PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES PARA EL SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA BIT BRAND IMAGE TELECOMUNCACIONES S.A.S

Pontificia Unn ersidad

JAVERIANA

Colombia

ESTUDIANTE
DANIELA ALEJANDRA ORTIiZ ACEVEDO

PONTIFICIA UNIVERSIDAD JAVERIANA
FACULTAD DE COMUNICACION SOCIAL Y LENGUAJE
CARRERA DE COMUNICACION SOCIAL
BOGOTA D.C
2018



PLAN ESTRATEGICO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA EMPRESA BIT
BRAND IMAGE TELECOMUNCACIONES S.A.S

frgp 0 LN I}
o N ARt I
o —

D)

R

JAVERIANA

Colombia

ESTUDIANTE
DANIELA ALEJANDRA ORTIiZ ACEVEDO
Presentador para optar al titulo de: Comunicadora Social
DIRECTOR
SANDRA LILIANA HERRERA CUELLAR

PONTIFICIA UNIVERSIDAD JAVERIANA
FACULTAD DE COMUNICACION SOCIAL Y LENGUAJE
CARRERA DE COMUNICACION SOCIAL
BOGOTA D.C
2018



Reglamento de la Pontificia Universidad Javeriana

Articulo 23

“La Universidad no se hace responsable por los conceptos emitidos por los alumnos en sus
trabajos de grado, solo velara porque no se publique nada contrario al dogma y la moral catdlicos
y porque el trabajo no contenga ataques y polémicas puramente personales, antes bien, se vean en
ellas el anhelo de buscar la verdad y la justicia”



Tabla de contenidos

Capitulo I

INEEOAUCCION . ...ee et e e e e e e 9
Plantamiento del problema. ... ... ..ot e 12
ODbjetivos de 1a INVESTIZACION. .. ...ttt ettt ettt et et e e et e e e e eae e e 13
ODbJEtIVO ENETAL. ...\ it 13
O] EtIVOS ESPECTIICOS. .t utttt ettt ettt et e e ettt et et et e e et e 13
Capitulo IT
MaArco de TeIETENCIA. ... .o.u ittt 14
A B oo IR T4 o 1o PN 14
1S 0 1 [ T P 14
Servicio @l CIENTE. ... ..oe i 17
ELCHENTC. ..ot 20
Filosofia del SEIrVICIO. ....uuiet ittt 21
Preventa, venta y POSVENLA. ... ..ottt e 22
La organizacion en la gestiOn POT PrOCESOS. ... uuturtententeattantete et etenteeeeneaaneaneanans 23
PrOCESOS. . ettt 24
IS 10 0 1 A U4 1 1 (P 26
Reparacion y control de calidad. ..o 28
87 . 30
Servicios de tecnologia de la informacion...............oooiiiiiiiiiiiiiii 31
Clientes del PrOCESO. ... ..ttt 32
ReVISION Al PrOCESO. ...ttt 33
Efectividad del proCeso. . ......ouuieiieii i 34
Y o) 110 (1 L1 o J 35
Personal del SETVICIO. .. ...ttt e 35
L0010 o1 31103 T 38
Conflabilidad. ... ..o 40
Capacidad de reSPUESTA. ......eeuiit it 41
0] 4 11 - 41
Plan estrat€égico de COMUNICACION. .. .....uiutitintt ittt ettt ettt et e e e e eaeas 42
Comunicacion en 1as OrganiZaciones. ...........uvueeurenteententeatt et eteateetenteaeeeennenn 44
COMUNICACTON TNEEINIA. ...\t etttt et ettt et et et et et et et et et e et et e aae et eee e eneenans 45
ComUNICACION EFRCEIVA. ...\ttt e 46
IMArCO ESPACTAL. . ...ttt 49
Tercerizacion U OULSOUTCIIIZ. ... ..uutentet e et et et et et et et et et e et et e te et e e aneeeennenas 49
Capitulo I1I
ASPECtOs MEtOAOLOZICOS. ... uettt ettt ettt ettt et et e et e e e aes 51
TIPO A€ @STUAIO. .. e ettt 51
Fuentes y técnicas de recoleccion de la informacion...............c.oooiiiiiiiiiiiiiiiiiin e, 51

