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INTRODUCCION

En el mundo moderno de los negocios, se hace necesario cambiar el enfoque que
se tiene sobre los factores de éxito de una empresa, pues anteriormente se
priorizaba en la calidad del producto, precio, cantidad, y el servicio estaba
concebido como algo secundario. Ahora, lo importante es lograr la satisfaccion del
cliente y la empresa que lo alcance tiene mayor probabilidad de permanecer en el
mercado. Por ello, se hace necesario que desde la pequefia empresa, se
disefien estrategias con el fin de lograr clientes satisfechos y una cultura
empresarial enfocada al servicio.

El presente trabajo, es una aplicacion de conceptos y experiencias estudiadas
durante el desarrollo de la Especializacion en Gerencia de Mercadeo Estratégico,
especificamente, dentro de la asignatura GERENCIA DEL SERVICIO AL
CLIENTE, en la cual se disefi6 una ESTRUCTURA DE SERVICIO AL CLIENTE,
en la Empresa ANDRES PUBLICK DIGITAL S.A.S, localizada en el municipio de
La Plata Huila.

Mediante la implementacion de la estructura del servicio al cliente “TODO POR UN
CLIENTE SATISFECHO”, se pretende que Andrés Publick Digital S.A.S, sea
reconocida en el mercado no solo por la calidad de sus productos, sino también
por la excelente prestacion de su servicio, lo que se veré reflejado en clientes
satisfechos, incrementandose las ventas y posicionandose la empresa dentro del
entorno.

El trabajo inicia con un marco teédrico; seguidamente se presenta un diagndéstico
dentro del cual se establecieron las fortalezas y debilidades de la organizacion; v,
con base en el mismo se desarrolla la Matriz de Servicio al Cliente, propuesta en
el modulo, en la que se define el producto, el mercado meta, la percepcion del
cliente interno y externo, el analisis de la competencia, definicibn de la mision,
vision, objetivos, valores, plan de capacitacion, mecanismos de seguimiento-
control y disefio de estrategias. Finalmente se presentan las conclusiones y la
bibliografia del trabajo realizado.



1. MARCO TEORICO

1.1. DEFINICIONES DE SERVICIO AL CLIENTE:

Servicio es dar al disfrutador (Cliente- Consumidor- Usuario) algo mas de lo que
espera (Ernesto Solarte Esparza).

Un servicio excelente no significa ser el 100% mejor en una cosa, sino el 1%
mejor en cien cosas (Jan Carlzon).

Para Lamb, Hair y McDaniel, un servicio es el resultado de la aplicacion de
esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren
a un hecho, un desempeiio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente.

Segun La American Marketing Association, los servicios son productos, tales
como un préstamo de banco o la seguridad de un domicilio, que son intangibles,
los cuales se intercambian directamente del productor al usuario y no pueden
ser transportados o almacenados siendo inmediatamente perecederos. Los
productos de servicio son a menudo dificiles de identificar, porque vienen
iInmersos en el mismo tiempo que se compran y consumen.

Segun la American Marketing Association (A.M.A.), el cliente es el comprador
potencial o real de los productos o servicios.

Segun The Chartered Institute of Marketing (CIM, del Reino Unido), el cliente es
una persona o empresa que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el
Consumidor final).

En el Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., encontramos que "cliente" es
un Término que define a la persona u organizaciéon que realiza una compra.
Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien
adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos infantiles.

En el libro "Marketing de Clientes ¢Quién se ha llevado a mi cliente?" se
menciona lo siguiente: "La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace
referencia a la «persona que depende de». Es decir, mis clientes son aquellas
personas que tienen cierta necesidad de un producto o servicio que mi empresa
puede satisfacer.



Analizando los anteriores postulados, se concluye que el servicio al cliente es el
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con el fin de
gue el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure
un uso correcto del mismo. Por lo tanto, para que un empleado brinde un
excelente servicio debe ser tratado como persona, convivir en un buen clima
laboral, recibir capacitacion constantemente, como también un salario justo, lo que
evidentemente se vera reflejado en clientes satisfechos, convirtiéndose en una
poderosa estrategia de mercadeo.

1.2. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO AL CLIENTE

MALCOLM PEEL, destaca entre los principales puntos del servicio al cliente que
“La Direccion ejecutiva debe ser responsable funcional de todos los aspectos del
servicio al cliente". "La formacion debe ser especial en todo el personal que esté
en contacto con el cliente”. "El vestuario tiene que ser impecable de quienes
entren en contacto con el cliente"; y, "La Autoridad debe estar en el personal de
las sucursales para solucionar problemas de servicio". Estos son los puntos en los
cuales descansan las principales situaciones que caracterizan al servicio al cliente.

Asi mismo, Christopher H. Lovelock, argumenta que entre las caracteristicas del
servicio al cliente esta el “nivel de complejidad”, que es una caracteristica esencial
del servicio al cliente, debido a que hay algunos servicios cuyo empleo es sencillo
para los clientes y que el personal de contacto puede proporcionar facilmente.
Otros servicios son mas complejos, con el resultado de que los usuarios
inexpertos requieren de ayuda. Por lo tanto, requieren de un personal de contacto
con el cliente capacitado e individuos maduros que puedan proporcionar
informacion y ayuda.

1.3. ELEMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE
El servicio al cliente abarca diversas actividades que tienen lugar antes, durante y

después de la venta. A continuacién se relacionan los elementos de servicio al
cliente, teniendo en cuenta la temporalidad en que se generan.
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ANTES DE LA VENTA

* Politica de Servicio al Cliente

» Transmision de la Politica del Servicio al Cliente
* Adecuada Estructura organizativa

* Flexibilidad del Sistema

+ Servicios de Gestion y Apoyo

DURANTE LA VENTA

* Disponibilidad de Existencias

* Informacion de pedidos

ELEMENTOS

» Precision en la informacion

DE SERVICIO
AL CLIENTE

* Consistencia en el Ciclo de pedidos
+ Envios especiales de mercancia

» Transporte

» Facilidad de realizacion de Pedidos
+ Sustitucion del producto

DESPUES DE LA VENTA

« Instalacion, garantia, alteraciones, reparaciones,etc.
* Trazabilidad del producto
* Reclamaciones, quejas y devoluciones del cliente

+ Sustitucion temporal de productos

Fuente: Adaptacion de Bernard J. La Londe y Paul H. Zinser “Costumer Service: Meaning and Measurement”.

1.4. ESTRUCTURA DE SERVICIO AL CLIENTE

Ernesto Solarte Esparza, profesional en Mercadeo y asesor empresarial, propone
la Estructura de Servicio al cliente, con el fin de crear en la empresa una Cultura
de Servicio aplicable a toda la organizacion, mejorando la satisfaccion y
percepcion del cliente acerca de ella, para lo cual, presenta la siguiente Matriz
gue contiene:

» Descripcion del producto o servicio, definicibn d su mercado meta, segmento
objetivo o nichos.

