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Resumen

Para las empresas hoy en dia es muy importante, ofrecer servicios de calidad y en
especial satisfacer las necesidades del cliente, buscando asi, la fidelizaci6n del mismo, a través
de las acciones antes, durante y después de la compra, buscando asi mejorar la estrategia de
servicio al cliente, no sin antes olvidar el papel fundamental que deben cumplir los empleados,
como pieza clave e infalible para llegar a establecer una estrecha relacion, respondiendo sus
dudas, haciendo de la compra una experiencia positiva.

En la actualidad los clientes les dan un alto valor a esos factores que la empresa, en
algunas ocasiones no presta atencion y los cuales se conocen como atributos intangibles, es decir,
aquellos servicios que no se pueden tocar, llevar y mucho menos llevar por el comprador, lo cual
ha contribuido a que las empresas se orienten hacia la identificacion de esos servicios
intangibles, buscando optimizarlos con miras a satisfacer las expectativas de los clientes, para
adquirir una ventaja competitiva en el mercado que a su vez es cada dia mas dinamico.

El objetivo principal de este trabajo es proponerle a la empresa FerroAluminios,
estrategias de mejora en el servicio de atencion al cliente, debido a las quejas que se han
presentado de manera verbal y escrita, donde han quedado expuestas las falencias que tiene la
empresa a pesar de tener un Sistema Integrado de Gestion, pero como sucede en la mayoria de
empresas, las sedes tienen tendencia a presentar problemas que la oficina principal no detecta o
no conoce.

Para ello se realiz6 un diagnéstico que permitid identificar la situacion actual del servicio
al cliente, asi como una percepcion del actual servicio que presta la empresa FerroAluminios a
los clientes y las expectativas que ellos tienen de la empresa, posteriormente se hizo una mejora

teniendo como base el diagnoéstico realizado.



vil
Conduciendo a la competitividad en el mercado; Para ello, se realiza el primer
diagnéstico situacional al determinar las fortalezas y debilidades de 1a empresa, a partir de lo
cual se aplica a una encuesta a sus principales clientes, cuyos resultados se utilizan para
desarrollar una propuesta de mejora que permita su nivel de satisfaccién por lograr.

Palabras Clave: Atencion al cliente, Calidad del servicio, evaluacion, Diagnéstico
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Abstract

For companies today it is very important to offer quality services and specially to satisfy
the needs of the client, thus seeking, the loyalty of the same, through actions before, during and
after the purchase, thus seeking to improve the strategy customer service, but not before
forgetting the fundamental role that employees must play, as a key and infallible piece to
establish a close relationship, answering their questions, making the purchase a positive
experience.

Currently, clients place a high value on those factors that the company sometimes does
not pay attention to and which are known as intangible attributes, that is, those services that
cannot be touched, carried and much less carried by the buyer, which has helped companies to be
oriented towards the identification of these intangible services, seeking to optimize them with a
view to satisfying customer expectations, to acquire a competitive advantage in the market that
in turn 18 increasingly dynamic.

The main objective of this work 1s to propose to the company FerroAluminios, strategies
to improve customer service, due to the complaints that have been presented verbally and in
writing, where the shortcomings of the company have been exposed despite of having an
Integrated Management System, but as happens in most companies, the headquarters tend to
present problems that the main office does not detect or is not aware of.

For this purpose, a diagnosis was made to identify the current situation of customer
service, as well as a perception of the current service provided by the company FerroAluminios
to customers and the expectations they have of the company, then an improvement was made

based on the diagnosis made.



Leading to competitiveness in the market; For this, the first situational diagnosis
is performed by determining the strengths and weaknesses of the company, from which it is
applied to a survey of its main customers, whose results are used to develop a proposal for
improvement that allows their level of satisfaction by achieving.

Keywords: Customer service, Quality of service, evaluation, Diagnosis
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Introduccion

La atencion al cliente, es una de las grandes estrategias que han puesto en marcha las
organizaciones, sin importar el tamano o naturaleza de las mismas, el estar evaluando
constantemente el servicio que prestan a través de mecanismos como las encuestas de
satisfaccion, las evaluaciones perceptuales, se ha convertido para las empresas en retos, que
deben asumir dia tras dia, s1 quieren estar a la vanguardia y sobre todo conseguir como respuesta
la fidelizacion del cliente, es una de las ventajas competitivas en cualquier renglon econémico.

La importancia de contar con personal capacitado y motivado en las organizaciones, es
una herramienta imprescindible en la oferta de un servicio al cliente con calidad, hace que el
cliente se sienta motivado, seguro al realizar la compra, al contar con asesoria personalizada, lo
cual genera confianza para adquirir sus productos y para la empresa representa una ventaja
competitiva sobre las demas, debido a que le ha dado prioridad al cliente.

Este trabajo representa para la empresa una oportunidad de mejora y para
la estudiante, el colocar sus conocimientos en practica y a prueba, para proponer una solucion a
la empresa acorde con la necesidad, teniendo en cuenta herramientas de ingenieria y con la
metodologia establecida por la universidad. Para ello, se hizo necesario realizar visitas a las
instalaciones de la empresa y obtener el respectivo permiso de poder realizar entrevistas y
observaciones, uno de los métodos mas efectivos de conocer la percepcion del cliente es el
método ServQual, considerada una técnica de investigacion comercial que mide la calidad de los
servicios, permitiendo conocer las expectativas de los clientes y como aprecian o perciben los
servicios prestados por la organizacion, que de acuerdo con Matsumoto (2014), toma en cuenta
cinco “dimensiones de la calidad del servicio, como: elementos tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia™ (p.185).



Planteamiento del Problema

El servicio al cliente es un concepto que se ha venido teniendo en cuenta tiltimamente en
las organizaciones, la atencion que la empresa le da al comprador en el momento de adquirir sus
productos y/o servicios, a través de personal capacitado, constituye el insumo primordial y la
ventaja competitiva sobre cualquier organizacién. (Centro Investigacion de mercados, 2018)

Para Escandon Silva (2017) la importancia del término servicio al cliente para las
empresas, es fundamental, debido a que de este insumo depende la fidelizacion de los clientes,
pero para ello es importante el compromiso de todo el personal que labora en la organizacion,
porque son ellos los encargados de transmitir a los compradores confianza.

La empresa FerroAluminios SAS comercializa y distribuye productos de aluminios tales
como perfiles, tuberia de cortina, ldminas en aluminio y acrilicas, todo en accesorios de cortina,
manijas, bisagras y escaleras las cuales son fabricadas por la empresa, se maneja de todas las
medidas y todo tipo de escaleras; las ventas se hacen en mostrador, telefébnicamente y por venta
externa; cuenta con 9 sedes incluida Villavicencio, siendo la oficina principal Bogota.
Descripcion del Problema

FerroAluminios SAS estd ubicada en el barrio San Isidro en la Calle 35* # 27-20 desde
hace 35 anos, en el sector conocido como el de las Ferreterias, atienden los departamentos de
Guaviare, Casanare y Meta; cuenta con cuatro empleados, para atender cerca de 1000 clientes
mensuales, diariamente se atienden un promedio de 120 clientes, entre los que 40 se atienden
por teléfono, WhatsApp y correo, 30 los atiende el vendedor externo y 60 son ocasionales,
generando ingresos diarios en un promedio de 3.500.000, para llegar a la meta establecida por la

oficina principal de 125.000.000 mensuales.



Aunque tiene un Sistema Integrado de Gestion implementado desde el ano 2008 y
actualizado al ano 20135, se presenta quejas por mal atencion al cliente, este afio para toda la
empresa. En la sede de FerroAluminios SAS en la ciudad de Villavicencio, se vienen
presentando dificultades en la atencion al cliente, lo cual se ha manifestado en quejas verbales y
escritas, lo cual genera situaciones de desconfianza hacia la empresa; durante los meses
transcurridos se ha presentado 10 quejas por material en malas condiciones, manchado, rayado, o
manchado y rayado; material con desperfectos (doblado), precio y demora en la entrega y/o
devolucion del producto, falta de coordinacion y compromiso para prestar el servicio a
domicilio, falta de priorizacion de 6rdenes de pedido, aunado a la actitud despreocupada de los
directivos frente a la situacion mencionada, estan confiados en ser la mejor empresa en el
mercado del aluminio.

En resumen, la direccién de la empresa, tiene poco conocimiento de la situaciéon que se
estd presentando, tienen la certeza que las actividades se estdan desarrollando de manera normal,
es por ello que para FerroAluminios SAS, empresa legalmente constituida, es importante que
actué ante estas situaciones detectadas s1 quiere seguir con su compromiso de permanecer en el
mercado.

Formulacion del Problema

La situacion anteriormente descrita lleva a formular la pregunta problematizadora:

. Como lograr satisfacer las necesidades y expectativas del cliente de la empresa FerroAluminios

S.A.S ubicada en la ciudad de Villavicencio?



Justificacion

Para G6mez Montoya & Martinez Laguna (2018), el satisfacer a los compradores va
ligado a la expansion de las empresas y al incremento de ganancias; de alli, la importancia de
reconocer los motivos de la no fidelizacion de clientes y esquematizar propuestas adaptables
teniendo en cuenta los requisitos representativos de cada comercio, con costos bajos y con la
particularidad que se espera, orientada hacia la mejora de procesos, satisfaciendo los
requerimientos de los usuarios de cada negocio enfocados en prestar servicios de calidad.

Esta investigacion le permitird a la empresa dirigir a mejorar la oferta de sus
productos, ofreciendo como estrategia el andlisis perceptual del cliente, a cerca de las
expectativas que tiene frente a las empresas donde adquieren sus productos, dicha confianza
permitird que el cliente se sienta seguro, lo cual genera un aumento en los ingresos de la
empresa, de alli la importancia de conocer las expectativas y necesidades que el cliente tiene al
adquirir sus productos y sobre todo la atencion que reciben por parte de los empleados cuando
realizan las compras. (Sanchez Chavez, 2016)

El conocer las expectativas del cliente, representa para la empresa FerroAluminios SAS
en la ciudad de Villavicencio, el lograr establecer mecanismos que permitan ofrecer un servicio
con calidad, cada vez mejor a todos los clientes, es de vital importancia tener al cliente
satisfecho, lo cual se traduce en la fidelidad del usuario hacia la empresa, lo cual motiva a la
empresa a mejorar continuamente el servicio que presta.

Para estudiantes y egresados de ingenieria industrial, estas problemdticas permiten dar
solucidn a través de propuestas, a las falencias identificadas en las empresas, es una oportunidad
de mejorar o sugerir cambios en los procesos o procedimientos, a través del analisis y el uso de

herramientas de ingenieria; para las organizaciones, representa un apoyo y una oportunidad de



ser analizadas en su contexto, el permitir la participacion de los futuros egresados en las

soluciones a corto, mediano y largo plazo. (Slideshare, 2016)



Objetivos

General

Realizar una propuesta de mejora de servicio al cliente, teniendo en cuenta las quejas
recibidas en la empresa FerroAluminios SAS S.A.S en la ciudad de Villavicencio (Meta)
Especificos

Diagnosticar el desempenio de atenci6n que recibe el cliente de 1a empresa
FerroAluminios SAS.

Identificar en la actualidad la precepcion del cliente de FerroAluminios respecto a el
serviclo al, a través de instrumentos de medicion.

Disefnar una propuesta de mejoramiento del servicio para FerroAluminios S.A.S con base

en la percepcion de los clientes.



Marco Referencial

En este capitulo se recopila la informacion sobre los antecedentes, marco teérico, marco
geografico, marco legal y conceptual, los cuales son el soporte tedrico para la realizacion del
presente trabajo.