Capitulo IV



Resultados del diagnoOstiCo. ... ...uuuiei e 53

Resultados de 1a @NnCUESta. . ......viiitt e e e 53
Resultados de 1a entreViSta. ... ..o.uuiiit it 63
gy ] 7 D 63
ANALISIS dE 18 @NTIEVISTA. . ...\ttt et et 72
ANALISIS de 1eSUItAAOS. . ..o 73
Capitulo V

o B I A 2 1< o4 1o o 81

Introduccional plan eStrate@iCo. ... ...o.uiuiinii i 81

Matriz PECO. Variable ServiCiO.........c.oiiiiuiiii it 82
Matriz PECO. Variables personal de ServiCio..........oouiiuiiuiiiiiiiiiiiiiiiaieiieaeeeannnnn, 86
Capitulo VI

CONCIUSIONES. . ...ttt e e e e e e e e e 90
Bibliografia. ..o 92



indice de figuras

Figura 1: Atributos del SETVICIO. . ...ttt 18
Figura 2: Cuaidades del SEeTVICIO. . ....uuuiutitiit i 19
Figura 3: La organizacion en la gestion por ProCeS0S. .....o.veuueertenrenreenteneeaneenienianenss 23
Figura 4: Perfil de un cliente en el ingreso de pedidos............coovviiiiiiiiiiiiiiiiiinn., 32
Figura 5: Organigrrama de funcion...............cooiiiiiiiiiiiii e 36

Figura 6: Personal..........o.oiuiiiiii i 37
Figura 7: Modulos de gestion de recursos humanos..............cooeoiiiiiiiiiiiiiinnnn.. 38

Figura 8: ;Quién s €] CLIENTE?.......cc.eiviiiiiiiiie e 53

Figura 9: E1 servicio al ClIENte €8........ovuiuuieiit it 54

Figura 10:;,Cémo maneja una situacion con un cliente disgustado?..........cccoveveerieviennenne. 55

Figura 11: ;Ha recibido algun taller o capacitacion para mejorar su trabajo?..............c....... 57

Figura 12: Si llega a presentarse una situacion critica, qué hace?...........cocvveveeneiiennenne. 58
Figura 13: En la seccion en la que se encuentra, ;/considera que el servicio que presta en

121 o) 14 [0 OO OO PO TP PRURPPRO 59
Figura 14: ;Cree necesario una planificacion previa en el trabajo,?.........cccceevvevivvinceincnnnene 60
Figura 15: Resultado variables ServiCio. ... ....ovuiuiiriitiiiiiii i 61
Figura 16: Resultado variables personal de Servicio..............ooeviiiiiiiiiiiniiiininan... 62

ndice de tablas

Tabla 1: Matris PECO: SeTVICIO. ... .ttt 82

Tabla 2: Matriz PECO: Personal de SEIVICIO. ... .uuuunn e, 86



Introduccion

"Las personas son nuestro activo mas importante" es una frase utilizada por Francisco Ullate,
Director de Recursos Humanos de Sitel, un referente a nivel internacional en el sector de call
centers que lleva mas de 14 afios operando en Espana. Con este enunciado se brinda una idea
general utilizada por diferentes empresas que poseen un sector o departamento de servicio al
cliente, y que busca un correcto uso de sus servicios para beneficio interno y externo.

Por esto, se origina una idea de lo que se presentard a lo largo de este trabajo, donde
determinaremos el método mediante el cual propondremos un modelo mas adecuado para la
mejora del servicio al cliente de la empresa BIT (Brand Image Telecomunicaciones S.A.S); y
asimismo se definira el tipo de investigacion que se realizo. Finalmente, se establecera una
estrategia que responda a las necesidades o a la mejora del flujo de procesos para el control del
servicio.

Antes de continuar, cabe aclarar que el tema de esta tesis ha sido cambiado. De esta forma, se
tomo la decision de trabajar con la empresa BIT, y centrarse en el tema de servicio al cliente con
la formulacion de un plan estratégico. Ademads, se utilizara el nombre de Movitel Colombia para
referirse al conglomerado de empresas multinacionales, en la cual BIT Brand Image
Telecomunicaciones S.A.S es tercerizacion.

