearan estrategias de servicio la cual permitiran

hacer mejor enfoques de la situacion.

®En la actualidad, las empresas de mayor éxito se centran en el servicio, no
en el precio, es decir se debe tratar de forma personalizada, y

preocupandose por los intereses del cliente.
También se utilizara la observacion e investigaciones relacionadas con el
tema, afadiendo valor al area a analizarse que es Servicio al Cliente,

conociendo de esta manera

e Sijtuacion y necesidades del area

® Tschohl, Servicio,58
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e Percepcion de los clientes sobre el servicio
e Estandares a alcanzar

¢ Objetivo y accion que se desea implementar

Se debe considerar que dentro del area del Servicio al cliente existe demora
en la atencion al cliente por diferentes circunstancias, los procedimientos no
son cumplidos en su totalidad, no hay tiempos establecidos para solucionar
un reclamo, lo que incide en el resultado de los indicadores de servicio al

cliente.

Tal vez los directivos no lo vean como problema, pero viendo la realidad los
clientes en un menor porcentaje estan insatisfechos ya que en el transcurso
del tiempo esto se puede volver algo desfavorable para la organizacion,
tendiendo como resultado pérdida de clientes y una mala percepciéon de los

Mmismaos.
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CAPITULO IV.- PLANTEAMIENTO, ESTRATEGIA DE MEJORAMIENTO

DE SERVICIO AL CLIENTE

4.1 ESTRETEGIA DE SERVICIO

Se basara bajo una estrategia de servicio, que nos permitird crear una
gerencia de servicio con sus politicas, filosofias, procesos, considerando el
triangulo de servicio, también se propondra tiempos de solucion de reclamos

mediante la estrategia.

Para la realizacion de la estrategia se debe tomar en cuenta lo siguiente

« Demanda de servicio. Son las caracteristicas deseadas por el cliente
« Meta de servicio. Son los valores y caracteristicas relevantes fijadas
como objetivo

e Nivel de servicio. Grado en que se cumple la meta de servicio.

La organizacion debe definir una filosofia de servicio, expresada en
términos de: actitud, organizaciéon y responsabilidad que abra paso al

establecimiento de la estrategia de servicio.

Los elementos a considerar para establecer una estrategia de servicio:

a) El cliente. Hay que identificar con exactitud quién es el cliente y las

necesidades y deseos que éste realmente tiene.
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CLIENTE

Es la persona mas importante de nuestro
negocio.
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No depende de nosotros, nosotros
dependemos de él.

Nos esta comprando un producto o servicio y
no haciéndonos un favor.

1 [1 []

Es un ser humano de carne y hueso con
sentimientos y emociones (como uno), y no
una fria estadistica

Es wuna persona que nos trae sus
necesidades y deseos y es nuestra mision
I_ satisfacerlo

Es merecedor del trato mas cordial y atento
|_ que le podemos brindar.

Es alguien a quien debemos complacer y no
alguien con quien discutir o confrontar.

Es la fuente de vida de este negocio y de

cualquier otro.

—

Fuente: Estrategia de Servicio

Elaboracion: Magaly Quinde
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Se debe considerar que en la organizacién se presentan diferentes tipos de

clientes como:

El cliente discutidor: Son agresivos por naturaleza vy
seguramente no estaran de acuerdo o discutan cada cosa que

digamos.

El cliente enojado: Tipo de clientes que no hay que negar su

enojo y decirle, "No hay motivo para enojarse

El cliente conversador: Estas personas pueden ocupar mucho
de nuestro tiempo, se debe demostrar interés y tener un poco de
paciencia, ya que el motivo real de su comportamiento es que se

encuentran solas.

El cliente ofensivo: El primer pensamiento que se nos cruza al
tratar con individuos ofensivos es volverse "irbnico" o "ponerlos en

verdad".

El que siempre se queja: No hay nada que le guste. El servicio
es malo, los precios son caros, etc. Se debe intentar separar las
guejas reales de las falsas. Dejarlo hablar y una vez que se

desahogue encarrilar la solucion teniendo en cuenta el tema principal.
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El cliente exigente: Es el que interrumpe y pide atencion
inmediata. Esta reaccién nace de individuos que se sienten inseguros
y de esta forma creen tener mas control. Hay que tratarlos con

respeto, pero no acceder a sus demandas.

El cliente coqueteador: Las insinuaciones, comentarios en
doble sentido con implicancias sexuales, pueden provenir tanto de
hombres como de mujeres. Se debe mantener una actitud calma,

ubicada y de tipo profesional en todo momento

A cada uno de estos clientes se debe dar un trato personalizado, teniendo en

cuenta que todos solicitan un servicio de calidad.

b) La competencia. Hay que identificar las fortalezas y debilidades de
los competidores y con ello establecer un servicio al cliente mejor que
la competencia, 0 sea, que proporcione ventaja competitiva, se debe
considerar que Colineal Corp., no tiene mayor competencia sino mas
bien seguidores, que pretenden alcanzar la calidad del producto, las
empresas que se dedican a este negocio tal vez compitan por el

precio pero no por la calidad.

c) Los patrones, costumbre y posibilidades de los clientes
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La estrategia de servicio requiere ser evaluada en término de cuanto ingreso
reporta a la empresa y cual es el costo que implica su aplicacion para

garantizar la viabilidad de tal estrategia.

Se debe evaluar parametros para la estrategia de servicio al cliente son:

Los segmentos del mercado. El mercado no puede analizarse sélo
globalmente, sino en sus variados estratos 0 segmentos, ya que cada uno

tiene un

« Ubicacion geografica

« Rama de actividad

e Sexo

e Nivel de ingreso

e Nivel profesional

e Condiciones de vida

o Condiciones medio ambientales

e Oftros

Para cada segmento debe disefiarse un nivel de servicio especifico. No es

econdémico generalizar el mismo nivel de servicio a todo el mercado.

La posicion del producto en su ciclo de vida. Los productos

ofrecidos tienen un corto periodo en el mercado, ya que cada dia van
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presentando nuevos modelos, estos estan basados en uno de los objetivos

gue es innovacion constante,

Se debe analizar también los componentes del Servicio

o Calidad del producto

e Variedad de productos

o Caracteristicas del producto
o Fiabilidad del producto

e Servicio de posventa

e Costo

« Disponibilidad

e Tiempo de respuesta

e Tiempo de entrega

e Actitud

En cada caso debe valorarse a partir de la apreciacion del cliente cuales son
los elementos de mayor peso y alrededor de ellos disefiar el mejoramiento

del nivel de servicio.

Para realizar este estudio se pueden hacer encuestas a una muestra
representativa y estratificada por cada segmento de mercado u ofrecerle una
gama de opciones alternativas entre elementos para que el cliente manifieste

sus preferencias.
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Para todo tipo de empresas es de gran importancia medir "La Calidad del
Servicio que brinda a sus Clientes", y lograr su satisfaccion, ademas de

esforzarse en exceder sus expectativas.

e Ventajas y Beneficios

Ventajas

a) Escuchar la opinion del cliente sobre el servicio recibido

b) Conocer cdmo piensan mis clientes y que les gustaria recibir
c) Saber y medir si todo el servicio que se realiza esta bien y a tiempo
d) Saber cédmo brinda su servicio la competencia

e) Buscar areas y puntos de mejora

f) Ubicar que estamos haciendo bien, calificado por el cliente y
mejorarlo

g) Iniciar un control estadistico que contenga informacion real,
veridica y actual

h) Conocer el avance de nuevos proyectos, nuevos productos y
nuevos mercados.

i) Mejorar el Servicio al cliente que actualmente brindo.
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Beneficios

a) Conocer en forma real y veridica si tengo areas y puntos de mejora
para brindar un servicio de calidad a mis clientes.

b) Tener informacién controlada y en forma estadistica para la toma
de decisiones para mejora del servicio al cliente.

¢) Respaldar con informacion real, como brinda el servicio la
competencia.

d) Mantener y mejorar el servicio que brindo a mis clientes, si este
esta calificado como satisfactorio

e) Clasificar a mis clientes por indices de satisfaccion y lograr brindar
un servicio personalizado.

f) Obtener informacién para realizar un plan de mejora que contenga

acciones especificas y logre obtener resultados a corto plazo.