Antecedentes
Internacionales

El trabajo de Davila Silva, Maria Salomé (2020) sobre la propuesta para mejorar el
proceso de gestion para los clientes de las agencias de viajes Tierra Verde Case, el objetivo fue
proponer el mejoramiento del proceso de gestion de clientes de la empresa de turismo, antes
mencionada, aplicando una metodologia de reproceso, al incorporar dentro de todo su proceso
la participacion de los clientes y se obtenga como resultado, una mayor y mejor calidad de
atencion al cliente, lo cual conlleva a aumentar la fidelidad y confianza del mismo hacia la
organizacion, se utilizé como instrumentos de recoleccion de datos las encuestas y/o entrevistas
con el gerente y clientes, de manera que permita conocer la relacion empresa- cliente y realizar
un feedback de sus productos/servicios que ofrece, lo cual se traduce en tener un diagnéstico,
donde se incluya sus fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades en su actividad cotidiana
laboral.

Sotelo Asef, jests Guillermo (2016) “Instrumento para medir la satisfaccion de usuarios
en base a la norma ISO 9001:2008” (p.1). Este trabajo se basa en la aplicacion y observacion de
una herramienta que puede ayudar a conocer el nivel de satisfaccion del cliente en una
instalacion universitaria. Segun los apartados de 1a norma ISO 9001: 2008 en donde se ha
revisado la literatura sobre normas ISO de la cual se han seleccionado cuatro aspectos de la

variale satisfaccion del usuario que son expectativas de servicio. servicio tiempo aspectos



tangibles y calidad luego se realizo una valoracion profesional cuando se confirmaron las
dimensiones propuestas dejando 19 items en el cuestionario y utilizando la escala Likert donde
obtuvo la confianza del alfa del Cronach de 0895.

Troncos Vilchez, Ingrid Mirna, Maldonado Jiménez, Olga Estefany; Ortega Chaparrea,
Daniela (2020) “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la empresa transportes Cruz del
sur cargo SAC Santa Anita” (p.1). Se utiliz6 como metodologia de investigacién hipotética
deductiva, de tipo descriptivo correlacional, se seleccioné una muestra fue de 63 clientes,
para larecoleccion de datos, la encuesta se diseid con un cuestionario y se realizé una prueba
piloto en 20 clientes se obtuvo el valor alfa de Cronach de la calidad de servicio de la
herramienta = 0878 y el valor de satisfaccion de 0659 mostré que existe un grado de precision
alta confiabilidad; significa que la calidad del servicio al cliente es fundamental para determinar
si el cliente queda satisfecho con el servicio que recibe la empresa: como indica el coeficiente
rho de Spearman (r = 0.85) también confirmado por la significancia bilateral (sig. = 0.000)
obligandonos a rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alternativa.

Reyes Hernandez, Sonia Patricia (2017). “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la asociacion Share, sede Huehuetenango™ (p.1), trabajo En el cual, se
efectué una 1nvestigacion experimental, al tiempo que se evalio la prestacion de servicios de
esta asociacion, para finalmente comprobar el nivel de satisfaccion de los usuarios; Para la
recoleccion de informacion se utilizaron dos cuestionarios con preguntas abiertas y cerradas
como herramientas antes y después de la experiencia se enviaron a empleados y clientes una
entrevista con el coordinador para obtener la informacién necesaria para la consulta. Los
resultados mostraron que la falta de capacitacion del personal fue una de las vulnerabilidades

descubiertas no brindaron informacién completa sobre los servicios que brindaban hubo un



retraso en la gestion administrativa lo que reflejo prontitud en la atencion al cliente y ningtin
proceso de atencion; Por tanto, se considera que existe insatisfaccion del cliente.

Gonzdles Carachule, Lucero Maryori; Huanca Vilca, Elena Durby (2020). “La calidad
del servicio y su relacion con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la
brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018” (p.1). La metodologia utilizada en este estudio fue un
estudio cuantitativo con un disefio no empirico de un patron de correlacion descriptivo con una
poblacion infinita se trabajé con una muestra de 38 consumidores aplicando mediante un
cuestionario estructurado lo que conduce a la validacion de hipotesis y determinacion exitosa del
grado de correlacion que existe entre las variales donde los consumidores de restaurantes
aprecian.

Ballon Cervantes, Susan Camila (2016). “Evaluacién en la calidad del servicioy
satisfaccion del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay™ (p.1),
se utilizé6 como instrumento de recoleccion de datos Un cuestionario del modelo SERVPERF
con 20 items y uno de ellos para medir la satisfaccion del cliente se entrevistd a 31 turistas
nacionales y extranjeros alojados en estos hoteles antes mencionados se utilizé “el programa
estadistico SPSS donde se realiz6 andlisis factorial andlisis de confiabilidad estadistica
descriptiva y estadistica inferencial” (P.10) alcanzé el 43.4% para los hoteles de 2 estrellas y el
56.6% para los “de 3 estrellas. El 34.6% de los encuestados son mujeres y el 65.4% son
hombres (Ballon, 2016, P.10).

Espinosa, Aguirre; Stiff, Wildher; Rodriguez Tafur, Evelyn Morelia. (2017) “Evaluacion
de la calidad de servicio universitario desde la percepcion de docentes y estudiantes en la
Universidad privada de la selva peruana Iquitos 20177 (p.1). Se utilizé el modelo SERVQUAL,

y se combinaron otros items como “adecuacion de los programas evaluacion del aprendizaje y
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efectividad de los procesos administrativos™ (p.11) una escala de 2 variales relacionada con las
percepciones de la calidad del servicio y las condiciones del servicio. Se utilizé la linea de ase se
aplicé a una muestra de 200 estudiantes y 63 maestros los resultados mostraron consistencia
interna y el Andlisis Factorial identificé ocho dimensiones que sugirieron mejoras en el servicio
al cliente.

Sanchez Espana, Aby Leticia (2017) “Evaluaciéon de la calidad de servicio al cliente en el
restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zapaca™ (p.1). El método ServQual se utiliza para
determinar el nivel de la calidad del servicio y la diferencia en la inconformidad de los basados
en la disimilitud entre expectativas y percepciones se realiza una evaluacion de 360 grados para
conocer el conocimiento del personal y la gerencia del restaurante. Las métricas sugeridas son a)
factores tangibles) empatia ¢) confiabilidad d) capacidad de respuesta ye) confiabilidad
correspondiente a las cinco dimensiones utilizadas en el estudio Método Cerval. Se evalué una
muestra de 70 clientes empleados y ejecutivos calculada con una férmula para tamafos de
muestra de poblaciones conocidas. La herramienta esta disenada para incluir 22 preguntas para
medir la percepcion y otras 22 preguntas para medir las expectativas.

Lépez Mosquera, Daniela Cecilia (2018) “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil™ (p.1). Se determiné la
correspondencia entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes del restaurante. Se
utilizé un enfoque mixto seleccionando el modelo cuantitativo ServQual y la informacion que se
obtuvo por medio de la encuesta a los consumidores en los restaurantes de Rachy, que “arroj6 los
siguientes resultados: insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata™ (p.10) y empatica.
Se puede demostrar “que existe correlacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente investigacion cualitativa™ (p.11) mediante entrevista en profundidad para un mejor
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conocimiento de las variables estudiadas falta de formacion Creacion y motivacion de la empresa
para los empleados. Como recomendacion programas de capacitacion y calidad para el personal

de servicio.

Ingles

Canon Cardenas, Arnold Enrique; Rubio Rodriguez, Dagoberto (2018). “Importancia de
la utilizacion del modelo SERVQUAL a partir de una revision sistematica de la literatura en el
periodo 2010-2016” (p.1), se muestra la importancia de la utilizacion del modelo SERVQUAL a
partir de una revision sistematica de la literatura de tipo cualitativa en el periodo 2010-2016. se
realiza un analisis a cuatrocientos treinta y siete (437) articulos de los cuales se obtiene una total
de veintinueve (29) articulos, donde se visibiliza que el Modelo SERVQUAL es una buena
herramienta para evaluar calidad en comparacion con otros modelos.

Troyo Vega, Benjamin (2018) “Evaluacion del servicio turistico en el avistamiento de la
ballena gris™ (p.853). Se utilizaron indicadores para evaluar calidad del servicio turistico, frente
a los atractivos turisticos alternos y su impacto socioeconémico en las localidades, a través de
encuestas, se realizaron algunas recomendaciones para mejorar el servicio, potenciar el turismo y
generar excelentes dividendos.

Duque Oliva, Edison Jair; Gémez, Yaneth Diosa (2014). “Evolucién conceptual de los
modelos de medicion de la percepcion de calidad del servicio: una mirada desde la educacion
superior’ (p.180). En este articulo se revisan “conceptos asociados al servicio y los modelos mas
reconocidos para evaluar la percepcion de calidad del servicio” (p.180), entre los que se
encuentra “los modelos de medicion de la escuela nérdica de Gronroos (1988, 1994) y la escuela
americana, planteados por Parasuraman et al. (1985, 1988)” (Duque Oliva & Goémez, 2014,
p.181), los cuales. permiten mostrar la importancia de la calidad del servicio en las

universidades.
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Vergara Schmalbach, Juan Carlos; Quesada Ibarguen, Victor Manuel; Maza Avila,
Francisco Javie (2017). “Efecto de los aspectos demograficos de la valoracion de la calidad del
serviclio, una revision” (p.457). Articulo que tiene la intencion de probar el impacto que tienen
las variables demogrificas, como componentes que determinan la calidad de determinado
serviclo, tomando varios “articulos de investigacion publicados en revistas indexadas como
Scopus, Science Direct y Ebsco Host, durante el periodo 2006-2016, referentes a casos
empiricos, donde se analizaron las relaciones de las variables demogrificas sobre constructos,
que caracterizan la calidad del servicio™ (p.457), dicha revision mostré de acuerdo con (Vergara
Schmalbach, Quesada Ibarguen, & Maza Avila, 2017) los:

... efectos, positivos o negativos, de los aspectos demograficos de los clientes o

consumidores, sobre las expectativas, las percepciones, la satisfaccion y las intenciones

futuras, siendo el género, la edad, los ingresos y el nivel de estudios, las variables con

mayores incidencias (p.457).

Aldaz Hernandez, Silvia Marieta; Ayala Condor, Belén Estefania (2019) “Servicio al
Cliente y Calidad de la Oferta de Alojamiento Turistico en la Ciudad de Riobamba Provincia de
Chimborazo™ (p.1), con una metodologia aplicada de “tipo documental, de campo y un método
cualitativo con escala de Likert, utilizando un disenio -no experimental, transversal, descriptivo y
correlacional-" (Aldaz Herndandez & Ayala Coéndor, 2019, p.12), de acuerdo al “ntimero de
prestadores de servicios™ (Aldaz Hernandez & Ayala Condor, 2019, p.12) turisticos, que segun
catastro, de acuerdo con los autores:

... hay 54 establecimientos de alojamiento turistico y una muestra de 384 turistas

Nacionales e internacionales, se realizé dos encuestas la primera a los turistas en la que

consta de 5 preguntas con informacién general, 8 preguntas con informacion especifica,
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la segunda encuesta a los gerentes de los establecimientos de alojamiento turistico la cual
consta de 5 preguntas de informacién general, 9 preguntas informacion especifica. Los
resultados obtenidos establecieron que existe una relacion positiva entre las variables
servicio al cliente y calidad.
Nacionales

Gaitidn Moreno, Nubia Esperanza (2017) “Proyecto de mejora de servicio al Cliente™
(p.1). Distribuciones AC SAS es una pyme, que tiene como principal actividad, es la
comercializacion de productos miscelaneos, primordialmente carros de coleccion a escala, se
realizé encuestas a personal de la empresa y clientes, para identificar y diagnosticar las falencias
que afectan las “relaciones con los clientes internos y externos™ Gaitan, 2017, p.9). A partir de
los resultados, de manera inicial busca la mejora interrelacionar del cliente interno, que obedece
a la deficiencia en la comunicacién que no es lo suficientemente clara, lo cual ha ocasionado
cambios constantes en el personal

Quiniones Tovar, (2017) “Diseno de una propuesta de mejoramiento en la gestion de la
satisfaccion del cliente, basado en la NTC ISO 9001:2015 para la empresa Tyco Services S.A.
sede Bogotd.” se elabor6 una propuesta de mejora para la gestion de calidad del servicio al
cliente, en la empresa Tyco Services S.A, de acuerdo a la ISO 9001:201 5, donde se diagnostico
satisfaccion de los clientes por medio de indicadores y a partir de ellos se propuso una mejora
para cada proceso de gestion utilizando la herramienta de Balance Score Card.