11



e Percepcion que tienen tanto los clientes internos como externos y la
competencia acerca de la empresa.

» Definicién de Prioridades para la empresa.

 Ambiente de trabajo de la empresa a estudiar e imagen que se quiere
proyectar.

* Obstéaculos al servicio que la empresa va a derrumbar.

* Creencias, actitudes, habilidades, comportamientos, nivel de compromiso y
liderazgo que maneja la gente en la empresa o seccion.

» Descripcion de la ruta actual para adquirir un servicio en la empresa y las
mejoras.

» Descripcion de los puntos de contacto existentes y los nuevos.

» Descripcion del manejo de los momentos de verdad en la empresa.

Estructura que fue aplicada en la empresa objeto de estudio, “ANDRES PUBLIK
DIGITAL S.A.S” como a continuacion se evidencia el desarrollo.
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2. DIAGNOSTICO

ANDRES PUBLICK DIGITAL S.A.S, de propiedad del Administrador de Empresas
Andrés Mauricio Losada Pachongo, nacié el 29 de septiembre de 1998; sus
primeras instalaciones estaban ubicadas en la Carrera 5 N. 2-75 del municipio de
La Plata Huila. Aqui funcioné los primeros siete (7) afios ofreciendo a la clientela
servicios publicitarios como vallas, pasacalles, pendones, trabajos en icopor,
pintura y calcomanias.

Dos afios después, la empresa tuvo la necesidad de contratar a tres (3)
empleados con el fin de atender la demanda que en su momento habia alcanzado.
Cabe anotar que en este momento todos los trabajos se hacian artesanalmente,
presentandose demora en la entrega de los pedidos. En Septiembre del afio 2005,
se cambid de instalaciones a la Carrera 5 No. 2-69; ocho (8) meses después se
adquirié un plotter de corte, instrumento que hace menos complejo la elaboracién
de los productos, reduciendo costos y tiempo, logrando asi ofrecer una mejor
calidad, en menor tiempo y a menor precio.

Desde el mes de noviembre del afio 2010, la empresa amplié su portafolio de
servicios gracias al financiamiento del FONDO EMPRENDER, razén por la cual,
hoy, ademas de los ya mencionados servicios, cuenta con_impresion digital _ de
avisos, vallas, pasacalles en materiales como: barner, vinilo, panaflex, papel
fotogréafico y microperforado.

Actualmente la empresa cuenta con cuatro (4) empleados directos:

* Un Gerente
* Un disefador grafico
* Dos Auxiliares de Logistica

Los empleados se encuentran vinculados por medio de contrato de prestacion de
servicios, para el caso de los auxiliares de logistica se les cancela por horas
trabajadas con un promedio diario de $20.000, el disefiador grafico recibe una
asignacion de $5.000 por disefio aprobado por el cliente e impreso, asignaciones
establecidas para el afio 2011.

El Gerente tiene una asignacion de $1.200.000 cumple labores gerenciales y
operativas; tiene amplio conocimiento sobre imagen y disefio destacando que no
es profesional en este campo sino que su conocimiento lo ha adquirido de forma
empirica.
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En cuanto a la prestacion del servicio se encontro la siguiente situacion:

Teniendo en cuenta que el gerente propietario es una persona conocida en el
municipio, se evidencia confianza en el trato con sus clientes.

No se tienen definidos los estandares de servicio.
No tienen estandarizado los tiempos de respuesta para cada producto.
No existen barreras fisicas que interfieran el contacto con el cliente.

Los empleados tienen como uniforme un buzo con el logo de la empresa, lo
gue hace que exista un elemento de identidad corporativa.

Actualmente la empresa no cuenta con un portafolio de servicios, por ello el
cliente debe ingresar al puesto de trabajo del disefiador grafico con el fin de
observar en el computador los disefios disponibles en la base de datos, lo que
hace mas demorado el proceso e incomodidad para el cliente.

Se dispone de un espacio fisico reducido, las motos y carros que llegan para
instalacion de calcomanias y polarizados, lo hacen sobre la via publica creando
incomodidad pues deben esperar de pie o buscar el andén.

La empresa no tiene definidos los objetivos, manual de funciones,
procedimientos, valores corporativos.

La empresa cuenta con un buzén de sugerencias, el cual no es utilizado por los
clientes.

14



3. ESTRUCTURA DE SERVICIO AL CLIENTE “TODO POR UN C LIENTE
SATISFECHO".

3.1. DESCRIPCION DEL PRODUCTO O SERVICIOS, MERCADO META,
SEGMENTO OBJETIVO O NICHOS

3.1.1. Producto.

Andrés Publick Digital S.A.S ofrece imagen, reconocimiento, recordacion,
posicionamiento, informacion mediante el disefio e impresion digital de pendones,
pasacalles, vallas, fotografias, tarjetas de presentacion, instalacion de
calcomanias y sefalizacion industrial.

3.1.2. Mercado Meta .

Poblacion municipio de La Plata, Paicol, Tesalia, Nataga, La Argentina e Inza
Cauca, que requieren el servicio de publicidad tales como: decoracion de
vehiculos, polarizados, vallas, pasacalles, impresion digital, entre otros.

3.1.3. Segmento .

Comercio, Instituciones, Publicistas, transportadores en general, profesionales,
estudiantes.

3.2. PERCEPCION DE LOS CLIENTES HACIA LA EMPRESA:

3.2.1. Cliente Interno.

Para conocer la percepcion de los clientes internos se aplicO una entrevista
personalizada a los tres (3) empleados obteniéndose la siguiente informacion:

 En cuanto a la pregunta ¢el salario que recibe de la empresa, teniendo en
cuenta la labor lo considera elevado, justo, adecuado, poco?; dos de los
entrevistados afirman que el salario recibido es justo, en tanto que uno lo
considera poco dando como salario ideal el valor de setecientos mil pesos
m/cte.

* A la pregunta ¢el horario de trabajo lo estiman extenuante, normal?; los tres
empleados entrevistados consideran el horario normal.

* Alos entrevistados se les realizo la pregunta ¢ Como considera que ha sido el
trato que se le ofrece por parte del propietario?, Los tres empleados afirman

15



que el trato recibido por parte del propietario es bueno pues existen lasos de
amistad y destacan que se les permite expresar sus ideas y creatividad.

* Respecto a la pregunta ¢qué servicios requieren los clientes frecuentemente
que la empresa no ofrece?, dos de los entrevistados afirman que los clientes
solicitan como servicios adicionales: la tarjeteria para eventos y calcomanias
siliconadas.

A los entrevistados se les pidié relacionar tres aspectos de los cuales los
clientes se quejan a menudo, obteniéndose como respuesta: demora en la
entrega de los trabajos, espacio reducido para trabajar.