PROPUESTA EN TIEMPOS DE SOLUCION DE RECLAMOS

En la actualidad existen diferentes variables que hacen que los clientes no se
sientan satisfechos con el producto que compraron, pero se tiene que mirar como
un aspecto que sirve para mejorar la calidad de servicio, deben existir quejas o
reclamos como lo indica John Tschohl ya que una queja es una oportunidad de
corregir problemas que de una u otra forma la empresa tiene que conocerlas y

enmendarlas.
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Variables que se consideran motivo de reclamos

MADERA
Uno de los problemas frecuentes esta relacionado con la madera, es

decir desde su preparacion hasta su acabado en los diferentes

productos, los clientes en la actualidad tienen un grado de desconfianza del
producto por lo que en la entrega revisan de forma exagerada hasta encontrar algun

defecto, como puede ser rayones, golpes, vidrios trisados, entre otros.

TAPICES

Como otro problema considerable es el tapiz, este se usa para la

fabricacion de las salas y sillas, en varios casos las costuras se

= 4

abren, existe descoloramiento del tapiz, las esponjas y plumones han perdido

densidad lo cual se empieza a arrugar el tapiz, los clientes se sujetan a las

garantias y proceden hacer el reclamo,

CERRAJERIA
f,_.-;_;.* ﬁ .,,;:, En la actualidad se ha presentado problemas de cerrajeria, como

dafo en rieles, pernos flojos lo que ha ocasionado malestar con el

cliente
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GARANTIAS
La garantia es intransferible y se rige a partir de la fecha de entrega del producto, la
cual protege los posibles defectos sean estos en su fabricacion, cerrajeria, esponjas

y tapices empleadas en los distintos productos que ofrece la empresa.

Tabla 1 Garantias Producto

GARANTIA TIEMPO
Polilla 5 afios
Estructura Madera 5 afios
Defectos de Laca 2 afos
Dafios Cerrajeria 3 afios
Tapices 1 afo

Fuente: Garantias

Elaboracion: Magaly Quinde

NOTA: No otorga garantia contra ataques de comején, carcoma, termita, presentes
en climas calidos. (Informacién proporcionada por la empresa)
Bajo estos parametros se da tramite al respectivo reclamo, teniendo en cuenta que

el cliente al momento de hacer la compra ya conoce sobre esto.
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Segun andlisis se tiene tres defectos especificos, por o que se establecera

un cronograma de tiempos que nos permitan entregar a la fecha y de esta

forma evitar que el cliente se moleste por tanta espera como esta pasando

en la actualidad.

Se debe considerar que tanto muebles de madera como de tapiz son los que

mas tiempo necesitan segun el problema, en cuanto en la cerrajeria se

propone que cada administrador tenga un stock especifico de lo que comun

mente se necesita para solucionar el reclamo solicitando la debida reposicion

para no perder el stock.

Tabla 2 CRONOGRAMA DE TIEMPOS DE SOLUCION RECLAMOS

PROGRA
TALLER D
PROGRAMAR | LEGADA | 1o | entaec | LABORA | ACTUALIDAD
NES A BLES
CLIENTE
MUEBLES MADERA
Camas ler dia 2do dia 3ery4todia | Stodia 5 8 dias
Aparadores ler dia 2do dia 3ery4todia | Stodia 5 7 dias
x)er:]?:dgf ler dia 2do dia 3er dia 4o dia 4 1o dias
Mesas de Centro ler dia 2do dia 3er dia 3er dia 3 6 dias
Sillas ler dia 2do dia 3er dia 3er dia 6 dias
MUEBLES TAPIZADO
Salas lerdia 2do dia ‘ 3er 4to 5to ‘ 6to dia 6 12 dias
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Sillones Auxiliares ler dia 2do dia 3ery4todia | Stodia 5 10 dias

Sofacamas ler dia 2do dia 3er dia 4to dia 4 8 dias

Kit Cerrajeria

Para poder solucionar mas pronto los reclamos en cuanto a cerrajeria cada
Administrador de Servicio al Cliente debe tener un kit de cerrajeria en donde
permita, que el dia de visita el Técnico vaya con la solucion y el cliente no
tenga que esperar de 3 a 4 dias por un perno, lo cual causaria molestar en

vez de satisfaccion.

Esto estara bajo la responsabilidad del administrador el mismo que tiene que

justificar y pedir reposicion para mantener el kit

Tabla 3 KIT CERRAJERIA

PRECIO PRECIO
ceRRAJERIA | JUEGOS JGO TOTAL
PERNOS CAMA 10 10 100
PERNOS DE MESA 10 5 50
TORNILLOS EsPEJO | 20 0,25 5
REGATONES SILLAS | 20 0,1 5
TIRADERAS 14 1,5 21
RIELES 20 3,5 70
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TOPES VITRINAS 30 0,3 9
ORUGAS 25 0,5 12,5
TOTAL 272,5

Esto nos ayudaria a ser mas efectivos en la atencién al cliente y asi

tendremos clientes satisfechos

Alternativas de Medicion.- Se realizara en base a

Encuestas Telefénicas.- Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los

clientes, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Después de la atencién de cualquier necesidad del cliente se realizara
encuestas por parte del Call Center lo cual nos permitan identificar que nos

esta falta para seguir mejorando

Percepcion de lo que es Servicio al Cliente de los distintos

Departamentos

Cada éarea ve al cliente desde su perspectiva sin una vision integral, por lo
que se tiene que presentar un solo concepto difundido por toda la

organizacion.
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e Vendedor: cliente es un ladrén que tiene dinero y debe devolvérmelo.

e Almaceén: cliente es aquel que viene a desorganizar los inventarios.

¢ Departamento Legal: Cliente es aquel que puede demandarnos.

e Produccion: Cliente ¢,qué es eso?

e Atencion al cliente: Cliente es esa persona que solo viene a quejarse.
Gerente: Cliente es esa persona que constantemente me interrumpe y
me quita tiempo de las cosas importante.

e Propietario: Cliente es una persona caprichosa que tengo que

aguantarle para que me ingrese dinero.

El cliente es nuestro jefe y nuestra razén de ser como empresarios

ESTRUCTURA DE LA ESTRATEGIA

Politicas de Servicio.- Son Escrituras por gente que nunca ve al Cliente

Da lugar a que las areas internas tengan autoridad total para crear politicas,
normas y procedimientos que no siempre tiene en cuenta las verdaderas
necesidades del cliente o el impacto que dichas politicas generan en la

manera como el percibe el servicio.

Estrategia del Servicio al Cliente

o Elliderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.
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o La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

o La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

o Lalealtad de los empleados impulsa la productividad.

e La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

o El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

o La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

e La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de

nuevos publicos.
Comunicacion Efectiva.- Se debe considerar:
Elementos de La Comunicacién

Grafico 8 Elementos de la Comunicaciéon

Receptor Emisor

(cliente) (vendedor)

Fuente: Investigacion

Elaboracion: Magaly Quinde

4.2 PLANIFICACION ESTRETEGICA
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La planificacion se basara mediante la creacion de una gerencia de Servicio.

Gerencia de Servicio.- Es un método organizacional para hacer del

mejor servicio una matriz para la organizacion, creando siempre la diferencia.

Para lograr esta gerencia se necesita de actividades creando de esta forma
una:

Grafico 9 Gerencia de Servicio

FILOSOFIA DE SERVICIO
PROCESO DE PENSAMIENTO

VALORES Y ACTITUDES

Se trabajara en base al triangulo del servicio

Triangulo del Servicio

Grafico 10
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Fuente: La Revolucion del Servicio

Elaboracion: Albrecht Kari

Filosofia del Servicio se basa en este triangulo.

Cliente.- es el corazén del modelo, se debe identificar tanto de forma

demografica como pictogréfica,

DEMOGRAFICO PSICOGRAFICO
Describen personas Dividen el mercado
Tamano, Estructura, Distribucion Personalidad, caracteristicas estilo

de vida, valore)
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Estrategia de Servicio.- se construye sobre la informacion
demografica y psicografico, y se utiliza para llegar a conocer mas

intimamente a los clientes,

Gente.- incluye a todos los gerentes ejecutivos y empleados de la
organizacién, estos estardn conectados con la estrategia de servicio
considerando, que todas las personas deben saber, entender y obligarse a la

promesa de servicio

Sistemas.- todas las personas que conforman la organizacién deben

trabajar dentro del sistema que se establecerd, procesos normas entre otros.