Rios Galvis, Silvia carolina (2017). “Propuesta metodoldgica para medir la satisfaccion
del cliente, basado en la norma ISO 9001:2015 numeral 5.1.2. para la instituciéon educativa
Trochas™ (p.1). En este estudio se realiza una propuesta metodoldgica en base a la figura NTC

9001: 2015 5.1.2 para evaluar la satisfaccion del cliente mediante herramientas de recoleccion de
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informacion tanto para educadores como para alumnos estudiantes y padres de la institucion
educativa en cuestion. Con base en los resultados de esta evaluacion se proponen planes de
accion para mejorar la calidad del servicio para los clientes actuales y futuros.

Wilches Aponte, Claudia Yurani; Bazurto Segrera, Jorge Alberto; Lemus Castro, Magda
(2020) “Propuesta de mejoramiento al sistema de gestion de calidad enfocado al cliente interno
del Colegio Agustiniano Tagaste™ (p.1). Se propone implementar cambios para mejorar la
comunicacion y los procesos teniendo en cuenta el ciclo Deming, se realizé encuestas a los
colaboradores y terceros que prestan sus servicios al Colegio de manera periddica para verificar
el nivel de cumplimiento de los objetivos; lo que permitié identificar y realizar ajustes. Se
propuso integrar las normas (ISO 9001, ISO 45001 y la ISO 39001) para mejorar la calidad
del servicio prestado a los clientes externos, cumpliendo asi con los objetivos planteados.

Penuela Arce, Pedro Helbert (2018) “Propuesta Metodol6gica para la calidad del servicio
y de experiencia en la prestacion de servicio de comunicacion movil en Colombia™ (s.p.). Para
realizar este estudio se tomaron estdndares internacionales que inciden en la prestacion del
servicio, asi como normatividad, Por otro lado, los temas relacionados con la prestacion del
servicio se determinan en base a la experiencia especializado que trabajan en la industria, asi
como a las opiniones de los usuarios en diferentes regiones del pais. Los atributos mas
importantes han sido seleccionados analizados dentro de un marco para proponer una
metodologia asada en la practica que permite una mejor prestacion de servicios de telefonia
movil.

Andrade Cocori, Maricruz; Minaya Saca, Rocio del Pilar; Quispe Calsin, Luz Marina;
Poma Acero, Dayssi Noemi; Apaza Condori, Elva (2020). Propuesta para medir la satisfaccion

del cliente basado en la Norma ISO 9001:2015 numeral 9.1 para las empresas del sector



15
eléctrico. Este articulo de investigacion tiene como objetivo central determinar el nivel de
satisfaccion de usuario que brinda la empresa del sector eléctrico. Para conocer la percepcion que
tiene sobre su aceptacion en la poblacion, las empresas implementan sistemas de gestion de
calidad, donde se busca la satisfaccion del cliente, se analizaron las empresas monopolistas con
mayor incidencia en quejas por los mismos usuarios que dependen de su servicio. Los resultados
demostraron que existe un porcentaje muy alto del nivel de satisfaccion del cliente asi el servicio
que presta la entidad bajos los estandares de la ISO 9001:2015 nimero 9.1.2 que se enfocara la
investigacion, en preferencia el usuario o cliente.

Marco Teorico

La sustentacion de los aspectos tedricos de este trabajo se apoya en referentes tedricos
como: el servicio al cliente, satisfaccion del cliente, caracteristicas del servicio.

La satisfaccion del Cliente

Para Da Silva & Web Content & SEO Associate (2020), en su articulo sobre el servicio al
cliente, Sostiene que es:

. una herramienta de marketing encargada de establecer puntos de contacto con los

clientes a través de diferentes canales estableciendo relaciones con ellos antes durante y

después de la venta y entre sus principales objetivos estan lograr que el producto o

servicio logre el objetivo utilizado correctamente y crear la satisfaccion del cliente (p.1).

Antes del concepto de marketing, se venian manejando conceptos relacionados y
plasmados en las teorias de la administracion, entre ellos, se ha definido satisfaccion del cliente
como un estado psicologico resultado de un proceso de compra sea de un bien o servicio, pero es
un concepto muy general y no incluye la comparacion con la que el cliente pueda comparar su

experiencia.
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La Teoria de los dos factores en la Satisfaccion del Cliente

La pagina de (Un consumidor satisfecho, 2014), argumenta que la teoria de los dos
factores en la satisfaccion del cliente sostiene que unas dimensiones de los productos o servicios
estdn relacionadas con la satisfaccion del cliente, y otras muy diferentes estan relacionadas con la
insatisfaccion del cliente: es decir la satisfaccion del cliente va unida a cada transaccion
especifica, a diferencia de la actitud hacia un producto o servicio que es general y puede existir
sin que haya habido una experiencia personal de compra y de consumo concreta.

De acuerdo con Carmona, (1998), la calidad de servicio percibida es similar a la actitud
hacia un servicio y no esta relacionada con una transaccion especifica como la satisfaccion del
cliente sino con una evaluacion general o general del servicio (p.54).

El Método del Incidente Critico

Guzman Martinez, (s.f.) en su pdgina, lo define como un método de investigacion
cualitativa que se viene utilizando desde la primera mitad del siglo XX y es una herramienta que
se utiliza actualmente para evaluar experiencias y comportamientos (p.1) en diversos campos
entendiendo las experiencias y comportamientos de las personas. En un entorno tinico que estas
proando Para expresar ademas de proar hipotesis los métodos cualitativos consisten en investigar
problemas de investigacion y en ultima instancia se pueden formular hipoétesis., se ha
considerado cinco etapas dentro de éste método:

1. Identificar los objetivos principales, en este paso esta formuladas la pregunta de

investigacion y se plantean los objetivos.

2. Generar un procedimiento, en este paso se plantea los pasos especificos de actuacion.

3. Recolectar datos mediante entrevistas grupales o individuales, cuestionarios,

encuestas, o formularios de opinién.
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4. Analizar datos. Se deben describir y traducir los datos de una manera que se puedan
utilizar para resolver problemas.
5. Interpretar y reportar resultados. Segin Guzman, (s.f.) “Se debe generar un reporte
general cuyo lenguaje esté adaptado al piblico al que va dirigido, resaltando las
partes que permiten utilizar los datos para comprender un fendmeno en particular y
ofrecer soluciones a sus problemas™ (p.1).
Elementos de Servicio al Cliente
Da Silva & Web Content & SEO Associate, (2020), definen los siguientes términos que
hacen parte de la atencién al cliente:
El cliente
Individuo que realiza la compra, a empresa no tiene control alguno sobre €l, siendo la
razon de la empresa, de alli la importancia de conocer sus expectativas y requerimientos.
El producto o servicio
Atributos del bien o servicio que oferta la organizacion a sus clientes, entre las
caracteristicas mas importantes se encuentra la calidad, el cual es una caracteristica
imprescindible en el bien o servicio que se preste.
Los procedimientos
Actividades indispensables que tiene la empresa para que el cliente pueda acceder al bien
o servicio, como medios de pago habilitados, disponibilidad y tiempos de respuesta.
Las instalaciones
Infraestructura fisica referida al espacio (fisico o virtual) donde se oferta el bien o
servicio, incluye aspectos como merchandising, como rutas de acceso, estacionamiento,

ubicacion, la iluminacién, la ventilacién, la amplitud del lugar, la seguridad, la disposicién de los
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productos. (Zendesk., 2018)

La tecnologia

Hace parte las herramientas de tecnologia que tiene la organizacién para su conocimiento
al chiente y empleados.

La informacion y la comunicacion

Hace referencia a la calidad de informaci6n que la empresa entrega a sus clientes.

El prestador del servicio

Incluye no sélo al empleado sino a todos los representantes de la empresa (empleados o
subcontratados para actuar en su nombre) que interactiian con el cliente.

Servicio, servicio al cliente y su caracterizacion

Algunas acepciones de estos conceptos son similares, servicio se define como accion y efecto

de servir, a continuacion, algunas definiciones:

« “Un tipo de bien economico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que
trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios” (Fisher y Navarro, 1994, p.
185).

e “Es el trabajo realizado para otras personas™ (Colunga, 1995, p. 25).

« “Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o
que se suministran en relacion con las ventas™ (Fisher y Navarro, 1994, p. 17)5).

e “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccién puede estar
vinculada o no con un producto fisico™ (Kotler, 1997, p. 656).

Servicio se entiende como trabajo o actividad fisica o mental que produce satisfaccion a un

cliente y servicio al cliente, se entiende:
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e Acciones implementadas antes durante y después de la compra, para satisfacer q quien
adquiere 1 bien o servicio (QuestionPro: Free Online Survey Software and Tools, s.f.)
e Actividad que realiza la empresa a través del empleado, para lograr una satisfaccion en el
comprador
e Elservicio al cliente, es una gama de actividades que, en conjunto, originan una relacion”
(Gaither, 1983, p. 123).
e “Elservicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo, esta funcion se debe disenar, desempenar y comunicar
teniendo en mente dos objetivos: la satistaccion del cliente y la eficiencia operacional™
(Lovelock, 1990, p. 491).
Caracteristicas de los servicios
La intangibilidad
La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock, 1983), no son objetos, Una vez
prestado el servicio al cliente, se consume completamente y no se puede entregar a otro cliente.
(Bembibre, 2009)

La heterogeneidad

Los servicios no son uniformes, cada servicio depende de quién los presta, cuando y donde,
debido al factor humano; el cual, participa en la produccion y entrega. (Crecenegocios, 2017)

La inseparabilidad

No se puede separar la produccion de un servicio del consumo del mismo, se da la

circunstancia de que las personas o persona que prestan el servicio son inseparables del propio

servicio. (Bembibre, 2009)
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Proceso o Ciclo del Servicio
Pasos que se dan cuando el cliente va a la empresa para adquirir un bien o servicio, debe
estar delimitado para definir el trato a los clientes y en qué medida estan satisfechos o no.
En la Figura No. 1 se observa los diferentes momentos que forman una cadena de
acontecimientos continua para el cliente.

Figura 1. Momentos de verdad
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Fuente: http://servicioalclientearley.blogspot.com/2016/09/¢el-ciclo-del-servicio-ciclo-
del.html

Concepto de calidad del servicio

S1 bien es cierto que existen varios conceptos, uno de ellos hace relacion a “Juicio del
consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto™ (Zeithaml, 1988, p. 3), es decir
“un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio™ (Parasuraman, Zeithaml
y Berry, 1988, p. 16); por lo cual la calidad es un concepto subjetivo, valorado y comparado.