» Por ultimo se les solicitd a los entrevistados, sugerir aspectos a realizarse por
parte del propietario, para lograr la plena satisfaccién en el trabajo, a lo cual
respondieron: Mayor espacio de trabajo, contar con un botellén de agua para
ofrecerle a los clientes y a ellos como empleados.

Con la informacidén recolectada se puede concluir que los clientes internos
perciben a la empresa de manera positiva destacando el buen trato que tiene el
Gerente hacia ellos, ademas de la oportunidad que tienen de expresar sus
opiniones y poder desarrollar su creatividad e innovacién. Sin embargo,
manifiestan dificultad para desarrollar sus labores por el poco espacio fisico con
que cuenta la empresa.

3.2.2. Cliente Externo.

Con el objetivo de conocer la percepcion que tienen de la empresa Andrés Publick
Digital S.A.S, los clientes externos, se establecido una muestra de 20 encuestas,
teniendo en cuenta la base de datos de clientes, la cual asciende a 200
aproximadamente, de esta lista se tomé aleatoriamente el 10%, a los cuales se
Vvisito y se les aplico la encuesta, actividad realizada los dias 18 y 19 de Marzo de
2011, las cuales arrojaron los siguientes resultados:
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» Gréfica 1: Frecuencia de Visita de los clientes:

¢Acude a la empresa Andrés Publick Digital S.A.Sa  adquirir sus productos
en forma, esporéadica, frecuente, permanentemente?

40%

15%

B Esporadicamente
B Frecuentemente
M Permanentemente

Con esta informacion podemos decir que la empresa tiene como reto lograr que el
45% de los clientes que visitan la empresa esporadicamente lo hagan con una
mayor frecuencia, para ello debe evaluar la calidad de su servicio, ademas de un
plan de fidelizacion.

» Gréfica 2: Antigiedad de los clientes:

¢, Desde qué tiempo es usted cliente de la empresa An  drés Publick Digital
S.AS?

5% 0% 10%

B Menos de dos meses

B Entre dos y seis meses

B Entre seis meses y un ano
O Mas Aio
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La empresa Andrés Publick Digital S.A.S, tiene una gran fortaleza en cuanto que
el 85% de sus clientes llevan una antigiedad mayor a un afio visitando la
empresa, lo que indica que tiene reconocimiento en el entorno.

» Gréfica 3: Servicios de mayor demanda:

¢,Cual de los siguientes productos adquiere de laem  presa regularmente?

44%

% B Impresion digital

4%
B Decoracion de vehiculos
B Sefalizacion

O Todas las anteriores

W Otro cual?

Segun la gréfica los servicios mas utilizados por los clientes son, la Impresion
digital y decoracion de vehiculos, por lo que la empresa debe propender por dar a
conocer el resto de servicios ofrecidos a sus clientes y poblacion en general.

o Gréfica 4. Nuevos Productos o servicios desde la pe  rspectiva de los
clientes:

Lista de otros servicios o productos que desearian que la empresa les
ofreciera

mLUOSs

B PUBLICIDAD EN
ARTICULOS

RESANE, AEROGRAFIAY
VENTADE AIRE

ACONDICIONADO
B NINGUN CTRO SERVICIO
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Més de la mitad de los encuestados consideran que los servicios prestados
actualmente por la empresa cubren sus necesidades, sin embargo, se puede
estudiar la viabilidad de ofrecer nuevos servicios como la venta de articulos
publicitarios como lapiceros, vasos, llaveros, almanaques, entre otros.

» Gréfica 5: Calificaciéon del servicio:

¢, Como califica el servicio que se le ofrece enlae  mpresa? ¢Por qué?

0% 0%

M Excelente
B Bueno

B Regular
o Malo

El 65% de los encuestados califican el servicio ofrecido por la empresa como
excelente, por la calidad del producto quedando satisfechos con el servicio. Sin
embargo, el restante 35% lo califican como bueno, argumentando que se
presentan retrasos en la entrega del producto final o deben esperar a que les
presten el servicio, con lo que se puede evidenciar que existen falencias en la
prestacion de servicio ofrecido por la empresa.

» Gréfica 6: Calificacion de las Instalaciones:

¢,Como califica las instalaciones de la empresa?

20% 0% 15%

B Excelente
B Bueno

M Regular
@ Malo




En cuanto a las instalaciones de la empresa, los encuestados consideran que
estas son muy pequefias, por lo cual no son cémodas, factor que influye en la
percepcion que tiene el cliente sobre la calidad en la prestacion del servicio.

» Gréfica 7: Contratiempo de los clientes con alguien de la empresa:

¢ Ha tenido algun contratiempo con alguien que lo ha  ya atendido en la
empresa?

0%

BSi MNo

Se destaca que ninguno de los encuestados ha tenido inconvenientes con
empleados de la empresa, factor que se puede evidenciar en el 65% de los
clientes que calificaron el servicio ofrecido como excelente.

» Gréfica 8: Presencia de otras empresas en el Munici  pio de La Plata que
prestan los mismos servicios:

¢, Conoce usted otra empresa en La Plata que ofrezca  los mismos
servicios?

5%

BmSi ®No




La mayoria de los encuestados conocen la presencia de otras empresas en el
municipio de La Plata que prestan similares servicios, nombrando entre ellas:
Zona Grafica, Visiony Hugo Motos.

» Gréfica 9: Utilizacion de los servicios ofrecidos p or otra empresa

¢, Ha utilizado los servicios de otra empresa?

40%

BSi ENo

Se puede destacar que aunque el 95% de los encuestados conocen la existencia
de otras empresas en el municipio con similares servicios a los de Andrés Publik
Digital S.A.S., solo el 40% los ha utilizado, demostrando la preferencia hacia la
empresa.

» Gréfica 10: Calificacion del servicio prestado por otras empresas:

¢ Como califica el servicio que le prestaron?

25% 00%

M Excelente
H Bueno

I Regular
B Malo




Segun la gréfica se pudo determinar que los encuestados que en algin momento
han utilizado el servicio de otra empresa consideran que el servicio que les
ofrecieron fue bueno y regular, afirmando que la diferencia estd en la mediana
calidad y garantia del producto.

Una vez analizada la informacion se puede concluir que la percepcion que tienen
los clientes externos de la empresa es positiva, destacando la buena calidad de
los productos ofrecidos, de igual manera se recalca que los clientes en su mayoria
llevan mas de un afio utilizando los servicios de la empresa; sin embargo estos los
utilizan de forma esporadica, por lo cual, se requiere un programa de fidelizacion
para lograr que los servicios sean utilizados con més frecuencia.