Principios en los que Descansa la Estrategia del Servicio

a. El cliente es el tnico juez de la calidad del servicio.

b. El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y
siempre quiere mas.

c. La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los
objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

d. La empresa debe "gestionar" la expectativa de sus clientes,
reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y

las expectativas del cliente.
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e. Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de
calidad.
f. Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un

constante esfuerzo.

4.3 EVALUACION DE LA ESTRATEGIA PARA LA IMPLEMENTACION

Se evaluara en base a los indicadores que se obtengan, mediante una
muestra que permita identificar que se tiene que agregar y que se tiene que

quitar, como también mediante

o [Expectativas y percepciones acerca de la calidad
« La manera como se presenta el servicio:

o Calidad de los productos

Beneficios.- Un excelente servicio al cliente puede reportar beneficios.

o Para que el servicio sea de buena calidad es necesario que éste sea
conocido por todos los integrantes del mismo. SOLUCIONES

e La calidad de servicio es un dominio prioritario.

e El éxito depende mas del mando medio que del personal de linea.

e« Los progresos en la calidad del servicio son mensurables, es decir

medibles.
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o Es preferible conservar los clientes actuales, a buscar otros.

La falta de calidad del servicio proviene de cada integrante del servicio

4.4 EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES INTERNOS EN CUANTO A UN

SERVICIO DE CALIDAD

El personal involucrado dentro del area como los que estan fuera tiene las

siguientes expectativas basados en la estrategia de servicio

e Atencion inmediata

o Comprension de lo que el cliente quiere

e Atencion completa y exclusiva

o Trato cortés

o Expresion de interés por el cliente

e Prontitud en la respuesta

« Eficiencia al prestar un servicio

o Explicacion de procedimientos

o Expresion de agradecimiento

e Atencion a los reclamos

« Solucion a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente
e Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la

empresa.
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Pero también se debera considerar lo contrario para ver qué repercusiones

se tendria

o Entrenamiento deficiente

e Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes

« Diferencias de percepcidon entre el producto o servicio que cree dar, y
lo que creen recibir los clientes

o Diferencias de opinion entre lo que la empresa piensa acerca de la
forma de tratar a los clientes, y como los clientes desean que los
traten

« Carencia de una filosofia del servicio al cliente dentro de la compaiiia

o Deficiente manejo y resolucion de las quejas

e Los empleados no estan facultados ni estimulados para prestar un
buen servicio, asumir responsabilidades y tomar decisiones que
satisfagan a la clientela (empowerment)

o Mal trato frecuente a los empleados y a los clientes.
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CAPITULO V.- PLAN DE MEJORA SERVICIO AL CLIENTE

Para poder hacer efectiva la estrategia de enfocara un plan de mejora en

donde se propone algunos cambios con el fin de tener un servicio eficaz y de

calidad para los Cliente de Colineal Corp.

Se debe considerar que servicio al cliente no es un gasto, sino una inversion

de alta rentabilidad. El servicio excepcional al cliente construye lealtad, lo

cual produce ganancias.

Objetivo.- Impulsar que los clientes satisfechos no solo compren mas, sino

gue compran con mas frecuencia y con un servicio al cliente de calidad.

5.1 ESTABLECIMIENTO OBJETIVOS

La base del plan de servicio al cliente debe partir de una clara enunciacion

de la estrategia, la misma que debe tener una solida vision de los valores

que representa el servicio en la organizacion.

Los objetivos son los siguientes

e Prestar un servicio de calidad en el menor tiempo posible.
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e Definir procedimientos claros para le ejecucion de un buen servicio al
cliente.

e Planificar controlar y retroalimentar un sistema de servicio.

e Satisfacer al cliente con un buen producto y servicio.

e Realizar evaluaciones permanentes sobre el servicio que se esta
ofreciendo en la organizacion.

e Disminuir el indice de reclamos.

5.2 RECONOCIMIENTO DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Las personas son las que dan vida al proceso. Se necesita entender cual es
la percepcion que tienen sobre los procesos por lo que se definira politicas y

procedimientos de acuerdo al analisis realizado.

POLITICAS

La base del éxito del proceso se conseguira con politicas claras y precisas

gue permitan involucrar a los clientes internos y externos.

La politica va hacer aplicada a las actividades de los empleados como
también a la calidad de los productos o servicios que ofrece la organizacion,

los mismos que estaran autorizados por los directivos.

Grafico 11 Politicas
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Lograr el
involucramiento
de todo el
personal de la
organizacion

Cumplir con el Disminuir el
procedimiento Indice de
planteado reclamos

Politica de Servicio al Cliente

Dar la mejor atencion al cliente a pesar de todo, brindando de esta
forma satisfaccion y servicio personalizado al cliente, haciéndole sentir

de esta forma importante para la organizacion

Contestar el teléfono de forma cortes y respetuosa, permitiendo de

esta forma mayo empatia con el cliente.

Ser veraces en la informacion que se da al cliente ya que ellos estan

confiando de lo que decimos, tener presente
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PROCEDIMIENTOS

El procedimiento que se plantea es el siguiente, ya que la organizacion tiene

un procedimiento muy complejo que no se cumple en su totalidad.
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Contestar antes del tercer tono

Recepcion llamada Telefonica

Ponerse a Disposicion del Cliente

Usar Tono medio, no gritar, Sonreir

Identicar al cliente

Datos Cliente

Escuchar

Hacerle sentir al
cliente Importante

Obtencion de Centrarse en la

Informacion Llamada Hacer preguntas

l4

Gestion
Explicar Justifacar Comprometerse a Hablar con
Procedimientos Tiempos devolver la claridad y
llamada despacio

Despedida

I¢

Agradecer la llamada Colgar despues del Cliente
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Este procedimiento esta para que puede realizar cualquier colaborador de la
organizaciéon, ya que en la actualidad todo dirigen al departamento de

Servicio al Cliente sin dar respuesta alguna, por los siguientes motivos.

¢ No hay disposicion de tiempo
e Desconocen del procedimiento que se maneja

e No saben como tratar con el cliente.

Los administradores de Servicio al Cliente en su mayoria cumplen algunos
de estos pasos sin que se haya establecido, se dejan llevar por su
experiencia e intuicion, en base a actitudes y consejos, seria mucho mejor si

esto estuviera establecido.

Propésito.- Es que todas las personas desde los niveles altos hasta los
bajos tengan una idea de atencion al cliente no muy profundizado pero bien
realizado. Se debe considerar que un cliente visita los almacenes o llama a la

organizacién, porque necesita cubrir un deseo o una necesidad.

Los clientes de Colineal Corp. necesitan

e Obtener Informacién sobre algun producto, salas, dormitorios,
comedores, de forma precisa
e Adquirir el producto, pero se debe explicar como es el

procedimiento considerando la cadena de logistica, recepcion,



100

distribucion, entrega, precio y calidad, para que no exista malos
entendidos

e Cubrir una Garantia por cualquier problema

e Reclamos o Quejas Servicio y Calidad del Producto.( esto debe

ser considerado como una oportunidad de mejora)

"Un buen servicio y un buen plan pueden restablecer lealtad hacia la marca,

confianza y la intencién de volver a comprar

" Tschohl, Servicio al Cliente



PROCEDIMIENTO PROPUESTO SERVICIO AL CLIENTE

Recepcidn Liamada

Considerar
|Tiemp0 | |Actitud| |Seguridad| |.Atencién‘
|Disposicién al Clieme|
Estado de Animo
| Identicacion Cliente|
Datos Cotizaciones Sistermna
Cliente Pedidos GP Fechas
Facturas

Informacian

ESCUEI— Preguntas

Gestion

Proceso

Dept Ventas

|Recepu:ion Reclama

Tiempo

Considerar desde la
Recepcion Reclamo

WVerificacion Informacion

Producto, Fecha, Problema

Wisita Domicilio

Depende el dafio el uso y el iempo de
garantia, si no se realiza trabajos con
costo autorizados

Producto
|
Reparacion
. | Producto
Muebles Muebles Cerrajeria ‘
Cajon Tapizados
Entrega
| Producto

r Solucion
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Cambio Mueble

Segun Garantiay

Tiempo de uso

Cambio Partes
Afectadas

Percepcidn
Cliente

Respuesta

Satifaccion del
Cliente
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En cada uno de los procesos existen documentos de respaldo para la
ejecucion y el control de la gestion que se realiza, como también las firmas
de las personas que intervienen, Administrador de Servicio al Cliente,
Técnico de servicio al Cliente, Jefe de Reparacion, y Cliente. Basados en la

Norma ISO 9001

Propdsito.- Hacer que el procedimiento se ejecute de forma mas clara en el
cual todos podamos hacer el trabajo de forma uniforme, en la actualidad el
procedimiento es mas largo y complejo donde no se cumple algunos

aspectos.