Algunos Modelos de medicion

La escuela nordica

Este modelo, también conocido como modelo de la imagen, fue formulado por Gronroos,

(1994) plantea que la calidad de servicio es el resultado de integrar la calidad total en tres tipos
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de dimensiones: calidad técnica (qué se da), calidad funcional (como se da) e imagen
corporativa, como se observa en la figura No.2, define y explica la calidad de servicio a la vez
que asocia su gestion con las actividades propias del marketing y la relacién de intercambio con

un mercado de consumidores

Figura 2. Modelo de Calidad de Gronroos
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Fuente. Gronroos, 1994 C. Marketing y gestion de servicios: la gestion de los momentos de la verdad y la

competencia en los servicios. ( Lopez Toro , 2010)

Escuela americana

El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) citado en
por Duque Oliva E. (2005)se ha denominado SERVQUAL, herramienta de investigacion
comercial, que permite medir la calidad del servicio, el cualitativa, con una escala que consta de
22 puntos, el cual puede ser ajustado de acuerdo a las caracteristicas de la empresa, mide las
percepciones de los clientes y los resultados se comparan con las brechas del resultado de las

expectativas de los mismos clientes, como se observa en la figura No. 3
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Figura 3. Modelo conceptual de ServQual
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Fuente. https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
Modelo de los tres componentes de Rust y Oliver
Se fundamenta en lo planteado por Gronroos, establecieron que las percepciones de

calidad no requieren previa experiencia con el servicio o proveedor; mientras que la
satisfaccion que el cliente manifiesta es de acuerdo a la experiencia y los componentes que estan
presentes en la calidad en el servicio, como sus caracteristicas, el ambiente referido ala
parte interna de la organizacion como la cultura y filosofia de la empresa, y por dltimo la parte
externa correspondiente al ambiente fisico del servicio entregado, como se observa en la figura

No. 4.
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Figura 4. Modelo de los tres componentes
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Fuente: Rust, R.A. & Oliver, R.L. (1994). Service Quality. New Directions in Theory and
Practice.

Servperf, una alternativa al ServQual

La escala Servperf se basa iinicamente en la percepcion eliminando las expectativas de
servicio en general se asocia a problemas de interpretacion del concepto de espera su variabilidad
en la prestacion del servicio y su redundancia a la percepcion del servicio recibido el modelo
Servperf puede medir el nivel de calidad de cualquier empresa que preste un servicio por el que
se destaquen valoraciones de los clientes sobre el servicio que han recibido recibir y asi poder
sugerir posibles estrategias que beneficien a la empresa y a sus clientes.

El modelo de Desempeno Evaluado, PE

El modelo de Desempefio Evaluado, PE, planteado por Teas (1993), el modelo PE sugiere
puntuaciones ponderadas de la calidad de servicio, unas mds altas para atributos con expectativas
altas (puntuacion +1) y percepciones también altas (puntuacién +7), no plantea dimensiones en
su modelo, mads bien establece elementos para que su modelo de partida puntualice sus

caracteristicas de analisis.
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Herramientas de medicion de Satisfaccion de los Clientes

Entre las herramientas a saber, se tienen las siguientes:

POR: Sistema de peticiones, quejas y reclamos, se recepcionan a través de los siguientes
mecanismos.

Formatos, donde los clientes informan sus gustos o lo que les parece que la empresa esta
desarrollando mal.

Linea telefonica directa sin cargo por larga distancia.

Paginas web.

Correo institucional electréonico.

Encuestas de satisfaccion de clientes: se realiza de manera periddica a través de
cuestionarios o llamadas por teléfono a una muestra aleatoria de usuarios o clientes recientes, se
mide la intencion si volveria a comprar, lo cual implica el grado de satisfaccion del cliente, asi
como s1 recomendaria la empresa y/o marca a otros posibles compradores.

Compras Fantasmas: A través de compradores ficticios que contrata las empresas para la
identificacién de los puntos fuertes y débiles de su experiencia en el momento de la compra.

Analisis de clientes perdidos: se investiga la causa de porque dejaron de comprar en la
empresa.

Escalas de medicion

Segun Anderson, Mauricio (2016) es cuando se pueden realizar encuestas con respuestas de
tipo cerradas (s1/no), esto no proporciona la informaciéon que se busca de los clientes, tanto para
encasillar la respuesta del cliente como para conseguir fundamentos en el estudio. Dentro del
tipo de escalas, se encuentra:

Nominal o cualitativa: Es para datos clasificados en categorias en las que no hay orden, por
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lo tanto, no se puede decir que, s1 una categoria es mejor que otra, el propésito en esta escala es
una medicion cualitativa, clasificar los datos de acuerdo a atributos y se les pueden asignar una
escala.

Escala ordinal: Cuando hay orden entre las distintas categorias de la variable, se pueden
utilizar letras o niimeros identificando cada categoria de la variable, sin embargo, deben reflejar
el orden de las categorias.

Escala de intervalos: Se utiliza cuando los datos ademas de tener las propiedades de la escala
ordinal, presentan intervalos en unidades de medicion entre observaciones, por tanto, deben ser
datos numéricos.

Escala Likert: Un método de medicion utilizado por los investigadores para evaluar las
opiniones y actitudes de las personas; una herramienta cuantitativa utilizada para preguntarle a
una persona cudnto esta de acuerdo o en desacuerdo con una declaracion reaccion actitud y
comportamiento de una persona medida. (Robalino Vizuete, 2021)

Marco Conceptual

A continuacidn, se definen algunos conceptos necesarios para el desarrollo del presente
trabajo.

Atencion al cliente: Acciones implementadas para antes durante y después de la compra.
(Da Silva & Web Content & SEO Associate, 2020)

Benchmarking. Analisis estratégico o una evaluacion comparativa, donde se evalia y
analiza los procesos, productos, servicios y/o demads aspectos de otras compaiias o dreas para
compararlos y tomarlos como punto de referencia, para desarrollar sus propias estrategias.

(Crecenegocios, 2017)
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Calidad del servicio: Conjunto de acciones que buscar dar un mejor servicio de atencion
al cliente. (Pefia Perales, 2020)

Cliente: Persona que tiene recursos para acceder a un servicio o bien a un costo
(Bembibre, 2009)

Experiencia del cliente. Percepciones de los compradores, usuarios o clientes que tienen
frente a una marca, producto o servicio. (QuestionPro: Free Online Survey Software and Tools,
s.f.)

Queja. Disgusto a través del cual se coloca de manifiesto la insatisfaccion de la persona o
usuaria por un servicio recibido (Bembibre, 2009)

Reclamo: Oposicion verbal o escrita hecha por una persona natural o juridica, sobre un
derecho el cual se sienten afectados por algtin servicio ofrecido por la empresa o entidad.
(Direcciéon Nacional de Derecho de Autor, s.f.)

Satisfaccion: Sensacion de bienestar que se tiene cuando se ha cubierto una necesidad.
(Kotler, 2012)

Satisfacci6n del cliente: Grado de cumplimiento de las expectativas positivas, antes,
durante y después de la compra (Ionos.es, 2019)

Servicio: Actividades que satisfacen las necesidades de un usuario o cliente (Sanchez
Galan, 2016)

Servqual: (Service of quality) Cuestionario con preguntas estandarizadas que permiten
conocer la percepcion del cliente (Canén Cardenas & Rubio Rodriguez, 2018)

Marco Geografico
El proyecto se desarrollard en el barrio San Isidro en la Calle 35" # 27-20, donde

actualmente funciona la empresa FerroAluminios SAS, en una zona de comercio formal e
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informal, en el llamado sector de las ferreterias pertenece a la comuna 3, ubicada al occidente
de la ciudad, cuyos limites son por el sur con la comuna seis, por el occidente comuna 2, al
oriente comuna 4 y norte comuna, la siguiente figura No. 5 muestra la ubicacion de la empresa
FerroAluminios SAS.

Figura 5. Ubicacion empresa FerroAluminios SAS

¢ 0 0 - QQ

Fuente: Google maps
Marco Legal

Dentro del marco legal existen normas y decretos que son vinculantes y ain mas dichos
articulos se relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 1. Normatividad Nacional

Tipo numero y fecha Nombre vy entidad  Articulo Impacto en el proyecto

que la expide

Constitucion Politica  Asamblea 23, 78,15,20 Se relaciona con los derechos
de Colombia constituyente de fundamentales, en cuanto a
Colombia calidad de los bienes y

servicios ofrecidos y prestados
a la comunidad.
Estatuto del Congreso de la 1,3,4,14,15,55,56, Regula la proteccion a
Consumidor Ley 1480 Republica 57 consumidores sobre la calidad

del 2011 de bienes y servicios



Ley 1581 del 2012 — Superintendencia de 40
Proteccion de datos. Industria y
Comercio

Decreto 2623 de 2008 Presidencia de la Todos
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prestados, asi como el derecho
a reclamar por productos

defectuosos.

Mecanismos de proteccion a

los compradores, quienes por
desconocimiento no
exigen sus derechos

Creacion del Sistema Nacional

Republica de Servicio de Atencion al
Ciudadano
Fuente. Autora
Normatividad Internacional
Tabla 2. Normatividad Internacional
Tipo numero y fecha  Nombre y entidad  Articulo Impacto en el proyecto

que la expide

Norma NTC-1ISO ISO 0.1.2 Satistfaccion
9001:2015 del cliente

La importancia de conocer las
percepciones de los clientes
junto con sus necesidades y

expectativas.

Fuente. Autora
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Diseiio Metodologico

En este capitulo se describe los métodos y herramientas que se utilizaron para la
recoleccion de informacion durante el desarrollo del presente trabajo.
Tipo y Enfoques de Investigacion

Para el desarrollo de este proyecto se utilizé un enfoque mixto de investigacion
(cuantitativo y cualitativo), es decir “busca medir los fendmenos sociales y ofrece una
expresion cifrada a los datos y los analizé con la ayuda de métodos estadisticos™
(Deslauries, 2004, p.19) Igualmente fue cualitativa cuando se tiene una vision mas holistica
y mds global de la realidad social: estd inmersa en el tiempo real de las personas, no en el
tiempo experimental del laboratorio” (Deslauries, 2004 , p 22). (Gémez, Deslauries, &
Alzate, 2010) al respecto exponen que “hoy es posible encontrar y concebir, como se ha
planteado, metodologias mixtas donde los datos cualitativos estan relacionados con los datos
cuantitativos con el fin de enriquecer la metodologia y, eventualmente, los resultados de la
investigacion”

Asi mismo esta investigacion es descriptiva y explicativa, porque describe las
caracteristicas del fen6meno estudiado (Méndez, 1995, p 125), “el problema esta estructurado y
bien entendido” (Ghauri & Gronhaug, 2010, p. 56); es explicativo porque utiliza el analisis
causal (variables independientes) y sus resultados se pueden verificar (variables dependientes)
(Méndez, 1995, p. 127)

Método de Investigacion

El método de investigacion utilizado es el inductivo-deductivo, se obtiene informacién de

estudios y observaciones reales, en este caso se inicia con un diagnéstico de la situacion actual

del servicio prestado en FerroAluminios y lo que quieren los clientes, posteriormente se



identifican los factores desfavorables y se realiza una propuesta para mejorar la gestion del

servicio de atencion a clientes.

Variables de Medicion

Tabla 3. Variables de Medicion

Variable

Descripcion

Medicion

Tipo de Variable

Precio

Garantia

Servicio al chiente

Calidad del servicio

Productos

Quejas

Cantidad de dinero que
permite la adquisicién o
uso de un bien o servicio
Escrito dado al momento
de la compra, donde se
puede hacer reclamo sobre
el producto, en calidad,
materiales o
funcionamiento, para pedir
el cambio de producto, por
uno nuevo de 1guales
caracteristicas.