Correlacionando la informacion, el 95% de los encuestados conocen otras
empresas que prestan los mismos servicios, el 55% de ellos no lo han utilizado
porque estan satisfechos con el servicio prestado por la entidad por la buena
calidad de los productos y el 45% que lo han utilizado no estan plenamente
satisfechos con el servicio que les prestaron, con lo que se pude deducir que la
empresa tiene una gran fortaleza y oportunidad para lograr fidelizar a sus clientes.

De igual manera, de la informacion recolectada, se colige que el espacio fisico de
la empresa no es el adecuado, por lo cual las instalaciones no son comodas y
esto influye negativamente en la satisfaccion del cliente, toda vez que, en el caso
de la decoracion de vehiculos, la labor se realiza sobre la via publica sin ninguna
proteccion para el sol y el agua.

3.2.3. Percepcion de la Competencia.

Para conocer la percepcion que tiene la competencia respecto a la empresa
Andrés Publick, se realizaron visitas de cliente incognito los dias 16 y 17 de Marzo
a tres de las empresas establecidas en el municipio: Zona Gréfica, Vision y
Multidisefios, con las cuales se pudo determinar que las tres empresas conocen la
ubicacién y servicios prestados por Andrés Publick y ademas reconocen la calidad
en su servicio, es decir que la percepcion que tiene la competencia hacia la
empresa es positiva, aspecto que beneficia a la entidad si se tiene en cuenta que
la mayoria de sus competidores son clientes, pues utilizan el servicio de
impresion digital. De igual manera dentro de la investigacion se pudo observar
gue dentro de la competencia dos de las empresas pertenecen a ex empleados de
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la empresa Andrés Publick, aspecto que se debe revisar, toda vez que no se esta
reteniendo al personal.

3.2.4. Conocimiento de la Competencia

La empresa actualmente no cuenta con competencia directa en todos los
servicios, pues ninguna cuenta con un portafolio de completo, es decir solo
prestan el servicio de disefio de vallas, pendones y la impresion la realizan en otra
ciudad. Andrés Publick cuenta con todo el portafolio de servicio el cual va desde
el disefio, la impresion y la instalacion.

Sin embargo, se cuenta con competencia directa respecto al servicio de
calcomanias, polarizados y el disefio de vallas, pendones, pasacalles. En la
actualidad dichas empresas se han convertido también en clientes, pues la
impresion ya no la realizan en otras ciudades si no que Andrés Publick les ofrece
dicho servicio. Entre estas empresas encontramos: Proyecto Creativo, Neira
Publick, Vision Publicidad, Zona Grafica, Multidisefios.

EMPRESA SERVICIOS
PROYECTO CREATIVO Disefios Publicitarios, Pendones,
Pasacalles, Tarjetas de presentacion.
NEIRA PUBLICK Pendones, Pasacalles, decoraciéon de
Vehiculos, polarizados.
VISION PUBLICIDAD Pendones, Pasacalles, decoraciéon de
Vehiculos, polarizados.
MULTIDISENOS Pendones, Pasacalles, decoraciéon de
Vehiculos, polarizados.

3.3. PRIORIDADES

Teniendo en cuenta lo evidenciado en precedencia, se estima que las prioridades
dentro de la estructura de servicio al cliente que se disefia, resultan ser las
siguientes:

3.3.1. Respecto del cliente interno

Aunque en la empresa se evidencian empleados satisfechos, en cuanto al horario,

al trato entre empleador — empleado, trabajo en equipo, se puede determinar que
no se encuentran totalmente satisfechos con la asignacion salarial, hecho que
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puede influir en el bajo nivel de compromiso para con la empresa, evidenciado
mediante la observacion directa respecto al cumplimiento de horario, por lo cual,
se recomienda revisar la actual estructura de sueldos y salarios para con ello
tomar la decision si se requiere 0 no de un ajuste.

De igual manera se hace necesario implementar programas de capacitacion en
temas relacionados con servicio el cliente, creatividad e innovacion, calidad vy
motivacion, factores que contribuiran a mejorar la calidad de la prestacion del
servicio. Por otro lado es importante, que la empresa, implemente programas de
reconocimiento y motivacion a sus empleados (celebracion fechas especiales,
recompensas, reconocimiento, entre otras), pues como se evidencio en la
investigacion dos de sus competidores, fueron empleados de la empresa,
analizando con ello que por no estar completamente satisfechos, probablemente
deciden independizarse para asi mejorar su calidad de vida.

No obstante se debe mantener la misma linea en cuanto a los canales de
comunicacion existentes, el liderazgo que se ha logrado posicionar, los valores
organizacionales y la autonomia que tiene el personal para desarrollar su
creatividad e innovacion en los productos.

3.3.2. En relacion con el cliente externo

Mantener la calidad en el producto que se ha venido ofreciendo, el cual es
reconocido por el cliente, para dar respuesta a sus necesidades, la prioridad
estaria dada por lo siguiente:

» Se instalara un dispensador de agua para ofrecer a los clientes que visiten la
empresa.

» Se ubicard un televisor en la sala de espera, con el objetivo de hacer mas
amena la espera.

» Dotacion de sillas rimax para los clientes que visitan la empresa por el servicio
de decoracion de vehiculos.

» Se propone al Gerente, como oportunidad de negocio y aprovechando la
fluencia de clientes, ofrecer el servicio de heladeria, donde el cliente ademas de
hacer mas amena la espera podra adquirir productos tales como: gaseosas,
jugos naturales, galgueria, entre otros. De igual manera, aprovechar la visita
de los clientes propietarios de vehiculos automotores, para ofrecer lujos para
carros y motocicletas, teniendo asi un portafolio de servicios completo.
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* De igual manera, se propone a la Gerencia, considerar, la posibilidad de
cambiar las actuales instalaciones locativas, por unas mas amplias y comodas
para el cliente, pues como se evidencid en la encuesta aplicada al cliente
externo e interno, estos consideran que el espacio con que se cuenta
actualmente es muy pequefio, afectando la satisfaccion del cliente.

3.4. AMBIENTE DE TRABAJO

Andrés Publick Digital S.A.S, cuenta con un ambiente de trabajo agradable lo que
se pudo reflejar en la observacion directa, pues se evidencia respeto, trabajo en
equipo y compaferismo. En cuanto a las instalaciones fisicas por ser una empresa
gue vende imagen, innovacion, recordacion, publicidad, su merchandising es el
adecuado, pues es llamativo visualmente por los colores y disefios utilizados. En
cuanto al espacio fisico, se puede determinar que es muy reducido pensando en
la comodidad del cliente.

3.5. OBSTACULOS AL SERVICIO A DERRUMBAR

Es necesario que la empresa derrumbe el obstaculo de ambientes de servicio,
pues actualmente la sala de espera solo cuenta con tres sillas que aunque son
coémodas no son suficientes para el nimero de clientes que se atienden a diario,
ademas no se cuenta con ningun distractor que permita amenizar la espera del
usuario, asi mismo, el cliente que llega a utilizar el servicio de decoracion de
vehiculos en muchos casos debe esperar de pie o sentado en el andén mientras el
auxiliar de logistica realiza la labor operativa.