Enfoque de las operaciones: Se establecerd en funcion del tipo de la

habilidad béasica para definir la forma en que se realizan las operaciones.

Grado de contacto entre cliente y servidor

Requisitos de los | Habilidad Habilidades Habilidades Habilidades de Habilidades | Habilidades
Trabajadores es de de ayuda verbales procedimiento de oficio de

oficina diagnéstico
Enfoque de las Manejo | Gestion de la | Elaboracién Gestion de | Mezcla de

operaciones de demanda de guiones Control de flujo la clientes

papeles para las capacidad
llamadas

Automati Métodos de Bases de Ayudas Auto Equipo

Innovaciones za de ruta datos en el electronicas servicio cliente -
Tecnolégicas oficina. ordenador trabajador



http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml

103

Se debe evaluar las habilidades de cada administrador de Servicio al Cliente,
y del resto de empleados aqui se puede dar a conocer si que el personal
involucrado esta acorde a las necesidades del departamento y cual es el

apoyo que necesitan.

Si el proceso no esta claro puede ocasionarse los siguientes aspectos

e Los empleados malinterpretan los procedimientos.

e No conocen los procedimientos

e Descubren una manera mejor de hacer las cosas.

e Es dificil poner en préactica el método documentado.

e Les falta entrenamiento.

e Se les entrend para realizar la actividad en forma diferente.

e No cuentan con las herramientas indispensables. No disponen del
tiempo suficiente.

¢ Alguien les dijo que lo hicieran en forma diferente.

¢ No comprenden por qué deben seguir los procedimientos.

La Unica manera de comprender realmente lo que sucede en los procesos de
la empresa es a través de un seguimiento personal del flujo de trabajo,
analizando y observando su desarrollo. Esto se conoce como revision del
proceso, lo haréa el directivo del departamento, con el fin de dar a conocer a

sus integrantes.
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Es importante que todos hagan el mismo trabajo de manera idéntica.

Efectividad del Proceso

La efectividad del proceso se refiere a la forma acertada en que éste cumple

los requerimientos de los clientes finales. Esta evalla la calidad del proceso.

El output del proceso cumple los requerimientos de los clientes finales.

e Asesoria

e Decoracion

e Opciones de pago

e Opciones de producto
e Garantia

e Servicio

Input del proceso

e Fabricaciéon Producto
e Materiales Utilizados
e Cadena de logistica

e Servicio Prestado

El mejoramiento de la efectividad genera clientes mas felices, mayores

ventas y mejor participacion de mercado.
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Tiempo del Ciclo del Proceso

El tiempo del ciclo es la cantidad total de tiempo que se requiere para
completar el proceso. Esto no solo incluye la cantidad de tiempo que se
requiere para realizar el trabajo, sino también el tiempo que se dedica a

trasladar documentos, esperar, almacenar, revisar y repetir el trabajo.

El tiempo aproximado de cumplir el procedimiento es de 5 a 10 minutos ya
gue se maneja una base muy amplia de clientes y no se puede tardar en la

ejecucion del proceso considerando las diferentes situaciones de los clientes.

Caracteristicas

Las caracteristicas mas importantes y las que se deben emplear para una

buena atencion al cliente son:

La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin

desgano y con cortesia.

« El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que
lo necesita.

o EIl publico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene
frente a él no habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para
explicar las cosas.

e Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo,

sino al tiempo que dispone el cliente, es decir, tener rapidez.
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Proceso de Mejoramiento Continto.- Involucra la capacitacion

permanente y desarrollo del personal con el cambio de la organizacion.

Implementacion de un Programa de Servicio para la Organizacion

Para la implementacion se realizara

Diagnostico Interno Cultura de Servicio respondiéndonos a las siguientes

preguntas

e Que se puede hacer

Mejor cada dia el servicio al cliente, cumpliendo todos los requerimientos
solicitados por el departamento, dan como resultado un mejor desempefio en

la labor.

e Que se quiere hacer

Implementar una estrategia que permita crear una filosofia de servicio y que

todos estén involucrados en la ejecucion de la misma.

¢ Que se debe hacer

Realizar un plan de mejora de servicio al cliente que permita tener

estandares los mismos que deberan ser evaluados constantemente.



Cultura organizacional — Necesidades que se debe considerar

e Direccion - Actitudes
e Estructura - Percepciones

e Estabilidad del personal — Motivacion y Compromiso

Estrategia de Servicio.- Involucra

e Educacion de la Organizacion
e Capacitacion
e Entrenamiento

e« Comunicacién

Introduccion de la orientacién al cliente a la organizacion

o Redefinicion de la estructura
o Redefinicion de sistemas y procedimientos
« Evaluacién de servicios y mejoramiento de estos

o Mejoramiento del nivel de desempefio

5.3 INSTRUMENTACION DEL PLAN DE MEJORA

1. Nomenclatura de los servicios ofertados

e ATC Atencion del Servicio al Cliente

107
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PSC Productos y Servicios de Calidad
ATP Atencion a Problemas

SPC Solucion de Problemas

TEC Tiempo de espera por el Cliente
CG Cobertura de Garantias

TFG Trabajos fuera de Garantias

2. Demanda de cada uno de los servicios ofertados, se realizara la

comparacion sobre 100% de cada variable

ATC Atencion del Servicio al Cliente.- Los clientes actuales
solicitan informacién de las promociones, ferias, descuentos de
Colineal por lo que solicitan estar informados 60%

PSC Productos y Servicios de Calidad.- Clientes solicitan
productos de calidad y un servicio exclusivo y personalizado
100%

ATP Atencion a Problemas.- En la actualidad a incrementado
los problemas por el producto 50%

SPC Solucion de Problemas.- Los clientes solicitan solucion
inmediata pero en algunos casos se convierte en varios dias
50%

CG Cobertura de Garantias.- Se cubren las garantias de

acuerdo al problema presentado.50%
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e TFG Trabajos fuera de Garantias.- Clientes solicitan
mantenimiento de los muebles pero no se esta realizando este

servicio por el momento.10%

Indicadores de nivel de servicio a alcanzar

Lo que se desea es disminuir el indicador de reclamos, ya que por el
momento estd aumentando por varias circunstancias, una de ellas

mala informacion proporcionada.

La referencia que se tendra es en base al reporte de reclamos
ingresados, cuantos han sido solucionados y cuantos no porque

causas

Nivel de recursos demandados

El recurso mas demando es el sistema operativo que se utiliza para el

seguimiento de la satisfaccién del cliente,

Es necesario tener un programa que nos permita evaluar la
satisfaccion del cliente de forma mensual, ya que de esta forma se ira
enmendando cada uno de los errores que se presentan el proceso de

atencioén al Cliente.

Niveles de inventarios requeridos
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La cadena de logistica sufre en la actualidad por incumplimiento del
proveedor en entregar los productos, lo que ocasiona problemas con

los clientes, no hay disponibilidad de stock de algunos productos.

Se debe establecer un programa de cumplimiento de produccion y
realizar bien las compras en dias y fechas establecidas lo cual nos
permitira proveer de algunas eventualidades en la comercializacion de

los productos

Se debe comprometer a toda la organizacion en pensar en funcion del

cliente y no de trabajador que aporta para ganarse un sueldo.

Definicion de los proveedores de los recursos

Los proveedores que se maneja son nacionales e internacionales, los
cuales abastecen a veces de manera tardia la necesidad de Colineal

Corp.

Lo que se debe hacer es planificar las compras tanto nacionales como
internaciones y tener empatia con el departamento de Mercadeo ya
que ellos son los que lanzan las promociones, de esta forma se evitara

problemas con los clientes
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7. Alianzas necesarias para brindar un servicio mas integral al cliente

No se tiene ninguna alianza, servicio al cliente se maneja de forma

Unica

Se podria hacer alianzas con empresas de capacitacion que permitan

al personal desarrollarse de una mejor manera

8. Magnitud de la capacidad requerida para brindar el servicio

El personal involucrado tiene toda la buena voluntad de atender a un
cliente, pero la capacidad de entendimiento se ofusca y hace que el

cliente se moleste.