Acciones implementadas
para los clientes antes,
durante y después de la
compra.

Percepcion que el cliente
tiene acerca de la atencion
que recibio al momento de
la compra.

Resultado de un trabajo u
operacion

Inconformidad

Pesos

Tiempo

Niveles

Nivel de

percepcion

No. de productos

No. de quejas

Cuantitativa

Cuantitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cuantitativa

Fuente. Autora
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Recoleccion y Analisis de Datos

Para el desarrollo y obtencién de esta investigacion se trabajaron tres etapas que fueron
definidas de acuerdo con los objetivos planteados de la siguiente manera:

Etapa 1. Diagnéstico del desempenio de la empresa FerroAluminios SAS con respecto al
servicio al cliente, para ello se realizo6 las siguientes actividades:

Se realizé una observacion de las instalaciones y la informacion se registrd a través de
una ficha de observacién que se le entregd a cada uno de los trabajadores. Anexo A

Identificacion de las fallas o problemas de los procesos de servicio postventa teniendo en
cuenta las quejas radicadas en la oficina de Villavicencio, para ello se elabor6 un diagrama de
Ishikawa.

Realizacion de un andlisis estratégico, donde se identificaron las amenazas, debilidades,
oportunidades y/o fortalezas, a través de la matriz DOFA

Etapa 2. Establecer la percepcion actual de los clientes de FerroAluminios sobre la
atencion que recibe, mediante el disefio y medicion tipo encuesta.

Para ello se hizo una encuesta que se aplico a los clientes de manera que permitio
determinar la percepcion actual de los clientes sobre la atencion recibida, a través del método
Servqual Anexo B

Se hizo una comparacion entre el estado y el desempeno real de la empresa
FerroAluminios S.A.S a través de un Analisis de un modelo de brechas con la expectativay lo
evaluado.

Etapa 3. Diseno de una propuesta de mejoramiento del servicio para FerroAluminios
SAS con base en la percepcion de los clientes, se definieron acciones de mejora a partir de los

resultados de la encuesta de evaluacion de la satisfaccion del cliente
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Se disend un cuadro con los Costos de las actividades a realizar.
Unidad de estudio o muestra
Para determinar el tamano de la muestra, se definié primero el tamano de la poblacion
(N), se reviso la base de datos y se obtuvo el promedio de clientes diario que compran y pagan es
de: 1000 clientes, con el valor de N, se calcula el tamano de la muestra (n0) con la siguiente

formula:

N.z*.(p.q)
e2.(N—-1)+z2.(p.q)

ng =

N= total de la poblacion

z. =1,96, debido a que la seguridad con la que se va a trabajar es del 95%.

p= proporcion esperada. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que
p=g=0.5 que es la opcion mas segura ya que p + q=1. g= 1-p, en este caso 1-0.5=0.5

e= error muestral deseado. Esta es la diferencia que puede existir entre los resultados
obtenidos al entrevistar a una muestra de la poblacion y los resultados obtenidos al entrevistar a

toda la poblacion. Para este caso se tomé el 7.5%.

- 1000.1.962.(0.5.0.5)
~ 0.0752.(1000 — 1) + 1.962.(0.5.0.5)

n =178

Se realizaron 178 encuestas
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Desarrollo del Proyecto

Etapa 1. Diagnéstico del desempenio de la empresa FerroAluminios SAS con respecto al
servicio al cliente, para ello se realizo las siguientes actividades.

Observacion de las instalaciones y registro de la informacidén en la ficha de observacion.
Para ello, durante el recorrido realizado por las instalaciones se solicité la colaboracién a los tres
trabajadores que hacen parte del equipo de trabajo y la otra guia fue diligenciada por la autora
del presente trabajo; se le entregé a cada trabajador la correspondiente guia de observacion
impresa, la cual esta dividida en tres grandes grupos (empresa, servicio al cliente y
competitividad) y los resultados que se obtuvieron en el drea de empresa, se plasmaron en la

tabla No. 3 Y 4.

Tabla 4. Resultados del sector observado empresa

Empresa Si  No Observaciones
La limpieza del su sitio de trabajo es buena X

[La mercancia permanece en orden X

Los productos son exhibidos por linea X

Las instalaciones son atractivas X

El personal utiliza uniforme X

La presentacion personal de los colaboradores o X
cliente interno es buena
El ambiente entre los colaboradores o cliente X

interno en bueno

Se observa buena relacion entre gerente y X

trabajadores

Los equipos de trabajo son modernos X

La iluminaci6n del establecimiento es 6ptima X

El establecimiento tiene musica, jde qué tipo? X No es permitido por el

ruido que se realiza

cuando se realizan cortes

Fuente. Autora
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Como se observa en la tabla anterior los trabajadores manifiestan en cuanto a uno de los
elementos tangibles como lo son las instalaciones, no son visualmente atractivas, al igual la no
presencia de musica en la empresa, por las labores que se desarrollan como lo es el corte de
perfiles lo cual ocasiona ruidos y dentro de las politicas de la empresa no se ha contemplado este
factor. Entre los aspectos positivos se encontré la limpieza del sitio, el orden de la mercancia,
exhibicion por linea de productos, presentacion del personal, el ambiente laboral agradable entre
los trabajadores, buena relacion entre gerente y trabajadores, buena iluminacién y equipos
modernos.

En cuanto a la evaluacién del item servicio al cliente, segun la percepcion de los
trabajadores de la empresa FerroAluminios S.A.S, argumentaron que siempre reciben a los
clientes con amabilidad, con una sonrisa cordial y un saludo, por lo general el cliente se va con
una sonrisa; el personal que labora tiene buena disposicion para atender y resolver las dudas de
los clientes, o cualquier problema que se presente, en general el servicio trata de ser lo mas agil
posible.

En cuanto a los aspectos negativos, el personal no maneja con los clientes alguna frase de
despedida y la demora un poco en el servicio cuando hay cuando hay afluencia de clientes la
atencion es un poco demorada, se atiende teniendo en cuenta el orden de llegada esta
informacion se encuentra consignada en la Tabla No. 5

Tabla 5. Evaluacion aspecto servicio al cliente

Servicio al cliente Si No Observaciones

El personal recibe los clientes con amabilidad X

El personal muestra una sonrisa cordial y sincera al X Se recibe bien el cliente pero
interceptar un cliente hay unos que llegan de mala

manera



El personal recibe al cliente con un saludo X
El personal tiene alguna frase de despedida X
El cliente pregunta por el dueno o gerente e insiste ser X

atendido por €l

El cliente se va con una sonrisa de la empresa X

El cliente es atendido inmediato o debe esperar para ser X
atendido

El personal tiene una buena disposicion para atender las X

dudas o preguntas del cliente
El personal muestra interés sincero para resolver si el X
cliente presenta un problema

El servicio es rapido X

Hay ocasiones donde espera
un poco por el flujo de

chientes

A veces se demora un poco
dependiendo del producto a
comprar y el numero de

chentes
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Fuente. Autora — Basado en la propuesta Mejia Meza, (2016)

En cuanto al factor competitividad los aspectos positivos se encontro, el personal se

expresa bien de la competencia, cuentan con un sistema de computo donde se registra las ventas,

cuenta con varias opciones de pago, el personal conoce las caracteristicas de los productos, hay

promociones que se informa al momento de la venta, adicional a la compra del cliente se le

ofrece productos adicionales, se ofrece servicios de posventa, cuenta con una ventaja como lo es

la fabricacion de las escaleras y color en los diferentes productos.
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Uno de los aspectos negativos corresponde al vendedor, el cual asume el conocimiento
que trae el cliente en cuanto a usos del producto, asi como no siempre se puede verificar a simple
vista la incorporacion de nuevos productos o servicios

Tabla 6. Competitividad

Competitividad Si No Observaciones

El personal se expresa bien de la competencia
Se utiliza algun sistema de cOmputo para registrar la venta

Se ofrece distintas formas de pago

IR SRS

El personal de mostrador esta capacitado en relacion con

las instrucciones para producto

Se le explica el cliente el uso del producto X  Por lo general sabe lo que
compra

Se tienen promociones de venta

Se ofrece mas productos de los solicitados por el cliente

Se ofrecen servicios posventa

P I S

Existe un aspecto que pueda ayudar a esta empresa a que se
diferencie de las demas de su ramo
Se puede verificar a simple vista la incorporacion de X  No siempre

nuevos productos o servicios

Fuente. Autora — Basado en la propuesta Mejia Meza, (2016)

Para la identificacion de las posibles causas de las fallas o problemas de los procesos de
servicio postventa, se hizo un brainstorming y con ayuda de los registros de queja existentes; la
informacion alli recolectada se plasmé por medio de una matriz causa efecto o Diagrama de

Ishikawa, donde se resalto las principales problematicas encontradas e 1dentificadas por los
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usuarios, a través del formato de peticiones, quejas y reclamos establecido por la empresa y que
se diligenci6 por los clientes para la sede Villavicencio . Figura No. 6.

Figura 6. Diagrama de Ishikawa

Mano de obra Método
Poca S
. o experiencia G Poco personal
Supervision deficiente Mal Uuso de
> procedimientos

Falta de control

Falta de capacitacién Pedidos mal Personal poco de calidad
p tomados diligente
Claridad al momento de realizar la venta Falta de orientacién al cliente

Chentes
insatisfechos

Falta de espacio en almacén _ _ _
Materia prima defectuosa

Falta de mobihiario de exhibicion

>

No hay un sitio comodo
para la espera del cliente

No se ve ordenado el lugar

- Variacion del Costo de MP
Falta de senalizacion del

almacén

Medio Materiales

Fuente. Autora

Como se observa se 1dentificaron falencias en los factores: materiales, medio, mano de
obra y el método desarrollado por la organizacién, para cada factor se identificaron las diversas
causas, entre las cuales se encuentra errores del empleado como la toma errada de pedidos, falta
de orientacion al cliente, no hay supervision, las instalaciones donde funcionan la empresa no
son agradables ni comodas para los clientes y un ineficiente control de calidad entre otras, lo cual
origina la insatisfaccion del cliente.

Realizacion de un andlisis estratégico, donde se identificaron las amenazas, debilidades,

oportunidades y/o fortalezas, a través de la matriz DOFA
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El Analisis DOFA es un instrumento que permite a través de la informacion obtenida de
los empleados y clientes de la empresa, lo cual permitié determinar sus Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.

Las debilidades limitan a la empresa en obtener su rendimiento y se deben resolver.

Las amenazas son posibilidades que pueden ocurrir y aunque estan identificadas, y
previsto su control, requieren ser previstas dentro de las organizaciones para que no afecten su
desarrollo.

Las fortalezas son los soportes que permiten a la empresa desarrollar su trabajo
adecuadamente.

Las oportunidades son circunstancias o acontecimientos que la empresa puede utilizar a
su favor.

En este andlisis interno y externo realizado a la empresa FerroAluminios, se observa las

condiciones en la que se encuentra. La tabla No. 7 muestra el analisis DOFA realizado.

Tabla 7. Matriz DOFA
Positivos Negativos
Internos Fabricantes directos de escaleras. Ineficiencia en el manejo de inventarios.
(Factores de la  Diversidad de productos y colores. Falta de capacitacion a los empleados
empresa) Oportunas entregas al cliente. No existen incentivos que generen la

Se encuentra posicionado y se sostiene  motivacion del personal.

en su segmento de mercado actual. Falta mayor direccionamiento estratégico.
Posee lineas exclusivas de productos. Poca confianza y credibilidad con el
Cuenta con capital propio, y por lo empleado.

tanto bajos costos operativos. Falta de publicidad.