De igual manera, se debe derrumbar el obstaculo de sistemas y procedimientos, el
cliente debe ingresar al puesto de trabajo del disefiador a observar en el
computador los predisefios, lo que hace mas demorado el proceso teniendo en
cuenta el nimero de clientes que visitan la empresa, ademas de la incomodidad
del cliente y del empleado por el espacio fisico reducido, en muchos casos el
cliente debe regresar en otro horario pues el disefiador se encuentra atendiendo
otro cliente. Para agilizar este proceso se pueden estandarizar los tiempos de
respuesta por cada servicio logrando con ello ofrecer un mejor servicio pues el
cliente conoce de antemano el horario aproximado en el que se le entregara el
producto o el disefio.

3.5.1. Creencias que se manejan en la empresa.

Durante la observacion directa, se pudo evidenciar que el equipo de trabajo tiene
las siguientes creencias respecto al servicio:
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v' El cliente llega y desea ser atendido al instante por lo cual estresan.

v' No se puede cambiar de local debido a que toda la vida han estado en esa
ubicacion.

v' Tenemos mucho trabajo y no podemos entregar los productos a tiempo.

v Ese error no depende de mi pues lo subcontrato en Bogota (Errores en la
informacion impresa de las tarjetas de presentacion).

3.5.2 Actitudes que se destacan.
Entre las actitudes que podemos destacar estan:

v Al cliente se le debe cumplir con el tiempo pactado, de no poder cumplir se
realiza una llamada para informar el motivo del retraso.

v’ El trabajo debe ser de calidad.
v' Saludar siempre al cliente.
v Conocer el nombre del cliente.

v Despedirse del cliente.

3.5.3 Habilidades con que se cuenta.

En Andrés Publick S.A.S se evidencia las siguientes habilidades del equipo de
trabajo:

v Conocimiento empirico y experiencia del Gerente propietario.
v' Creatividad por parte del disefiador y Auxiliares de logistica.
v’ Trabajo en equipo.

v Dinamismo.

v Comunicacién institucional y personal.
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3.5.4. Comportamientos del personal

Mediante la observacion directa se pudo conocer comportamientos tales como:

v' Trato cordial con el cliente.
v Honestidad.
v' Flexibilidad por parte del Gerente propietario.

v Prevencién. En vista de fallas ocurridas por errores en la informacién impresa
se opto por realizar un prediseiio el cual es revisado y aprobado por el cliente
antes de ser impreso.

3.5.5. Nivel de compromiso con que se trabajaen| aempresa

Analizando las entrevistas realizadas al personal que labora en la empresa, se
pudo determinar que hace falta un mayor compromiso por parte de los empleados,
en relacion a que existe un horario establecido por la empresa y este no puede ser
extendido pues se nota inconformismo por parte del personal.

Se destaca en el grupo de trabajo el aporte de ideas que dan en busca de lograr
prestar un mejor servicio.

En cuanto al compromiso por parte del Gerente, se puede establecer que aunque
es consciente de la importancia de prestar un buen servicio para lograr un cliente
satisfecho y posicionamiento en el mercado, tiene la creencia que no puede
cambiar la ubicaciéon de su empresa pues sus clientes lo conocen desde hace
mucho tiempo y siempre ha estado ubicado en esa direccion, lo que obstaculiza
prestar un excelente servicio.

3.6. RUTA ACTUAL DEL CLIENTE Y LAS MEJORAS

3.6.1. Ruta Actual del Cliente

La ruta actual del cliente de Andrés Digital Publick S.A.S es la siguiente:

» El cliente visita la empresa para cotizar el servicio.
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» Espera para ser atendido en caso de estar ocupado el empleado.
» Lo atiende el disefiador grafico o el auxiliar de logistica.

» El cliente es invitado al computador del disefiador o del auxiliar.

» El cliente escoge el disefio.

* Abandona la empresa o espera el producto.

» El cliente llama para confirmar terminacion del producto.

» El cliente llega a recoger el producto.

* Cancela el 100% del servicio.

3.6.2. Mejoras a la ruta Actual del Cliente

El cliente visita la empresa para cotizar el servicio.
* Lo saluda el disefiador grafico o el auxiliar de logistica.

* Se invita a tomar asiento en la sala de espera y se entrega portafolio de
servicios para que vaya escogiendo el disefio.

» El cliente es entrevistado por el disefiador o auxiliar.

» El cliente escoge el disefio y se pacta tiempo de entrega.

» Cancela el 50% del trabajo pactado.

» Abandona la empresa.

» Se llama al cliente para confirmar terminacion del producto.

» Se envia por correo electrénico el boceto del disefio o0 se envia a un empleado
de la empresa para que exponga el producto.

» Cliente llama para aprobar el disefio o en la visita es aprobado.
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» El cliente llega a recoger el producto o se lleva el producto al cliente.
» Seinstala el producto.

* Cancela el 50% restante del servicio.

3.7. PUNTOS DE CONTACTO ACTUALES Y NUEVOS

3.7.1. Puntos de contacto Actuales con el cliente

* Llamada del cliente a averiguar por el servicio.

 Visita del cliente a las instalaciones de la empresa para contratar el servicio.
* Visita al cliente para entregar cotizacion.

 Visita al cliente para entregar disefo.

* Visita del cliente para revisar disefo.

 Visita al cliente para instalar la valla, pendon, sefializacion.

* Visita del cliente a las instalaciones de la empresa para reclamar el producto.
» Llamada al cliente para iniciar trdmite de cobro.

 Visita al cliente para cobrar el servicio o producto.

» Buzobn de sugerencias, aunque actualmente el cliente no lo utiliza.

3.7.2. Nuevos puntos de contacto con el cliente

» Crear una base de datos completa con la informacién (Nombre, nimero de
teléfono, correo electronico, fecha de nacimiento, producto adquirido) de todos
los clientes a los que se les presta el servicio con el fin de llamarlos ocho dias
después de prestado el servicio, a fin de conocer la perspectiva sobre el
servicio prestado, sugerencias y agradecer por haber utilizado nuestra empresa.

» Enviar tarjeta personalizada a los clientes en fechas especiales: cumpleafos,
mes de la madre, amor y amistad, navidad.
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Llamar a los clientes treinta dias después de prestado el servicio con el fin de
recordar lo importante que es para nuestra empresa y recordarles nuestro
portafolio de servicio.

Enviar al correo electronico constantemente informacién sobre la empresa tales
CcOmo nuevos servicios, nuevos productos, mejoras locativas, nueva tecnologia
y demas procesos desarrollados por la empresa.

Creacion de la pagina Web institucional con el fin de que el cliente encuentre
informacién actualizada de la empresa.