Es necesario que el personal este en constante capacitacion ya que
en algunas ocasiones se siente desmotivado, es necesario considerar

lo siguiente

v/ Captacion y compromiso del personal de la empresa no solo del

departamento sino de todo el personal corporativo.

v' Las estrategias a implantarse deben ser claras para que todos puedan
apoyar la idea y poder cumplir de la mejor manera al cliente en cuento a

su satisfaccion.
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v Tomar en cuenta al mercado que esta dirigido, los clientes son mas

exigentes, y siempre desean un producto de calidad.

9. Costo del servicio

Segun percepcidn seria un valor agregado para los clientes

Es necesario considerar lo siguiente

Se debe incrementar el nivel de atencion gue dedica la alta direccién a la

satisfaccion del cliente.

En muchos de los casos la alta direccién desconoce lo que esta pasando con el
cliente, se encaja mas en la produccion que por la satisfaccion misma del cliente,
todavia no se da cuenta de que esta perdiendo mercado debido a factores como
entregas pendientes, falta de stock, impuntualidades, calidad del producto y el

tiempo de solucién del reclamo, el cliente esta cansado de esperar.

Capacitacion del personal en la satisfaccién del cliente lo cual serd una inversion

que después dara frutos muy rentables para la empresa.

Se debe tener compromiso con la calidad de servicio, esto se lograra realizando
programas de capacitacion lo cual comprometeran a los empleados a sentir lo que
los clientes quieren trasmitir, con la debida motivacion y métodos eficientes de
comunicacion, dando como resultado involucramiento al equipo de trabajo

Implicados (Empresa en general, Ejecutivos de Ventas, personal del Depto., SAC)
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10.Comunicacion con el cliente: antes, durante y después del servicio

(técnicas, medios, contenido y forma de desarrollar la comunicacion)

La comunicacion es tardia ya que se depende de otras personas.

En el Plan de Servicio al Cliente (PSC) se incluyen los servicios ya
disefiados, aunque en el propio proceso de surge la necesidad de disefar
nuevos servicios para satisfacer determinadas necesidades o expectativas

de los clientes.

El servicio al cliente, como cultura empresarial, aborda entonces varias
dimensiones complementarias que establecen una balanza sobre la cual
cada uno de sus componentes tienen el mismo peso, se debe invertir sus
mejores esfuerzos con el fin de ofrecer al cliente una verdadera experiencia

gue vaya mas alla de sus expectativas.

Estos elementos tienen que ver con:

1. EL PRODUCTO.: Se refiere a lo que ofrece la organizacion, acorde

a la calidad, cantidad, valor entregado.


http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
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ST

o B
F Sofas, Recliners
— Complementos

Fuente: Pagina Web Colineal

Elaboracion Magaly Quinde

Una mala calificaciébn sobre el producto afecta la percepcion de servicio
ofrecido al cliente y aunque se tengan mecanismos de reposicion y
compensacion para el cliente es posible que se afecte incluso el nivel de

fidelizacion que se haya alcanzado.

2. LOS PROCEDIMIENTOS: Hace referencia a los mecanismos que
la organizacién ha institucionalizado para establecer los pedidos, la entrega
del producto, los pagos y demas procedimientos que le permiten al cliente

comunicarse y resolver las inquietudes que le surgen.
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e Procedimientos Ventas
e Procedimientos Finanzas
e Procedimientos Mercadeo

e Entre otros

En cada é&rea existen los procedimientos que estdn de acuerdo a las

necesidades, los mismos que responderan a las funciones requeridas

3. LAS INSTALACIONES: Es el sitio donde se presta el servicio y en
este punto es importante considerar diversos aspectos que van a impactar
directamente en los momentos de verdad a los cuales se somete la empresa

en la prestacion de su servicio.

Colineal Corp. Cuenta con muy buenas instalaciones se puede mencionar las
siguientes vias de acceso, facilidad de parqueo, amplitud de las
instalaciones, iluminacion, ubicaciébn de los productos, visibilidad de la

informacion y de la imagen corporativa.
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4. TECNOLOGIA DISPONIBLE: Cuenta con sistemas de informacion
fuertes para el conocimiento de los clientes, es fundamental, pero su
funcionalidad debera reflejarse en la capacidad que tenga el cliente para
hacer uso de estos recursos, en este sentido se tiene en cuenta la posibilidad
que tienen los clientes de hacer sus pedidos por Internet o bien por sistemas
cerrados de comunicacién, sistemas que le permitan a los clientes consultar

en linea el estado de sus pedidos y facturacion.

5. INFORMACION: Uno de los temas complejos de resolver en el
disefio de una estrategia de Servicio al Cliente tiene que ver precisamente
con la identificacion de los componentes de un sistema de informacién

adecuado y ajustado a la expectativa del cliente.

En Colineal Corp. La comunicacion es personalizada, ya que se analiza
como se hace y la calidad de informacion que se recibe. Una informacién
inadecuada, poco clara, confusa, incompleta o carente de veracidad traera

consecuencias en la decision de compra del cliente

6. EL PRESTADOR DEL SERVICIO: Es la persona que atiende al
cliente en el contacto real que tiene la empresa a través de sus productos o
servicios. Se debe considerar que todos los integrantes de la organizacion

tienen una responsabilidad con el cliente, no solamente con el producto que
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se entrega sino también con el esfuerzo permanente El prestador del

servicio entonces hace parte de una cultura organizacional

Finalmente, crear una cultura de servicio al cliente implica una estrategia
corporativa donde participen todos los niveles de la organizacion y se inicie
con un diagnodstico profundo sobre el cual exista la determinacion por parte
de la administracién y la gerencia de intervenir con el fin de establecer claros

indicadores de mejoramiento que tendran su impacto y su recompensa

Cultura de Servicio

Dentro del departamento de Servicio al Cliente lo que se desea es tener una
cultura de Servicio ya que es la forma de inducir al personal a comportarse y

relacionarse de mejor manera con el cliente.

La idea es ofrecer un conjunto de servicios diferenciados que representen un
valor para el cliente. Para esto se debe indagar las experiencias de los

clientes para identificar los momentos de verdad que son criticos.

Se debe lograr compromiso de la Organizacién: el compromiso con la cultura
de servicio debe ser asumido en primer lugar por la gerencia de la empresa y
después ser reforzado en cada nivel de la organizacion, de manera que se

involucre a cada empleado en forma individual con este enfoque.
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La orientacion al servicio debe ser comunicada de forma adecuada se
convierte en la mision fundamental del trabajo de cada persona. La

comunicacién genera compromiso y motivacion en los empleados.

La Gerencia debe considerar lo siguiente

e Se debe preguntar qué se puede hacer para ayudar a los empleados a

hacer mejor su labor.

e Que aspectos podrian mejorar la productividad de los empleados.

e Revisar sus politicas, procedimientos y sistemas.

e Conocer los requerimientos del cliente y los empleados en el proceso

interactivo.

e Pensar en términos del servicio de la administracibn y no en la

administracion del servicio.

Considerar que por encima de todo debe haber Liderazgo y Motivacién: los
lideres deben estar convencidos de la importancia de la cultura de servicio y
deben comunicar sus creencias y respaldarlas con acciones. La meta del
lider es desarrollar la cultura de servicio, facilitando a los empleados el tomar

decisiones oportunas en interés del cliente. Para ello debe:

e Tener visién y perspectiva
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e Proyectar valores importantes
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e Actuar como soporte, guia y colega de sus empleados

e Comunicarse con los empleados

e Ser un ejemplo para los empleados

e Desarrollar constantemente al personal y exigirles siempre o mejor

de ellas.

En resumen se presenta lo siguiente

EMPLEADO

*MEJOR *RAZONES
AMBIENTE PARA SERVIR
AL CLIENTE

LABORAL

*SEGURIDAD EN
EL TRABAJO,
REMUNERACION,
BENEFICIOS

Se debe mostrar a los empleados que existen en la organizacién nuevas

posibilidades, nuevas formas de hacer las cosas, nuevas metas que

alcanzar, con el fin de generar un ambiente motivacional alto y un

compromiso por parte de ellos.