Falta de un estudio de clientes para
conceder créditos.

Errores mmvoluntarios al realizar la venta.
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Externos Conformacion de alianzas con
(Factores del  proveedores locales.

ambiente) Crecimiento del sector de la
construccion.
Ubicacion de la empresa en un lugar
de alto comercio y de alto crecimiento
en el sector de la construccion.
Afluencia de productos chinos en el

comercio de mala calhidad

Precios altos frente a la competencia

Actual situacion del pais por COVID.
Situacion de inseguridad.

Inflaci6n de precios.

Incremento de nuevos impuestos por parte
del gobierno que afectan el desarrollo del
negocio.

Mejores productos que mgresan por el
TLC con precios bajos.

Espacio no comodo y bien definido para

la atencion del clhiente

Fuente. Autora

En la anterior tabla se percibe las amenazas-oportunidades externas y debilidades-

fortalezas internas de forma clara y organizada; este analisis es el inicio para realizar mejoras en

la atenci6n del servicio al cliente, al detallar el entorno que rodea a la empresa. Estos factores

externos como internos, son los que van a direccionar las estrategias, teniendo en cuenta los

objetivos de la organizacion.

Dentro de las fortalezas principales identificadas se encuentra el ser fabricante directo de

escaleras, los colores que manejan y formas de los tubos de aluminio, en cuanto a oportunidades

se encontraron la ubicacion de la empresa; amenazas la actual situacion econémica del pais y las

debilidades son relacionadas con la falta de capacitacion, incentivos y la ausencia de

direccionamiento estratégico.
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Identificar la percepcion de los clientes de FerroAluminios, de la atencion que recibe, en el
diseno y medicion del tipo encuesta.

Para ello se hizo una encuesta que se aplico a los clientes de manera que permitio
determinar la percepcion actual de los clientes sobre calidad del servicio y satisfaccion del
cliente, a través del método Servqual Anexo B

El ServQual técnica cualitativa que muestra las percepciones del cliente y plasma la
experiencia de comprar en FerroAluminios, no obsta decir que es una herramienta para medir la
atencion que la empresa da al cliente y la calidad de servicio que presta. De igual manera este
modelo permite la expresion libre del cliente y lo hace sentir como lo que es el eje primordial
dentro de cualquier organizacion.

Dimensiones del Modelo Servqual

La encuesta se envid a los clientes seleccionados a través de correo electronico, en
dicho correo se adjuntan dos encuestas y un formulario de valoracién, en la primera se
evalia la percepcion actual y en la segunda encuesta al cliente sobre las expectativas de lo
que un servicio Optimo debiera ser, para lo cual se solicita considerar la escala propuesta
por Rensis Likert, quien propuso un método de evaluacién o escala psicométrica que
describe 5 reactivos que indican acuerdo o desacuerdo con la afirmacion propuesta.

A continuacién, se presenta la escala Likert utilizada en el cuestionario:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Muy en desacuerdo

3 Desacuerdo

4 Intermedio

5 En acuerdo
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6 Muy en acuerdo
7 Totalmente de acuerdo
Analisis del Modelo Servqual
Dimension Tangibilidad o elementos tangibles: Corresponde a lo que se puede percibir
con el sentido de la vista, aqui se evalia infraestructura fisica de la empresa, junto con los
equipos, materiales y trabajadores, la Tabla No. 8 muestra los resultados obtenidos en la

encuesta.

Tabla 8. Subdimension Tangibilidad

SUBDIMENSION TANGIBILIDAD CALIFICACION
Totalmente  Medio  Totalmente Total
en de acuerdo
desacuerdo
la3 4 5a7
1. (Considera usted que las instalaciones fisicas 110 30 38 178
(edificio en general - paredes, puertas, ventanas,
salas de espera, pasillos etc.), brindan Ia
comodidad y seguridad necesaria?
2.;Considera usted que FERROALUMINIOS 150 25 3 178
cuenta con los espacios adecuados, limpios y
aseados para brindar el servicio de atencion?
3.;Como evalua usted que la senalizacion que se 99 35 H 178
tiene en el punto de venta de Villavicencio?
4. ;Como evalua usted la ubicacion y 145 20 13 178
distribucion de los productos en las gondolas son
las adecuadas?
504 110 98 712
70% 16,2% 13.8% 100%

Fuente: Autora — Basado en el proyecto de Rivera Munoz , Avalos , & Castillo Irma ,

(2019)

El 70% de los clientes a los que se les aplicé el cuestionario SERVQUAL, es decir los
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que respondieron la encuesta reflejaron su desacuerdo con los aspectos tangibles de
FerroAluminios con una calificacion entre 1 y 3, siendo esto una calificacion baja, debido a que
el local no es fisicamente agradable a la vista de ellos, el 16,2% lo calificé con una nota media y
el 13,8% se siente a gusto con esta area.

Dimension Capacidad de respuesta: Es una de las caracteristicas diferenciales que hace
a las empresas tnicas, por la disponibilidad y agilidad de respuesta que tienen frente a cualquier
solicitud, como el caso de quejas, reclamos o solicitudes para responder ante sus demandas. Los

resultados se plasmaron en la tabla No. 9

Tabla 9. Capacidad de respuesta

SUBDIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA CALIFICACION
Totalmente Medio Totalmente Total
en de acuerdo

desacuerdo 1

ajs -+ S5a7
17.;Existe buena disposicion por parte del colaborador 18 60 100 178
para atenderle?
18.; El colaborador que brinda el servicio de atencion al 70 48 60 178
chiente, demuestra interés por conocer las necesidades de
los chientes?
19.;Considera usted que el iempo de espera, desde el 120 40 10 178
momento que llega, hasta que lo atienden el servicio es
adecuado y oportuno?
20.; Considera usted que al momento de la visita a la 10 110 58 178
empresa encuentra el producto que necesita?
21.;Como evalua usted el servicio de atencion al cliente 140 18 20 178
que se brinda por parte de los colaboradores?

358 276 248 882

40.5% 31,2% 28,3% 100%

Fuente: Autora — Basado en el proyecto de Rivera Munoz , Avalos , & Castillo Irma ,

(2019)
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El1 40.5% considera que la empresa FerroAluminios debe mejorar el tiempo de atencion a

los clientes y conocer un poco mas sobre los productos que comercializan, el 31,2% le da una

calificacion media y el 28,3% considera que la empresa si tiene capacidad de respuesta

Fiabilidad: Es una de las caracteristicas que hacen sentir seguro al cliente, debido a la

ejecucion del servicio en la empresa, le da una buena imagen al cumplir con lo que promete,

precios, calidad y atencion entre otros. La tabla No. XX muestra los datos recolectados.

Tabla 10. Fiabilidad

SUBDIMENSION FIABILIDAD

5.{Como evalua usted el servicio que le brinda el empleado
con respecto al conocimiento del producto?

6., Considera usted que el empleado le brinda alternativas de
solucién en el servicio de atencién frente a las necesidades?
7.; Considera usted que el producto que se comercializa en
FerroAluminios es de calidad?

8. (Considera usted que el colaborador le brinda la
Informacién clara y precisa con respecto al uso del

producto?

CALIFICACION
Totalmente Medio Totalmente Total
en de acuerdo
desacuerdo
B 4 S/
28 100 50 178
64 44 70 178
18 60 100 178
16 52 110 178
126 256 330 712
18% 36% 46% 100%

Fuente: Autora — Basado en el proyecto de Rivera Munoz , Avalos , & Castillo Irma ,

(2019)

Como se puede apreciar el 44% de los encuestados estd de acuerdo con los productos que

ofrece la empresa, asi como en el servicio que presta; el 33% le dio una calificacién media y el

23% considera que deben mejorar el servicio.
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Seguridad: Es la sensacion de confianza que la empresa le da al cliente y se proyecta en
el servicio de atencion de los empleados, manifestandose en el conocimiento que tienen de los

productos que comercializan, como se observa en la tabla No. 11

Tabla 11. Seguridad
SUBDIMENSION SEGURIDAD CALIFICACION
Totalmente Medio Totalmente Total
en de acuerdo
desacuerdo 1

asl + S5a’l
9. (Considera usted que el o los empleados manejan la 69 45 64 178
informacion de las existencias logistica de los productos?
10.;Considera usted indispensable que los colaboradores 9 19 150 178
de FerroAluminios anden debidamente uniformados?
11. ;Considera excelente el trato que recibe por parte de los 78 20 80 178
empleados de FerroAluminios?
12. Considera usted apropiada la asesoria que le brinda el 31 30 67 178
empleado respecto al producto?

237 114 361 12

33% 16% 51% 100%

Fuente: Autora — Basado en el proyecto de Rivera Munoz , Avalos , & Castillo Irma ,
(2019)

Como se plasmo en la tabla anterior el 51% tiene seguridad en la empresa, considera
excelente el trato y asesoria que recibe de los empleados de la empresa, mientras que el 33% no
tiene seguridad en la empresa y un 16% considera aceptable el trato, asesoria y presentacion de
los empleados.

Empatia: es la habilidad de entender en este caso a los clientes y compartir los
sentimientos y las experiencias de las demas personas. La tabla No. 12 muestra los resultados

obtenidos.
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Tabla 12. Empatia
SUBDIMENSION EMPATIA CALIFICACION
Totalmente Medio Totalmente  Total
en de acuerdo
desacuerdo
la3 - Sa’
13.;Considera usted que los empleados agilizan su trabajo 38 20 120 178
para atender en el menor tiempo posible?
14.; Considera usted que el colaborador brinda un servicio de 18 30 130 178
atenci0n cordial y amable?
15.;Considera usted que el personal trasmite un ambiente 130 23 25 178
agradable?
16.;La capacidad de respuesta ante una eventualidad que se 90 45 43 178
presente con respecto al producto o servicio que brindan los
empleados, es excelente?
276 118 318 712
39% 17% 44% 100%

Fuente: Autora — Basado en el proyecto de Rivera Munoz , Avalos , & Castillo Irma ,

(2019)

El 44% de los encuestados estd totalmente de acuerdo con el servicio que recibe por parte

de los empleados en cuanto a cordialidad, confianza, ambiente de trabajo, etc.; para el 17% la

atencion ha sido aceptable y le dan una calificacion media y el 39% estd en desacuerdo con el

servicio prestado.

La tabla No. 13 presenta los promedios obtenidos en cada una de las dimensiones,

teniendo en cuenta las respuestas dadas.

Tabla 13. Dimension

Dimension

Promedio

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta




46

Fiabilidad 4.07
Seguridad 4.18
Empatia 4.82

Fuente: Autora

Posteriormente, se realizo un andlisis de brechas, donde se hizo una comparacion entre
las percepciones y las expectativas de los clientes de la empresa FerroAluminios

Para el andlisis de brechas se tom6 como referencia las propuestas de los autores del
Servqual como Parasuraman, Zeithaml, y Berry; los cuales indicaron como obtener la
diferenciacion del servicio, tomando en cuenta aspectos significativos, como, por ejemplo, las
necesidades de los clientes y las expectativas, lo cual permitié hallar de forma numérica la
brecha existente.

Las brechas i1dentificadas corresponden a cinco instancias que causan problemas en la
prestacion del servicio e influyen directamente en las evaluaciones que realizaron los clientes de
la empresa en cuanto a la satisfaccion que el cliente tiene por la calidad del servicio que presta la
empresa. Las 5 brechas referidas son:

Brecha 1: Mide la discrepancia que hay entre las expectativas de los clientes y la forma
como lo perciben los dirigentes de la organizacion, si ellos comprenden las necesidades que
tienen los clientes, en caso contrario es dificil que adelanten acciones para lograr la satisfaccion
de esas necesidades y expectativas. (Ateico Consultores, Sl., 2018).