Buzon de sugerencias, se informara e invitara al cliente a utilizarlo con el fin de
conocer la percepcion del servicio.

3.8. MANEJO DE LOS MOMENTOS DE VERDAD

Visita del cliente: Para hacer grata la visita del cliente se situara un botellon de
agua para ofrecer al cliente mientras espera la atencion, de igual manera se
instalara un televisor en la sala de espera y se disefiara un portafolio de servicio
con fotografias de trabajos realizados por la empresa para que el cliente vaya
escogiendo su disefio, cada empleado tendra su carnet de identificacion.

Se contara con sillas rimax para el servicio de los clientes que llegan a decorar
su vehiculo para hacer mas comoda la espera.

Al recibir al cliente el empleado que atienda debe seguir el siguiente protocolo:
Muy buenos dias, tardes, Bienvenido a su empresa Andrés Publick S.A.S ¢en
qué le puedo colaborar?

Llamada del cliente: Al momento de recibir una llamada de un cliente se
utilizara el siguiente estandar de atencion: Andrés Publick S.A.S, Muy buenos
dias, tardes, le habla Andrés Mauricio en que le puedo colaborar.

Queja del cliente: Al recibir una queja por parte del cliente por errores en la
informacion contenida en el producto o en la calidad del producto, se enviara
una carta personalizada, firmada por el Gerente solicitando disculpas y
manifestando lo importante que es para la empresa contar con clientes como él.
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3.9. DETALLES CON LOS CUALES VA A  SORPRENDER
FAVORABLEMENTE AL CLIENTE

» Obsequiar al cliente llaveros, lapiceros, manga para proteccién solar especial
para conductores de vehiculos y motociclistas, con publicidad de nuestra
empresa.

* Instalar un dispensador de agua para ofrecer a todos nuestros clientes.
» Instalar un televisor en la recepcioén con el fin de hacer mas grata la espera.

» Portafolio de servicios con fotografias reales de los trabajos realizados por la
empresa el cual sera ensefiado el cliente mientras espera la atencion
personalizada, esto el fin de agilizar el proceso de atencion.

* Al presentarse inconsistencias por error de la empresa entre la publicidad
impresa y la entregada por el cliente, se enviard una carta personalizada
firmada por el Gerente solicitando disculpas por el inconveniente y recordando
lo importe que es para la empresa.

* Realizar mensualmente una rifa por compras superiores a $25.000 de un
producto publicitario (depende de la necesidad del cliente).

* Enviar una tarjeta personalizada de cumplearios a los clientes.

3.10. TECNOLOGIA, PERSONAL, CAPITAL Y CONOCIMIENTO CON LA QUE
CUENTA LA EMPRESA

La empresa cuenta con un plotter de corte para el caso del servicio de decoracion
de vehiculos; cuenta con un plotter de impresion digital para el servicio de
impresion digital, computadores, entre otros, tecnologia que es suficiente para
seguir prestando los actuales servicios; el personal sera el de la organizacién, en
donde jugara un papel importante el disefiador gréfico quien registrara los datos
de contacto de los clientes para consolidar su sistematizacion. En cuanto al
capital la empresa cuenta con la financiaciéon de Fondo Emprender para el caso de
compra de materiales, adecuacion de infraestructura, compra de equipos, entre
otros, lo cual es una ventaja que se tiene frente a la competencia y no seria un
obstaculo al momento de implementar la estructura, y, la experticia del gerente
propietario, asi como el conocimiento especifico del personal que labora en la
empresa, le permitird enfrentar a la organizacion la solucion a lo planteado, con la
contribucion y compromiso decidido de todo el recurso humano.
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3.11. MISION, VISION, VALORES, OBJETIVOS, PLAZOS, M EDIOS DE
COMUNICACION

3.11.1. Misién

ANDRES PUBLICK DIGITAL S.A.S, es una empresa que tiene la Mision de
ofrecer a la comunidad en general reconocimiento, recordacion e imagen, por
medio de la mas alta gama de productos publicitarios, aplicando técnicas
innovadoras, modernas, creativas y un estricto control de calidad, cumpliendo asi
con las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

3.11.2. Vision

ANDRES PUBLICK DIGITAL S.A.S, sera en el 2015 la empresa lider en brindar
reconocimiento, recordacion e imagen con disefios innovadores y creativos,
utilizando materiales de alta calidad, con eficiencia y tecnologia sistematizada en
el municipio de La Plata, Suroccidente del departamento del Huila y Oriente
caucano.

3.11.3 Valores

LA AMABILIDAD : Valor que se debe reflejar por parte del personal que labora en
la empresa en cada contacto con el cliente en aspectos como: tono de voz,
gestos, uso de frases agradables, saludo, despedida.

PUNTUALIDAD: Debe estar presente en todas las labores realizadas en la
empresa iniciando por el cumplimiento por parte del personal al horario vy
funciones establecidas, asi como también al tiempo de entrega pactado con el
cliente.

HONESTIDAD: La empresa Andrés Publick Digital S.A.S, es reconocida por la
calidad en su trabajo, utilizacion de materiales de buena calidad, precios justos y
coherencia entre lo que publicita y lo que ofrece.

AGILIDAD : Este valor debe ser inculcado a todo el personal para lograr asi una
excelente prestacion del servicio al cliente.

CALIDAD : Valor que debe ser reflejado en cada uno de los productos y servicios
ofrecidos en la empresa.

32



3.11.4. Objetivos

» Contar con un talento humano capacitado y comprometido con la excelente
prestacién del servicio al cliente.

» Lograr la satisfaccion de los clientes mediante la prestacion de un excelente
servicio.

» Disefar estrategias con miras a lograr la fidelizacion de los clientes.

e Lograr un crecimiento econémico que permita el posicionamiento de la
empresa.

3.11.5. Plazos

* Lograr en un tiempo establecido de seis (6) meses un talento humano
capacitado y con un alto nivel de compromiso.

» Evaluar la percepcion que tienen los clientes respecto a la calidad del servicio
permanentemente mediante servicio postventa y cada tres meses (3) mediante
encuesta o entrevistas.

e Lograr en un tiempo maximo de seis (6) meses la aplicacion y evaluacion de
las estrategias disefiadas para lograr la fidelizacion de los clientes.

* Aumentar las ventas en 30% en un periodo de seis (6) meses.

3.11.6. Medios de Comunicacion

El medio de comunicacion que se utilizard para dar a conocer al cliente interno el
contenido de la Estructura de Servicio al Cliente disefiada, sera personal y directa
por parte del gerente propietario y de las dos profesionales que disefiaron la
estructura, socializadndola en una reunién de personal de tal manera que la
conozcan a fondo y, si es el caso, hagan sus aportes de mejora u observaciones.
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3.12. PLAN DE CAPACITACION

ACTIVIDAD INTENSIDAD HORARIA | RESPONSABLE
Socializacion estructura de 3 horas Gerente.
servicio Asesores.
Todo por un cliente satisfecho. 16 horas Asesores.
Ser creativo e innovador “si 8 horas Disefiador
paga’. profesional.
Trabaje Motivado. 8 horas Asesores
Sea calidoso. 3 horas Asesores

Asesores
Evaluémonos. 3 horas
Graduacion “vendedores 3 horas Gerente
excelentes”.