El cliente es la clave que permite relacionar a los empleados con el mercado.

Los empleados pueden construir o destruir la percepcion de calidad del

cliente a través de los momentos de verdad.
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5.4 IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA

La Estrategia del Servicio es la primera etapa del ciclo de vida del servicio,
ésta establece la guia de todos los proveedores de servicio y sus clientes
para ayudarles a funcionar y a prosperar a largo plazo, construyendo una
clara estrategia de servicio. Para llevar a cabo esta etapa es necesario tener

un claro conocimiento de:

e Qué servicios deben ofrecerse.

Se deben ofrecer servicios de calidad, acorde a las

necesidades del cliente

Cliente solicitan atencién inmediata

e Se cubran las garantias

e Recibir informacion sobre su reclamo

e Productos de calidad

e Cumplimiento en fechas de entrega del Producto

¢ No ofrecer cosas que no se pueden cumplir

e Quién debe ofrecer los servicios

Los servicios deben ofrecer satisfaccion y un pronto retorno de

los clientes.
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e COmo deben desarrollarse los servicios, ya sea para el mercado

externo y/o interno.

De acuerdo a las politicas y procedimientos considerando cada

mercado.

« COmo la asignacion de recursos disponibles serd acorde al 6ptimo

resultado del portafolio de servicios

Los recursos que se disponen estan controlados, para que los

mismos no sean reutilizados

¢ CoOmo serad medido el funcionamiento del servicio.

En base a indicadores que nos permitan medir la satisfaccion

del cliente externo e interno.

El valor del servicio es resultado de la combinacién de dos componentes:

o Utilidad del servicio. Lo que el cliente obtiene en términos de
resultados obtenidos y/o exigencia resuelta.
o Garantia del servicio. Como es otorgado el servicio y su posibilidad de

uso en términos de disponibilidad, capacidad, continuidad y seguridad.
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Grafico 13 Estrategia de Servicio

Servicio al
. Cliente
alerEs Efectivo

Actitudes

‘ Proceso de

Pensamiento

. Filosofia de
Servicio

[ J .
Creaccion
de una
Gerencia
de Servicio

Fuente: Estrategia de Servicio

Elaboracién: Magaly Quinde

Gerencia de Servicio.- Esta identificada como una estrategia efectiva en el
proceso de estimular la demanda y mantener la fidelidad de los Clientes,
pero que requiere de ademas de un decidido liderazgo por parte de los
directivos de la empresa, necesita de una metodologia basada en técnicas

desarrolladas de manera que se consideren elementos como la definicion del
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Programa de Trabajo, con la estrategia,

Grafico 14

Responsables

» Jefe Nacional
de Servicio al
Cliente

* Administrador

es de Servicio
al Cliente

*Tecnicos

Metas

*Prestar una
atencion
Efectiva

Lograr la

Satisfaccion
del Cliente al
solucionar una
queja
*Disminuir el
indice de
Reclamo

Sistemas de
Operacion y
Evaluacion

*Reportes
Diarios

«Evaluacion
mediante
SINENES
Internos

Culturizacion

» Capacitacion
acorde a lo
gue necesite
el empelado

Comunicacion

«Difucion en
clinicas de
Ventas

*Apoyo de

papeleria

Filosofia de Servicio.- La filosofia estd basada en principios éticos,

es la siguiente:

“Satisfacer las Necesidades del cliente, siendo claros preciso y unicos,

de tal manera que nos permitan colocarnos en el puesto del cliente, con

respeto confianza y seguridad es decir ofrecer un servicio de calidad”

Proceso de Pensamiento.- Es el siguiente

e Cumplimiento de los procedimientos

e Utilizacion de los recursos necesarios
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e Capacitacion y Motivacion

e Control y Retroalimentacion

Valores y Actitudes.- Se considera

Respeto, honestidad, Laboriosidad Respuesta Oportuna, basados en un

animo positivo, autoestima alta

Esto nos permitira obtener un servicio de calidad, con

1. Confiabilidad Tener seguridad

2. Diligencia, o capacidad de respuesta Prestar el servicio
rapidamente

3. Garantia: Seguridad, los conocimientos y la atencion mostrados por
los empleados y las habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

4. Empatia: Atencion personalizada

5. Recursos tangibles Instalaciones fisicas, equipos, personal y material

de comunicaciones.

La estrategia esta basada en el triangulo de servicio
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Estrategia.- Creacion de una Gerencia de Servicio

Cliente.- Considerar

DEMOGRAFICO PSICOGRAFICO

1 ]
Edades 25 a 70 afos Clientes Modernos, Clasicos
1 9

Familias Jovenes y

Maduras Disposicion Economica

9 9

Necesidad y deseo de

Nivel Medio y Alto Productos de Calidad

Gente.- Esta considerado la estructura jerarquica desde el nivel mas
alto hasta el bajo, respetando la autoridad y el poder, esta incluido en mayor

grado las personas que trabajan en este departamento.

Sistema.- Se realizo un procedimiento claro y sencillo respetando las
politicas que la organizacion dispone, las personas vinculadas son los que
trabajan directamente en el departamento de Servicio al Cliente, se
considerara las normas de calidad, el objetivo es que se cumpla a cabalidad

el procedimiento, En el sistema que se trabaja es el GP.
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Todo este triangulo dard como resultado un trato y servicio de calidad para

los clientes, considerando que servicio se esta ofreciendo.

1. Servicio Ineficaz y Desagradable
Baja competencia técnica y mal trato al cliente. Su consigna es: “Somos

incompetentes y no nos importa ser antipaticos”

2. Servicio Ineficaz y Agradable
Empresas con bajas competencias técnicas, pero tratan al cliente como un

rey. Su consigna: “Lo hacemos mal pero somos encantadores

3. Servicio Eficaz y Desagradable
Manejan estandares de calidad técnicos pero no se enfocan en el cliente. Su

consigna: “Somos muy eficientes pero muy antipaticos”

4. Servicio Eficaz y Agradable
Equilibrio entre competencias técnicas y estrategia de servicio al cliente. Su

consigna: “Hacemos nuestro trabajo con la maxima calidad”
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En el area de Servicio al Cliente se trata de conseguir el punto 4

COMPETENCIA

TECNICA
@ ¢

aks] ERCAZ EFCezY
DESAGRADABLE | AGRADABLE

(1) 2

INEFICAZY INEFICAZY

B2 | DESAGRADABLE | AGRADABLE

Bajo Ao TRATO AL
CLIENTE

Fuente:www.mercadeoclarauribe.com

Mucho mas que Mercadeo

El objetivo es tener el Servicio Eficaz y Agradable en la organizacién, y en
especial en el Departamento de Servicio al Cliente, con el fin de obtener

oportunidades de mejora para el bien comun.


http://www.mercadeoclarauribe.com/
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Servicio Servicio
Eficaz Agradable

Competencias Estrategia de

Tecnicas Servicio

La Gerencia del Servicio es un proceso integral, es decir, cada uno de los
elementos mencionados anteriormente hacen parte activa de éste, son un
conjunto, razén por la cual no deben ser considerados en forma

independiente,

La organizacion debe prepararse oportuna y adecuadamente para posibles
cambios. El servicio estd claramente identificado como una estrategia de
Mercadeo que apoya en el proceso de generacién y conservacion de la
demanda, pero que requiere de una gestion administrativa eficiente y de

instrumentos de orden técnico

Una estrategia de servicio no puede ser creada o existir aislada de la

estrategia principal y de la cultura de organizacién a la que el administrador
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de servicios pertenece. Dicha estrategia debe dar suficiente valor o utilidad al

cliente y a todos los administradores del servicio.