Brecha 2: Divergencia entre lo que perciben los directivos y las especificidades de las
normas de calidad, por ello es necesario conocer que es lo que el cliente espera de la empresa y
cudl es la calidad del servicio que ofrecen, si se encuentra dentro de los estiandares de calidad.

(Ateico Consultores, Sl., 2018).
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Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y el servicio
prestado, si la empresa conoce las normas de calidad y no la aplica dentro de la organizacion,
teniendo en cuenta los procedimientos establecidos por la norma. (Ateico Consultores, Sl.,
2018).

Brecha 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa, por ello,
es necesario tener en cuenta si la publicidad que realiza la empresa y demds comunicaciones
externas puede afectar las expectativas del cliente. (Ateico Consultores, Sl., 2018).

Brecha 5: Es la brecha global. Discrepancia entre las expectativas de los clientes frente a
las percepciones de los directivos. (Ateico Consultores, Sl., 2018).

Con el analisis de las brechas se 1dentifico los aspectos en los que esta fallando la
empresa, frente a las dimensiones establecidas por el modelo de ServQual.

Analisis de brechas

En la tabla No. 14 se muestra los resultados obtenidos entre las percepciones y
expectativas de los clientes, agrupadas en cinco dimensiones. Para ello, se tomd6 como
expectativa la mdxima calificaciéon que para este caso es 7 como se observa, la tabla fue ajustada
para 21 items, que se ubican en las dimensiones antes mencionadas.

Tabla 14. Analisis de brechas por dimensiones

Expectativas Resultado  Resultado Brecha
esperado de
expectativa percepciones
1. (Considera usted que las 7 3,89 -311
instalaciones fisicas (edificio en
general - paredes. puertas,

ventanas, salas de espera, pasillos
etc.), brindan la comodidad y
ELMENTOS seguridad necesaria?
TANGIBLES 2.;Considera usted que 7 4,02 -2.98
FERROALUMINIOS cuenta con
los espacios adecuados, limpios
y aseados para brindar el servicio
de atencion?
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CAPACIDAD DE
RESPUESTA

FIABILIDAD

SEGURIDAD

3.;Como evaluaa usted que la
sefializacion que se tiene en el
punto de venta de Villavicencio?
4. (Como evalia usted la
ubicacion y distribucion de los
productos en las gondolas o
vitrinas son las adecuadas?

17 ; Existe buena disposicion por
parte del colaborador para
atenderle?

18.; El colaborador que brinda el
servicio de atencion al cliente,
demuestra interés por conocer las
necesidades de los clientes?

19. { Considera usted, el tiempo
de espera, desde el momento que
llega a la empresa, hasta que lo
atienden? El servicio de atencion
es adecuado y oportuno?

20.; Considera usted que al
momento de la visita a la
empresa encuentra el producto
que necesita?

21.;Como evalua usted el
servicio de atencion al cliente
que se brinda por parte de los
colaboradores?

5.;Cémo evalia usted el servicio
que le brinda el empleado con
respecto al conocimiento del
producto?

6.; Considera usted que el
empleado le brinda alternativas
de solucion en el servicio de
atencion frente a las
necesidades?

7.; Considera usted que el
producto que se comercializa en
FerroAluminios es de calidad?
8. (Considera usted que el
colaborador le brinda la
Informacion clara y precisa con
respecto al uso del producto?
9., Considera usted que el o los
empleados manejan la
informacion de las existencias
logistica de los productos?

7

2,05

3,6

4,12

3.8

3.9

4.5

4.1

3.9

4,3

4,7

3.4

3,6

-4.95

-3.4

-2,88

-3,2

-3,1

-3,1

-3.4
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10.;Considera usted 7 4.4 -2,6
indispensable que los
colaboradores de FerroAluminios
anden debidamente
uniformados?
11.;Considera excelente el trato 7 4,03 -2,97
que recibe por parte de los
empleados de FerroAluminios?
12.Considera usted apropiada la 7 4,7 -2.3
asesoria que le brinda el
empleado respecto al producto?
EMPATIA 13.;Considera usted que los 7 3,2 -3,1
empleados agilizan su trabajo
para atender en el menor tiempo
posible?
14.;Considera usted que el 7 4.5 -2.5
colaborador brinda un servicio de
atencion cordial y amable?

15.;Considera usted que el 7 2.9 -1,1
personal trasmite un ambiente

agradable?

16.;La capacidad de respuesta 7 3,0 -2,0

ante una eventualidad que se
presente con respecto al producto
o servicio que brindan los
empleados, es excelente?

Fuente: Autora — Basado en el proyecto de Rivera Munoz , Avalos , & Castillo Irma ,

(2019)

Como se puede observar, de las 21 preguntas, todas las brechas son negativas, es decir,
que los clientes estdn inconformes, estan insatisfechos en algunos aspectos, la pregunta con la
mayor brecha, es la 1 de la dimension de Fiabilidad, se debe tener en cuenta el resultado de cada
dimension. Para las ponderaciones de cada dimension. Se distribuyd los 100 puntos entre las
cinco dimensiones, de acuerdo a lo que cada cliente sefialo como importante y el valor asignado.

La parte II de la encuesta, donde se les solicité a los clientes asignarles un valor
preponderante a las dimensiones, seguin el criterio individual, se obtuvo los siguientes resultados,

los cuales se observan en la Tabla No. 15 y Figura No. 7



Tabla 15. Promedio de la importancia relativa de las dimensiones
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Dimension Tangibles Fiabilidad Respuesta Seguridad

Empatia

Puntaje % 14,2 24.6 222 20.7

19,3

Fuente: Autora
Figura 7. Representacion grafica de las dimensiones por porcentaje

Representacion grafica del valor asignado por los clientes

13

14.2

20.7

P 7 4.6

Tangibles Fiabilidad Respuesta Seguridad Empatia

Fuente: Autora

Como se observa en la Tabla 16 y Figura 7 anterior la dimension a la cual le dieron

mayor importancia los clientes fue la de fiabilidad, seguida por la respuesta, seguridad y empatia;

para los clientes, los elementos tangibles fue la dimension considerada menos importante, con la

calificacion dada por los clientes a cada dimension, se calcul6 la brecha ponderada.

Tabla 16. Calculo de la brecha ponderada

Dimension Peso Expect Percep Brecha Expect Percep Brecha
Elementos tangibles 14.2 ] 3.39 -3.61 994 48.13 -51.26
Capacidad de respuesta 22.2 7 4.08 -2.92 1554 90.57 -64.82
Fiabilidad 24.6 7 4.07 -2.93 1722 100.12 -72.07
Seguridad 20.7 7 4.2 -2.8 144.9 11.34 -37.96
Empatia 19.3 7 4.8 2.2 1351 92.64 -42.46

Fuente: Autora
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La Tabla No. 16 muestra que las brechas mas significativas son las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, con un resultado negativo de -72.07, -64.82, -
57.96, con estos resultados se deben establecer estrategias de mejora para estas dimensiones y la
dimension de elementos tangibles y empatia son los valores mas bajos respecto a los demas.

Diseiio de una propuesta de mejoramiento del servicio para FerroAluminios SAS

Se propone implementar estrategias de mejora para el servicio prestado por
FerroAluminios, basadas en el ciclo Deming (Planear, Hacer, verificar, actuar), para la
comercializacion de productos y servicios.
Planear

En esta etapa se proponen estrategias de mejora por dimension y se realiza un analisis de
las otras cuatro brechas, se plantean ticticas para cerrar esas diferencias.
Propuesta para la dimension de fiabilidad

Esta fue la brecha mas alta, con un valor de - 72.07 y con la intencién de causar una
mejora en la calidad del servicio en la dimension de fiabilidad, FerroAluminios debe capacitar a
todo el personal de la empresa, especialmente a los de la sede Villavicencio, para que ellos
tengan la capacidad de mejorar el servicio, ofreciendo asi un servicio seguro, confiable, y libre
de error.
Propuesta para la dimension de capacidad de respuesta

Para obtener mejores resultados en la capacidad de respuesta, es preciso actualizar la
tecnologia que garantice la rapidez en la entrega del servicio; como la instalacion de un software
que permita el registro de clientes con sus respectivos datos, clasificacion de clientes nuevos y

antiguos, informacion de existencias de materiales disponibles.
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Propuestas para dimension de seguridad

La capacitacion permitird mejorar la atencion de los clientes, los trabajadores deben
conocer todos los materiales que vende FerroAluminios con sus respectivas caracteristicas, de
manera que puede dar respuestas con agilidad y generar confianza en los clientes
Propuesta para la dimension tangible

Para los clientes de la empresa FerroAluminios, se requiere un cambio en la
infraestructura de la empresa, debido a que no es agradable visualmente para los clientes, segtin
la evaluacion realizada, que tenga un drea comoda para los clientes, cuando estos tengan que
esperar su turno de atencion, en cuanto al orden y limpieza del lugar no tienen queja alguna.
Propuestas para la dimension de empatia

Se debe programar la atencion de clientes, con digiturnos, teniendo en cuenta el orden de
llegada y tiempo de espera, se sugiere instalar buzon de sugerencias en las instalaciones de la
empresa y/o mediante la pagina web de la empresa, pero estas dos herramientas deben ser
informadas al cliente verbalmente o a través de una cartelera informativa.

Cierre de Brechas

Para el cierre de las brechas, se propone realizar las siguientes actividades:

Todos estos mecanismos se proponen para fortalecer la relacion con los clientes, se
utilizara las siguientes herramientas:

Evaluacion de servicio al cliente semestral.

Buzon de sistema de quejas y sugerencias.

Estudios de mercado cada 6 meses

Visitas personalizadas a los clientes

Seguimiento a clientes a través de llamadas.



Rediseno de los procesos del servicio al cliente

Redefinicion de estandares adecuados

Comunicacion entre las diferentes dreas de la empresa.
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Capacitacion para todas las personas que trabajan en la empresa acerca de productos que

comercializa la empresa.

Plan de acci6n para cumplir lo que se planifico, para ello se realizé la siguiente tabla No.

| 7

Tabla 17. Plan de accion

Actividad Tiempo Objetivos Recursos
Capacitacion del 2 dias Ofrecer un serviciode  Videobeam
personal de la empresa calidad

Mejorar la atencion al Tablero

Instalacion de equipos 2 dias

de tecnologia

Instalacion de buzon de 1 dia

PQR

Investigacion de 20 dias

mercado

Seguimiento a clientes  Indefimido
por llamadas

Auditoria de las 20 dias
brechas de calidad del

Serviclo

cliente
Facilitar el trabajo
Mejorar el tiempo de

atencion del cliente

Atender clientes
insatisfechos
Identificar falencias de
la empresa

Conocer expectativas y
necesidades de los
clientes

Conocer el desempeno
de la empresa

Conocer la calidad del

Serviclo

Compra de dos

pantallas

Técnico para
mstalacion

Buzon

Instalacion

Ejecutivo comercial

Cuestionario

Jefe comercial
Administrador
Cuestionario de brechas

Administrador

Fuente: Autora



Presupuesto

La tabla No.18 muestra el costo de las actividades propuestas.