Asesores

3.13. MENCIONE COMO VA A ORGANIZAR SU EQUIPO DE TR ABAJO

ORIENTADO HACIA EL CLIENTE, QUIENES LIDERARAN ESTOS EQUIPOS

La organizacion cuenta actualmente con tres (3) empleados y el Gerente, por lo
cual el equipo de trabajo orientado hacia el cliente, estara liderado por el Gerente
propietario, sefior ANDRES MAURICIO LOSADA, y se designara como lider del
equipo, al sefior JOAN MARCELL CAMERO, Auxiliar de Logistica de la empresa,

guien tiene contacto directo con el cliente.

3.14. ESTABLEZCA CAMBIOS EN LA FORMAS DE PAGO, EN
RECONOCIMIENTO, EN MOTIVACION Y NUEVOS INCENTIVOS PARA EL

PERSONAL

 Forma de pago: Se deja en consideracion del Gerente propietario, la revision
de la estructura que maneja actualmente la empresa, teniendo en cuenta que
el salario actual no supera el salario minimo legal vigente y no se brinda una
estabilidad laboral, por lo cual, se puede decir que el nivel de compromiso del
personal no es el adecuado y sumado a ello,
competidores fueron sus empleados.
establezca un basico el cual debe ser analizado con relacion al entorno del

municipio y las ventas reales de la empresa.
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Celebracion de fechas especiales : Cumpleafios, Dia de la mujer para las
esposas de los empleados, dia del hombre para los empleados, dia de los
nifios para los hijos de los empleados, navidad, dia de la familia, con estas
actividades se busca la integracion e interaccion de los empleados y sus
familias.

Se elegira el empleado del semestre , el cual se colocard en una cartelera a
la vista del publico, ademas se le premiara con un paseo para €él y su familia al
Juncal o Termales de Rivera.

La empresa ofrecera un subsidio semestral por valor de $200.000 al
empleado que se encuentre cursando estudios superiores.

Sumando Puntos : Este programa consiste en dar puntos a los empleados
que traigan nuevos clientes efectivos, es decir debe tomar los datos del cliente
(nombre, direccion, numero telefonico, email, empresa donde labora, fecha de
nacimiento), cada cliente suma 5 puntos y el que en el mes logre 25 puntos
podra participar en la rifa de un electrodoméstico para su hogar el cual sera
sorteado en el mes de Junio y Diciembre.

Tras una idea creativa : Este programa consiste en que por cada idea
creativa, innovadora y aplicable (nuevo producto, nuevo servicio, nuevas
técnicas, aprovechamiento de material existente), que aporte a la empresa
recibird una bonificacién de $100.000.

3.15. OPORTUNIDADES DE NEGOCIO, INGRESOS O UTILIDADES TEN DRA
CON LA NUEVA ESTRUCTURA

Venta de lujos para carros motos, teniendo en cuenta que un gran numero de
nuestros clientes son propietarios de carros publicos o particulares y de
motocicletas los cuales adquieren calcomanias para placas, decoracion,
informacion, entre otros.

Heladeria para ofrecer a nuestros clientes gaseosas, jugos naturales, entre
otros haciendo asi mas agradable la espera mientras se le instala las
calcomanias, polarizados o esperan la entrega del producto.

3.16. AUDITORIA Y SEGUIMIENTO AL FUNCIONAMIENTO DE SU
ESTRUCTURA DE SERVICIOS, CONTROLES A ESTABLECER

El proceso de seguimiento a la implementacion de la estructura, se realizara de la
siguiente manera:
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» Aprovechando el punto de contacto, llamar al cliente ocho dias después de
prestado el servicio, se podra conocer la percepcion que tuvo el cliente sobre el
servicio y se podra solicitar sugerencias, en busca de aplicar correctivos.

» Realizar una encuesta trimestral al cliente para verificar el grado de satisfaccion
y a partir de ello aplicar planes de mejoramiento.

» Incentivar a los clientes a hacer uso del Buzon de Sugerencias instalado en la
sala de espera, con el fin de conocer la opinion de los clientes, lo que nos
permitird estar realizando controles permanentes sobre la calidad en la
prestacién del servicio.

* Realizar una reunion el ultimo sabado de cada mes con el personal de la
empresa, con el fin de realizar un analisis y retroalimentacion sobre la calidad
del servicio prestado; de igual manera, conocer el grado de satisfaccion de
ellos como empleados.

3.17. AMENAZAS SE PUEDEN PRESENTAR EN LA NUEVA ORGA NIZACION,
COMO ANTICIPARSE

Se considera como amenaza la competencia actual o nueva, que puede adquirir el
equipo de impresion digital, lo cual no resulta del todo posible, debido a la gran
inversion que debe hacerse. De igual forma, es amenaza para la empresa, el
hecho de que sus clientes pueden utilizar los servicios de impresion digital de
empresas ubicadas en la ciudad de Neiva.

En este sentido, la empresa se debe anticipar para hacerle frente, mediante el
establecimiento de una estrategia de servicio al cliente, que permitira el
posicionamiento de la organizacion, maxime cuando cuenta con el reconocimiento
por parte del cliente, quienes destacan la calidad, creatividad e innovacion de sus
productos. De otra parte, se hace necesario que la empresa utilice un mecanismo
de comunicacion efectivo que logre dar a conocer todo el portafolio de servicios y
expandir su mercado a municipios del area de influencia.

3.18. ESTRATEGIAS PARA MANTENER, FORTALECER Y HACER
PERMANENTE LA ESTRUCTURA DE SERVICIO AL CLIENTE

Para mantener, fortalecer y hacer permanente la estructura del Servicio al Cliente
se hace necesario:
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Lograr sensibilizar al talento humano para que sus esfuerzos estén enfocados
hacia la cultura de satisfaccion del servicio al cliente.

Dar cumplimiento y continuidad al plan de capacitacion con nuevos temas,
dependiendo del resultado de las valoraciones que realizaran nuestros clientes
internos y externos.

Implementar en su totalidad la Estructura del servicio al Cliente “Todo por un
cliente satisfecho”.

Aprovechar cada punto de contacto con el cliente para conocer que piensa,
que necesita, que desea, para con ello buscar nuevas oportunidades de
negocio.

Implementar en la induccion a los nuevos empleados el enfoque de la cultura
de Servicio al cliente bajo la cual trabaja la empresa.