5.5 MATRIZ PLAN DE MEJORAMIENTO

Esta basado en lo que dice el Ing. Luis Gémez Bravo, los siete pasos del

proceso de mejoramiento son:

1. Seleccidn de los problemas (oportunidades de mejora)

2. Cuantificacién y subdivisién del problema

3. Analisis de las causas, raices especificas.

4. Establecimiento de los niveles de desempefio exigidos (metas de
mejoramiento).

5. Definicion y programacion de soluciones

6. Implantacion de soluciones

7. Acciones de Garantia

Grafico 15 Matriz Plan
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4 NIVEL DE
DESEMPENO
REQUERIDO

3 ANALISIS DE 5 DEFINICION Y
CAUSAS RAICES PROGRAMACION
DE SOLUCIONES

B ———
6
2
CUANTIFICACION IMPLEMENTACION
Y SUBDIVISION Y EVALUACION DE
SOLUCIONES
v

1 SELECCION DE PLAN DE 7 ACCIONES DE
OPORTUNIDADES MEJORAMIENTO GARANTIA

\J

Fuente: Investigacion

Elaboracion: Magaly Quinde

1. Seleccion de Problemas (Oportunidades de Mejora)

El objetivo es la identificacion de los problemas de calidad y productividad del

departamento.

Problemas:

e Falta de Comunicacion Departamental
e Problemas en fechas de Entrega

e Problemas de Calidad
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e Solucion de Problemas Tardia

e Alto indice de reclamos por producto y servicio

2.- Cuantificacion y Subdivision del Problema u Oportunidad de

Mejora

e Falta de Comunicacién Departamental

Problema.- Dentro de toda el area de Servicio al Cliente, los
administradores no indican toda la informacién, por temor a
equivocarse

Oportunidad.- Darles la confianza suficiente para que se
puedan expresar y tome las decisiones necesarias y comunique
sus puntos de vista, tal vez este problema no se haya

identificado en mayor grado.

e Problemas en fechas de Entrega.-

Problema.-En la actualidad no hay los stocks suficientes para

cubrir los pedidos generados lo que causa molestia para el

cliente
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Oportunidad.- Proveer de los productos que se necesita, 0
realizar un analisis de los productos que se estan vendiendo

mMas y seguir comprando.

Problemas de Calidad

Problema.- Los productos no estan teniendo la revision total de
calidad ya que se esta pasando productos que tienen algun
problema, lo que hace que el cliente se moleste

Oportunidad.-Hacer una revision exhaustiva del producto asi
se tome unos minutos mas, con el fin de que el cliente no se

sienta engafiado y no devuelva el producto

Solucién de Problemas Tardia

Problema.- Desde la recepcion del reclamo hasta la solucién,
el proceso se esta demorando por varias causas, cCOmo no se
puede contactar al cliente, el mueble esta fuera de garantia. No
hay producto para el cambio.

Oportunidad.-Anticiparse en la solucion e indicar al cliente cual

es el proceso
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e Alto indice de reclamos por producto y servicio

Problema.- El indice de reclamos ha aumentado por las causas
anteriores

Oportunidad.-Realizar planes que permitan actuar de forma
inmediata y no depender de otra persona ya que el objetivo es

atender lo mas pronto.

3.- Andlisis Causas Raices Especificas
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4.- Establecimiento del Nivel de Desempefio

Realizar evaluaciones de desempefio las mismas que deben ser dadas a

conocer a cada uno de los colaboradores:

La meta ves que todos estén por encima del 80% de desempefio en sus

actividades

Mejora.- Es dar a conocer las evaluaciones ya que eso se queda guardado
en el departamento de Recursos Humanos, lo que daria como resultado que

conozcan y planteen actividades para mejorar

5.- Disefio y Programacion de Soluciones

Calidad Servicio Comunicacion

9 9 L 4
Planes de Revision Forma Personalizada Seguir el Sistema de Comunicacion
L 4 L 4 9
Revisar el Glosario de Defectos Estar en el Puesto del Cliente Enfrentar el Problema
L 4 9 9
Control con los debidos Tomar las Decisiones Adecuadas Dar a conocer los puntos de Vista

Responsables de acuerdo al Proceso sin Temor
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6.- Implementacion de Soluciones

Las soluciones van de acuerdo al problema presentado en el departamento

Soluciones:

CALIDAD.- Si el producto no cubre las necesidades del cliente se
debe indagar cual es el problema y tomar los correctivos, analizar porque se

dio ese problema.

SERVICIO.- La mala informacion presentada al cliente ocasiona
ineficiencia aqui se ve de dos perspectivas ventas y servicio al cliente, lo cual
tienen el mismo enfoque pero se diferencian en que ventas atiende a un
cliente amistoso y servicio al cliente atiende a un cliente molesto, por eso
desde el principio se debe poner los puntos claros para después no tener

problemas.

COMUNICACION.- La comunicacion es tergiversada ya que algunas

personas ofrecen lo que no pueden ofrecer lo que hace que la comunicacion
interna y externa se haga mas compleja se debe seguir el sistema de

comunicacion.
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7.- Establecimiento de Acciones de Garantia

Hace referencia a los procedimientos planteados si tienen garantia
cumplirlos, desde luego el cumplimiento hace que el trabajo se vuelva mas

sencillo y practico.

El personal debe tener la debida capacitacion, lo que garantice un mejor

desempeiio

La documentacién y difusion de la historia del proceso de mejoramiento debe

darse a todos los integrantes de la organizacion

5.6INVOLUCRAMIENTO DE LOS DIRECTIVOS Y EMPLEADOS

En la organizacion se busca conseguir la excelencia ya que comprende un
proceso que es aceptar un nuevo reto cada dia. Este proceso debe ser
progresivo y continuo. Debe incorporar todas las actividades que se realicen

en la empresa a todos los niveles.

Actividades de Involucramiento para conseguir un mejoramiento

Obtener el compromiso de la alta direccion.

Se debe considerar que la alta direccion le ve a servicio al cliente como la

altima rueda del coche por lo que se tienen que cambiar esa apreciacion.
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Los directivos deben tener un grado de compromiso, es decir, en el interés

gue pongan por superar la organizacion y asi ser cada dia mejor.

Conseqguir la participacion total de la administracion.

Se tiene que realizar una difusién de que es lo que se planteado y que es lo

que se desea conseguir.

Se necesita la participacion activa de todos los ejecutivos y supervisores de
la organizacion. Cada ejecutivo debe participar en un curso de capacitacion
gue le permita conocer nuevos estandares de la compaiiia y las técnicas de

mejoramiento respectivas.

Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

Compartir a los proveedores la filosofia de servicio para que ellos también se

involucren

Establecer un sistema de reconocimientos

Los empleados necesitan incentivos y reconocimientos que les hagan sentir
no solo importantes sino muy importantes dando como resultado un mejor

desempenio.

Se pretende cambiar la forma de pensar de las personas acerca de los

errores
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. Para ello existen dos maneras de reforzar la aplicacion de los cambios
deseados: castigar a todos los que no logren hacer bien su trabajo todo el
tiempo, o premiar a todos los individuos y grupos cuando alcancen una meta

con realicen una importante aportacion

Aseguramiento de la Calidad:

Los recursos para el aseguramiento de la calidad, que se dedican a la
solucién de problemas relacionados con los productos, deben reorientarse
hacia el control de los sistemas que ayudan a mejorar las operaciones y asi

evitar que se presenten problemas

Para lograr mejor el involucramiento nos basaremos en kaizen (Traduce
Mejoramiento) es una fuerza poderosa y unificadora. Debe ser la meta de la
organizaciéon que desee efectuar un cambio en una cultura y un estilo
organizacional a manera de estrategia precursora de un programa de

servicio al cliente.

El enfoque kaizen en cuanto al servicio al cliente exige participacion a un
nivel personal mucho mas profundo que una simple sonrisa y un simpatico
“gracias”; depende del desarrollo otorgado a los empleados. En pocas
palabras, el desempefio total de un empleado en materia de servicio al
cliente depende de que los lideres de equipos y la gerencia satisfagan las
necesidades de mejoramiento en la siguiente ecuacion.

Grafico 16 Enfoque Kaizen



COMUNICACION

ENTRENAMIENTO

ENPORWERMENT decisiones
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Fuente: Eenfoque kaizen

Elaboracién: Magaly Quinde

Evaluacion de la Ecuacién
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*Actitud de Trabajo de los empleados

*Es esencial para la intoruccion y entrega del trabajo

*Expectativas que difieren entre uno y otro trabajador

MOTIVACION , personal desmotivado no respondera a los clientes

*Darles a los trabajadores a que tomen sus propias

sLograr el mayor desemepefo y el compromiso de la

Parametros Kaizen Referencia

Situacion Actual

Comunicacion entre los
empleados y superiores
debe ser permanente
ya que al lograr canales
Comunicacion efectivos la informacién

fluye de manera mas

En la actualidad Ila
comunicacion es a
medias, lo que se debe
hacer es dar a conocer
lo que se piensa y

entablar relacion
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precisa y las fallas

Entrenamiento

pueden enmendarse
con rapidez.
Entrenamiento y | EI personal en la

capacitacion
permanente para lograr
la optimacion del

servicio.

actualidad no ha tenido
capacitacion, lo que la
gerencia debe armar
planes de capacitacion
para lograr un mejor

desemperiio

La empresa debe

No hay motivacion, los

implementar  politicas | administradores deben
Motivacién de estimulos para sus | solicitar motivacion

empleados, ya que un

trabajador motivado

aumenta su capacidad

de produccion.