Tabla 18. Presupuesto
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Actividad Cantidad Costo unitario Costo total
Capacitacion al 10 100.000 1.000.000
personal

Compra de equipos 2 1.800.00 3.600.000
de computo

Compra de TV 2 1.000.000 2.000.000
Elaboracion e 400.000 400.000

instalacion del buzon

de sugerencias

Fuente: Autora

Cuando se implementen los planes, para comparar los resultados de las acciones, con lo

planeado anteriormente, se evaluard cada semestre a todo el personal, a través de una matriz de

evaluacion. Anexo C

La matriz de evaluacién del desempeno del personal, se calificara con una escala del 1

al 5, donde 1 representa al puntaje mas bajo del desempeno del personal, y 5 el puntaje mas alto,

es decir, que el desempeno es excelente, con el uso de esta matriz, la empresa podra conocer en

que media es efectivo el desempeno del empleado.
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Conclusiones

Dentro de las fortalezas principales identificadas se encuentra el ser fabricante directo de
escaleras, los colores que manejan y formas de los tubos de aluminio, en cuanto a oportunidades
se encontro la ubicacion de la empresa; amenazas la actual situacion econdmica del pais y las
debilidades son relacionadas con la falta de capacitacion, incentivos y la ausencia de
direccionamiento estratégico.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta de servicio al cliente, con el método
ServQual, se comprueba que los trabajadores de la sede Villavicencio, no tienen una actitud
positiva en el servicio de atencion al cliente, no hay motivacion para el trabajo, se desconocen
los planes de recompensa e incentivos, de igual manera no hay establecida una cultura de calidad
en el servicio al cliente; como sucede en la mayoria de empresas con sede, en las sedes no se
toma decisiones

Con el plan de mejora propuesto se pretende darle una nueva perspectiva al servicio de
atencion al cliente, al capacitar al personal para que brinde un excelente servicio, incluyendo

asesoria y conocimiento de los productos, asi como la confianza y seguridad en el cliente.
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Recomendaciones

La empresa FerroAluminios debe realizar evaluaciones peridodicas semestrales o anuales
que permita identificar falencias en el servicio al cliente, de manera que se pueda aplicar las
correspondientes medidas correctivas necesarias. Se sugiere que después de aplicado el plan de
mejora se evaliie nuevamente con el mismo método, asi como se realice una evaluacion de clima
laboral para conocer el nivel de aceptacion que ha tenido el cambio en el personal.

Este trabajo es de relevancia para la empresa, cuando se cumple con las expectativas del
cliente, las empresas generan en el cliente un compromiso de lealtad y fidelizacion, llevando a la
empresa a un mayor rendimiento financiero y aun buen nombre.

Es importante que la empresa implemente estimulos para sus colaboradores que tengan
mejor desempeno, motivando a ejecutar sus funciones de manera eficiente, a capacitarse para
lograr una excelente interaccion con el cliente en los procesos de asesoria sobre los productos

que comercializa la empresa.
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Anexos

Anexo A. Guia de observacion para los empleados de l1a empresa Ferroaluminios S.A.S

Fecha: Hora:

1. Nombre de la empresa:
2. Direccion:
3. Puesto de la persona observada:

4. Género:

Empresa Si No Observaciones

Se encuentra limpio el lugar

Se encuentra ordenada la mercancia

Hay exhibicion por linea de productos

Lucen atractivas sus instalaciones

Utiliza uniforme el personal

Esta presentable el personal

Se observa un ambiente agradable entre trabajadores
Se observa buena relacion entre gerente y trabajadores
Se observa equipos modernos

Se encuentra bien iluminado el establecimiento

Hay musica en el establecimiento, de qué tipo?
Servicio al cliente

El personal recibe los clientes con amabilidad

El personal muestra una sonrisa cordial y sincera al
interceptar un cliente

El personal recibe al cliente con un saludo

El personal tiene alguna frase de despedida

El cliente pregunta por el dueno o gerente e insiste ser
atendido por él

El cliente se va con una sonrisa de la empresa

El cliente es atendido inmediato o debe esperar para ser

atendido
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El personal tiene una buena disposicion para atender
las dudas o preguntas del cliente

El personal muestra interés sincero para resolver si el
cliente presenta un problema

El servicio es rapido

Competitividad

El personal se expresa bien de la competencia

Se utiliza algin sistema de computo para registrar la
venta

Se ofrece distintas formas de pago

El personal de mostrador esta capacitado en relacion
con las instrucciones para producto

Se le explica el cliente el uso del producto

Se tienen promociones de venta

Se ofrece mas productos de los solicitados por el cliente

Se ofrecen servicios posventa

Existe un aspecto que pueda ayudar a esta empresa a
que se diferencie de las demas de su ramo

Se puede verificar a simple vista la incorporacion de

nuevos productos o servicios
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Anexo B. Cuestionario de evaluacion de percepcion del servicio al cliente adaptado modelo
Servqual

Encuesta dirigida a clientes de la empresa FerroAluminios

El presente cuestionario es para poder obtener informacién que serd utilizada con
propositos de investigacion, misma que sera totalmente confidencial y para usos de estudio
inicamente, para la tesis titulada Propuesta de mejora de servicio al cliente en la empresa
FerroAluminios, por lo que se le agradece de antemano su colaboracion, respondiendo con la
mayor sinceridad posible. A continuacién, encontrara una serie de preguntas, las cuales debera

contestar de acuerdo a su criterio y experiencia.

Parte I: Instrucciones. Basado en su experiencia como cliente de FerroAluminios, evalue la calidad del servicio,
luego lea cada afirmacion y senale si cree que €sta empresa debe o no tener esta caracteristica, encerrando en un

circulo, la opcidn que considere apropiada. (percepcion de la calidad del servicio)

DIMENSION SUBDIMENSION CALIFICACION
1 2 3 4 5 6 7

1. ;Considera usted que las instalaciones fisicas
(edificio en general - paredes, puertas, ventanas,
salas de espera, pasillos etc.), brindan la comodidad

y seguridad necesaria’

2.;Considera usted que FERROALUMINIOS

Tangibilidad  cuenta con los espacios adecuados, limpios y
aseados para brindar el servicio de atencion?
3.;Coémo evalia usted que la senalizacion que se
tiene en el punto de venta de Villavicencio?

4. ;Como evalua usted la ubicacion y distribucion
de los productos en las géndolas son las
adecuadas?

Fiabilidad 5.;Como evaluia usted el servicio que le brinda el
empleado con respecto al conocimiento del

producto?
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Seguridad

Empatia

Capacidad de

Respuesta

6.;Considera usted que el empleado le brinda
alternativas de solucion en el servicio de atencion
frente a las necesidades?

7.;Considera usted que el producto que se
comercializa en FerroAluminios es de calidad?

8. ¢ Considera usted que el colaborador le brinda la
Informacion clara y precisa con respecto al uso del
producto?

9.;Considera usted que el o los empleados manejan
la informacion de las existencias logistica de los
productos?

10.;Considera usted indispensable que los
colaboradores de FerroAluminios anden
debidamente uniformados?

11.;Considera excelente el trato que recibe por parte
de los empleados de FerroAluminios?
12.Considera usted apropiada la asesoria que le
brinda el empleado respecto al producto?
13.;Considera usted que los empleados agilizan su
trabajo para atender en el menor tiempo posible?
14.; Considera usted que el colaborador brinda un
servicio de atencion cordial y amable?
15.;,Considera usted que el personal trasmite un
ambiente agradable?

16.;]La capacidad de respuesta ante una
eventualidad que se presente con respecto al
producto o servicio que brindan los empleados, es
excelente?

17.; Existe buena disposicion por parte del

colaborador para atenderle?
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18.;El colaborador que brinda el servicio de
atencion al cliente, demuestra interés por conocer
las necesidades de los clientes?

19.;Considera usted que el tiempo de espera, desde
el momento que llega, hasta que lo atienden el
servicio es adecuado y oportuno?

20.;Considera usted que al momento de la visita a
la empresa encuentra el producto que necesita’
21.;Cémo evalia usted el servicio de atencion al
cliente que se brinda por parte de los

colaboradores?

Parte II. A continuacion, se listan 5 caracteristicas de las empresas que ofrecen servicios. Deseamos conocer que
tan importantes es cada una de esas caracteristicas s1 usted esta evaluando el servicio de atencion de la empresa

FerroAluminios S.A. Por favor, distribuya un total de 100 puntos entre las 5 caracteristicas de acuerdo con la

importancia que para usted tenga cada una de ellas: entre mas importante sea una caracteristica, mas puntos se le

asignaran. No olvide asegurarse que la suma de todos los puntos debe ser 100.

Confiabilidad: La habilidad de FerroAluminios S.A., sucursal Villavicencio, para
desempenar el servicio prometido, confiable y correctamente.

Responsabilidad: La disponibilidad de la empresa para ayudar alos clientes y
proveer un pronto Servicio

Seguridad: El conocimiento y cortesia de los empleados de la empresay su
habilidad para inspirar confianza

Empatia: Habilidad para inspirar confianza. El cuidado y la atencion
personalizada que la empresa brindan a sus clientes

Bienes Tangibles: La apariencia del personal, instalaciones, equipos y
materiales de comunicacion de la empresa

Total 100

Parte III El siguiente grupo se relaciona con sus expectativas, como le gustaria que lo atendieran

DIMENSION SUBDIMENSION CALIFICACION

1 2 3 4 5 6 7

1. ;Considera usted que las instalaciones fisicas

(edificio en general - paredes, puertas, ventanas,
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Tangibilidad

Fiabilidad

Seguridad

salas de espera, pasillos etc.), brindan la comodidad
y seguridad necesaria’?

2.;Considera usted que FERROALUMINIOS

cuenta con los espacios adecuados, limpios y
aseados para brindar el servicio de atencion?
3.;Coémo evalia usted que la senalizacion que se
tiene en el punto de venta de Villavicencio?

4. ;Coémo evalia usted la ubicacion y distribucién
de los productos en las géndolas son las
adecuadas?

5.;Cémo evalia usted el servicio que le brinda el
empleado con respecto al conocimiento del
producto?

6.;Considera usted que el empleado le brinda
alternativas de solucion en el servicio de atencion
frente a las necesidades?

7.;Considera usted que el producto que se
comercializa en FerroAluminios es de calidad?

8. ;(Considera usted que el colaborador le brinda la
Informacion clara y precisa con respecto al uso del
producto?

9.;Considera usted que el o los empleados manejan
la informacidon de las existencias logistica de los
productos?

10.;Considera usted indispensable que los
colaboradores de FerroAluminios anden
debidamente uniformados?

11.;Considera excelente el trato que recibe por parte
de los empleados de FerroAluminios?
12.Considera usted apropiada la asesoria que le

brinda el empleado respecto al producto?
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Empatia

Capacidad de

Respuesta

13.;Considera usted que los empleados agilizan su
trabajo para atender en el menor tiempo posible?
14.;Considera usted que el colaborador brinda un
servicio de atencion cordial y amable?
15.;Considera usted que el personal trasmite un
ambiente agradable?

16.;]La capacidad de respuesta ante una
eventualidad que se presente con respecto al
producto o servicio que brindan los empleados, es
excelente?

17.;Existe buena disposicion por parte del
colaborador para atenderle?

18.;El colaborador que brinda el servicio de
atencion al cliente, demuestra interés por conocer
las necesidades de los clientes?

19.;Considera usted que el tiempo de espera, desde
el momento que llega, hasta que lo atienden el
servicio es adecuado y oportuno?

20.;Considera usted que al momento de la visita a
la empresa encuentra el producto que necesita?
21.;Cémo evaluia usted el servicio de atencion al
cliente que se brinda por parte de los

colaboradores?
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Anexo C. Encuesta Empleados

Nombre del funcionario

En desac En acuerdo

Dominio en las actividades del cargo que desempenia

Contribuye al trabajo de la empresa con sus ideas y sugerencias

Habilidad de integrarse con otros y realizar trabajo en equipo

Su actitud en la empresa, infunde confianza

Puede trabajar bajo condiciones de presion

Brinda un servicio rapido a los clientes