Realizar seguimiento permanente, con el fin de evaluar el funcionamiento de la
Estructura del Servicio al Cliente.
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CONCLUSIONES

Los factores que determinan el éxito de una organizacion son: precio, calidad,
garantia, desempefio, variedad, convivencia, oportunidad y servicio. Todos estos
factores tienen un limite natural que impide a una organizacion dar mas a
excepcion de uno solo: el servicio. El servicio siempre puede mejorarse. Es tan
importante, que en condiciones similares de precio, calidad y otros factores de
compra, puede hacer que un cliente se mantenga leal a la empresa.

La calidad en el servicio tiene efectos positivos dentro de una organizacion, ya que
puede crecer, aumentar su rentabilidad y ser mas eficaz, “la calidad del servicio
produce beneficios porque crea verdaderos clientes: clientes que utilizaran el
servicio de nuevo y hablaran de la empresa positivamente con otras personas”.

La calidad deber ser una funcion permanente para cualquier empresa. Se deben
suministrar servicios y/o productos de alta calidad a los clientes, un servicio de
baja calidad constituyen la causa principal de pérdida de clientes a favor de la
competencia. La importancia de la calidad del servicio radica en que actualmente
es una via por medio de la cual las empresas compiten entre ellas. Es una manera
en que pueden lograr el liderazgo e incrementar su productividad, ademés de que
es una herramienta Util por medio de la cual se puede lograr el éxito.

Asi las cosas, la satisfaccion del cliente externo implica para la organizacién un
claro entendimiento de los principales procesos internos y de la importancia del
trabajo colaborativo. Si internamente hay armonia, comunicacion y altruismo en
los colaboradores, esta misma actitud y disposicion asegura que el cliente externo
se sienta a gusto con el producto y con el servicio que la empresa le esta
ofreciendo.

Lograr un nivel de excelencia no se da por casualidad; se da como consecuencia
de la formalizacion de la filosofia, los valores y la cultura que asegura el
cumplimiento de los objetivos y mision del negocio. En la actualidad muchas
empresas han redisefiado su cultura con el fin de seguir siendo competitivas. Esta
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nueva cultura organizacional, que incluye el servicio al cliente, se ha convertido en
una ventaja que ha fortalecido la estrategia comercial de las empresas.

Precisamente, la Estructura del Servicio al cliente estudiada en el médulo de
Gerencia de Servicio al Cliente, es una herramienta fundamental que le permite a
la empresa conocer sus fortalezas y debilidades, para asi determinar las
estrategias y obtener un cliente satisfecho, logrando implementar una cultura
enfocada totalmente hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
consumidores o usuarios.

Andrés Publick Digital S.A.S, es una empresa Platefa, reconocida a nivel local por
la calidad en sus productos tales como: Decoracion de vehiculos, polarizados,
sefializacion industrial, vallas, pendones, impresion digital, entre otros, fortaleza
gue le ha servido para posicionarse en el mercado. Sin embargo, presenta
falencias en la calidad de la prestacion del servicio, tales como: espacio fisico
reducido, creando incomodidad para el usuario y demora en la entrega de los
productos terminados y en la prestacion del servicio; esto detectado en las
encuestas aplicadas a su cliente externo. Respecto al cliente interno, se puede
analizar que existe inconformismo en cuanto a la asignacion salarial, factor que
influye en el bajo compromiso, de igual manera se presenta un alto nivel de
desercion del personal, quienes en muchas ocasiones se han convertido en su
competencia.

Por lo anterior, se hace necesario implementar la estructura de servicio al cliente
“TODO POR UN CLIENTE SATISFECHOQO”, que le permita a la empresa cautivar
nuevos clientes, fidelizar los existentes, tener un personal motivado y ampliar su
portafolio de servicios, logrando con ello el posicionamiento y reconocimiento no
solo a nivel local sino regional.

Por ultimo, podemos decir que las organizaciones que incorporen la estrategia del
servicio, ademas de tener la satisfaccion y lealtad de sus clientes, también tendran
su propia satisfaccion y lealtad de sus colaboradores.
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ANEXO 1: MODELO ENTREVISTA AL CLIENTE INTERNO

Para establecer el grado de satisfaccion y de percepcién como empresa, se ruega responder las
siguientes preguntas:

1°Nombre y apellidos completos:

2°. Qué cargo desempefia en la empresa:

3°. El salario que recibe de la empresa, teniendo en cuenta la labor que desempefia, lo considera:

Elevado: Justo: Adecuado Poco

3.1. En caso de responder poco o deficiente, cual estima que seria el salario ideal, teniendo en
cuenta la labor que desempefia y el aporte a la organizacion: $

4°. Como considera el horario:
Extenuante Normal
5°, Cémo considera que ha sido el trato que se le ofrece por parte del propietario:

Excelente Bueno Normal Malo

6°. Qué servicios requieren los clientes frecuentemente que la empresa no ofrece:

7. Sefale 3 aspectos de los que se quejen a menudo los clientes, respecto del servicio o de los
productos que se expenden en la empresa: A).

B)

C.

8. Qué propone usted que se realice por parte del propietario, a fin de sentirse plenamente
satisfecho en su trabajo

MUCHAS GRACIAS
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ANEXO 2: MODELO ENCUESTA AL CLIENTE EXTERNO

Con el fin de medir el grado de satisfaccién del servicio que se le ofrece en la empresa ANDRES PUBLICK
DIGITAL S.A.S e implementar mejoras, se le solicita responder el siguiente cuestionario, agradeciendo su
amable atencion:

1°. Acude a la Empresa Andrés Publick a adquirir sus productos, en forma:
Esporédica: Frecuente: Permanentemente:
2°, Desde qué tiempo es usted cliente de la empresa Andrés Publick?

Menos de 2 meses entre 2y 6 meses entre 6y 1 afio més de 1 afio

3°. Cual de los siguientes productos, adquiere en la Empresa regularmente?

Impresion  digital Decoracion de  vehiculos Sefializacion Otra
Cual? Todos los anteriores

4°, Qué otro servicio o producto desearia usted que se le ofreciera en la empresa Andrés Publick?

Por qué:

5°. Cémo califica el servicio que se le ofrece en la empresa?

Excelente Bueno. Regular Malo

Por qué:
6°. Como califica las instalaciones de la empresa

Excelente Bueno. Regular Malo
Por qué:
7°. Ha tenido algun contratiempo con alguien que le haya atendido en la empresa. Si____ No

7.1. Por favor, describalo

8. ¢Conoce usted otra empresa en el municipio de La Plata que ofrezca los mismos servicios?
Si No Cual?

8.1. Los ha utilizado? Si No

8.2. Coémo califica el servicio que le prestaron?

Excelente Bueno. Regular Malo
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ANEXO 3: FOTOGRAFIAS EMPRESA ANDRES PUBLICK S.A.S
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ANEXO 4. EVIDENCIAS TRABAJO DE CAMPO
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