La Jefatura debe | Se considera en menor

considerar todos los | parte las aportaciones
Enpowerment aportes de sus | del administrador ya

empleados, pues éstos

son quienes estan en

gue hacen que siga el

procedimiento y nada




141

contacto directo con el
publico. Y por otro lado,
éstos se sienten Uutiles

dando ideas

mas, asi no se puede

mejorar el servicio

La direccion y toda la organizacion deben cambiar la percepcién sobre

servicio al cliente, todos los departamentos son importantes como el Servicio

al Cliente, por lo que en la actualidad el departamento es el apaga incendios

y nada mas, la direccion esta enfocada més a las ventas a la operacion.

Se debe cambiar la percepcion que tienen, se propone lo siguiente

CULTURA ACTUAL MEJORAMIENTO
Individuo Equipo
Departamento Organizacion

Estancamiento
Conformismo
Introspeccion
Rigidez

Comunicacién una Via

Cambio

Mejoramiento Continuo

Servicio al Cliente

Flexibilidad

Comunicacion Doble Via
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La ecuacion es la técnica a seguir para conseguir mayor participacion de los
directivos y de los empleados con el objetivo de sentir satisfaccion interna y

externa.

5.7 MEDICION DE INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE

Lo que se propone es tener indices de medicién establecidos en el
departamento que permitan determinar la satisfaccion del cliente en la

atencioén ofrecida

Se clasificara en

1. Indicadores internos

Se basara en el reporte consolidado que se tiene de los reclamos recibidos

mensualmente, los indicadores que se obtendran es los siguientes

e Tiempo de Atencion del Reclamo
e Tiempo de cierre del Reclamo
e Porcentaje de reclamos ingresados por garantia

e Porcentajes de reclamos por facturacion
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Todos estos indicadores se basaran sobre el total de la base de reclamos,
aqui también nos dara a conocer la satisfaccion de los clientes, esta

medicion puede ser hecha por el call center.

.2. Indicadores externos

Estos indicadores permitiran la satisfaccion o insatisfaccion con el servicio

recibido. Producto y/o servicio inaceptables

e Quejas de los clientes

e Altos costos de garantia

e Disminucion de la participacion en el mercado
¢ Repeticion del trabajo terminado

¢ Rechazo del output

e Output retrasado Output incompleto

Después de esta medicion se analizara cada variable, con el propésito de

gue estos datos muestren la realidad del servicio

Se debe considerar también que si los indicadores demuestran insatisfaccion

se puede presentar este siguiente cuadro.

Grafico 17 Insatisfaccion Cliente
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Insatisfaccion de los Clientes

REEMEOLZ0
~ ™ REPROCESO
RESTITUCION

ACCION LEG AL

_ | ) .| .| DEMANDAS
ACCION  [T*™% SANCIONES
PUBLICA T e
QUEIAS ANTE
CLIENTES || LOSGREMIOS
QUE
EMPRENDEN [*]
ACCIONES
ANTE UNA ,
INSATISFACCION [ — accion [
PRIV ADA

CLIENTES QUE
) HO
ACCIONES

Fuente: Sistemas de Gestion

Elaboracion: Héctor Alban Autor, Magaly Quinde

El cliente insatisfecho puede dar muchos problemas a la organizacion, como,

mala publicidad de la organizacién, perdida de ventas, mala imagen entro
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otros aspectos, para evitar esto se debe dar un mejor servicio cumpliendo

todos los procesos y enfoque planteados.

INVERSION

Para la realizacion de la propuesta se considera lo siguiente

Tabla 4 Inversiéon

INVERSION
Capacitacién Empleados ( Comercializadora) 2.000,00
Instructores 1.500,00
Investigaciones de Satisfaccion al cliente posventa 2.000,00
Total 5.500,00

Fuente: Segun Propuesta

Elaboracion: Magaly Quinde

Detalle de la Inversidn

= Capacitacion Empleados
Para lograr un mejor desempeiio en el trabajo, y que tengan conocimiento

sobre los problemas que esta ocurriendo en cuanto a la satisfaccion del
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cliente, se realiza capacitaciones con el fin de comprometer y motivar a

los empleados tanto administrativos como operarios.

= Instructores de las Capacitaciones
Para realizar las capacitaciones se necesita de personal profesional con
experiencia que pueda impartir conocimientos y los empleados entiendan

lo que se quiere trasmitir. (Puede ser los mismos gerentes)

» Investigacion de Satisfaccion del Cliente $2000
Mediante el Call Center se puede implementar un formato de encuestas

gue evalué la satisfaccion del cliente
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CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

Servicio al cliente es un blanco en movimiento, no tiene parametros
definitivos, por lo que se tiene que ir mejorando cada dia considerando al
cliente interno y externo, ya que ellos son el pilar fundamental para el
crecimiento de la organizacion Colineal Corp.

También se tiene que considerar que dentro de la organizacion debe existir
un buen sistema de comunicacion ya que el beneficiario directo va hacer el

cliente

Dentro del analisis realizado los clientes solicitan ser informados de
cualquier eventualidad ya que al momento que se presenta un problema
nadie enfrenta mas que el Departamento de Servicio al Cliente por lo que
se propone un plan para que todos los empleados puedan a tender a los

clientes.

El departamento de Servicio al cliente debe ser visto como un elemento
importante de la organizacion, ya que sin este los clientes se siente
desatendido, la estrategia de servicio a implantarse cambiara la perspectiva

de los integrantes.

CLIENTE BIEN ATENDIDO TIENE UN PRONTO RETORNO, Y SE
SIEFNTF SATISFFCHO DF SUS DESIONFS TOMADAS
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6.2 RECOMENDACIONES

e Revisar los procedimientos que se tiene actualmente ya que
algunas cosas no se cumple por lo que se propone un

procedimiento mas sencillo y facil de ejecutar

e Poner en practica la estrategia propuesta ya que el
departamento no tiene lineamientos ni enfoque que a donde se

desea llegar, se trabaja bajo experiencia e intuicion.

e Se recomienda que la direccion este comprometida con el
departamento dando de esta manera apoyo para que puedan

desarrollarse y logra un mejor desempefio

e Cambiar las percepciones de temor que tienen los empleados

para poder atender a los clientes.

e Cumplir con lo que indica el plan ya que el objetivo es seguir
mejorando dando como resultado indicadores positivos en

servicio calidad y satisfaccion del cliente
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ANEXOS

HOJA DE SATISFACCION EN ENTREGAS

COLNEAL]| B e
CUENCA
REV. 02-FEB.0B
FORMULARIO DE SATISFACCION EN LAENTREGA 0004895
FACTURA No.
SENOR CLIENTE, PARA OFRECERLE UN MEJOR SERVICIO LE SOLICITAMOS LLENAR ESTE FORMULARIO

Si NO

El personal de entregas llego a tiempo ’___| l:]

El personal de entregas traia uniforme |:| D

El personal de entregas fue cordial [:I D

El personal de entregas fue agil en la instalacion D D
El personal de entregas ubicé los muebles a su satisfaccion [:] D %
Acepto Uds. recibir la entrega parcial? El D 3
Esta conforme con el producto que acaba de recibir D D ;
*Sisu es negati i la razén: é
0
g
%
g
Nombre de quien recibe Relacién g
Firma E
Fecha Teléfono é
Dia Mes Ao 2

impreen en: BaColoc} 2871755

Copia Controlada Colineal Corp.

Mediante este formulario se evalla la satisfaccion del cliente en entregas, los cuales
son ingresados para su posterior evaluacion y asi poder enmendar errores, en las
entregas posteriores, con el fin de lograr la satisfaccién del cliente, pero esto no es

medido todavia.