Retomando la idea de este trabajo, uno de los temas que se han estado investigando
actualmente en las organizaciones, es el servicio al cliente como area de trabajo concentrada
directamente con los consumidores. Donde se analizan estrategias ganadoras y practicas que

permitan mejorar y aplicar a sus negocios para la mejora de la empresa, y que sin importar el
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tamano de esta, la o las herrmaientas a utilizar podrian ayudar a un mejor cumplimiento de los
objetivos e incrementar el nivel de satisfaccion. Por medio de esta estrategia, se busca que BIT
pueda observar, analizar y mejorar el contacto que tienen con el cliente, y ver con mayor
profundidad las expectativas y deseos que estos tienen sobre el servicio que reciben por la empresa.

Dentro de los aspectos que se resaltan de un buen servicio, aparece la funciéon y compromiso
que brinde el trabajador. Para esto, la empresa BIT debe tener muy en cuenta las aptitutedes que
quiere que sean visibles para el primer contacto con el consumidor, y que ademas el empleado
debe tener para cumplir con cada especto de su labor.

Acd es donde se establece las bases primarias que debe tener la empresa para cumplir con la
satisfaccion del cliente, donde lo primero a concretar son los cambios que se deben atravesar
analizando el entorno que las rodea, y a la vez poder de gestionar a su personal, de modo tal que
se vuelven cada vez mas exigentes con su labor. En este trabajo se expondrd los factores
complementarios que apoyan a un buen servicio, por esto mismo cabe aclarar que las empresas en
general deben adoptar la gestion por competencias, que busca desarrollar en los trabajadores los
comportamientos de alto desempefio que garanticen el éxito en la realizacion de sus tareas. Para
tener los trabajadores mas competentes del mercado, el primer paso es la seleccion de personal por
competencias. Luego se deberd tener en cuenta la comunicacion efectiva que posee cada
colaborador y al mismo modo no entre en disputa con los demads integrantes de la empresa, sino
que aporte en mantener una conversacion que facilite la conexion entre cada una de las tareas a
efectuar para completar el servicio, y que asimismo haya el don de de la escucha y del respeto
desde el alto mando hasta cada uno de los empleados de la empresa BIT.

Otro de los factores determinates en un buen servicio y que se debe efectuar dentro de la

empresa es el de la confiabilidad, pues los procesos técnicos que llevan acabo requiere de que cada
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seccidon cumpla con su parte para continuar con el flujo de servicio prestado por la empresa BIT,
y que de igual modo asegura que la calidad del servicio sea bajo condiciones dptimas y un tiempo
determinado. Después se tuvo en cuenta la capacidad de respuesta y la cortesia, donde de manera
general se detecto que para brindar las respuestas a los clientes de se debe ofrecer autoservisio, un
manejo de datos adecuado del cliente, ayuda dependiendo sus necesidades y medir la lealtad de
este a medida que el proceso se va dando. En seguida de esto, la cortesia es indespensable en el
ambito laboral, por esto se quizo indagar de como se dirigen los unos a los otros y cémo se
clasificaria dentro del método actual utilizado por la empresa.

Con este trabajo se permite refelxionar acerca de los métodos o herramientas utilizadas por la
empresa BIT y también investigar por qué surgen problemas con los clientes si se han puesto a
funcionar de manera correcta. Con esto en mente, se planted el objetivo general que es: crear un
plan estratégico de servicio al cliente para aportar al mejoramiento del flujo de procesos para el
control de servicio, dirigido al cliente externo.

Para la consecuencia de este objetivo, se llevaron los siguientes pasos, el primero fue el primer
contacto con la empresa, una observacion detallada y descripcion de la forma en como funciona.
Posteriormente, se realizo una entrevista con el gerente técnico y una encuesta a los trabajadores
basada en las variables definidas tras el primer contacto; por tltimo, se realiz6 un analisis entre las
variables y respuestas brindadas por el publico interno de la empresa BIT, con el fin de realizar un

empalme con el método actual que manejan, y asi disefiar un plan estratégico de servicio al cliente.
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Planteamiento del problema

La comunicacion se ha convertido en una herramienta indispensable, a la hora de realizar
cualquier actividad. Esto se puede reflejar en las empresas, que con el trascurso del tiempo
necesitan procesos de comunicacioén formales y organizados, para contribuir con los objetivos de
una organizacion.

En el caso de Madero y Maldonado, el problema es que los procesos de comunicacion de la
organizacion son informales. ;El proposito de este trabajo de grado es aportar a la comunicacion
organizacional para el mejoramiento del servicio y el flujo de procesos de la empresa Brand Image

Telecomunicaciones S.A.S (BIT)?
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1. Objetivos de la investigacion

1.1 Objetivo general

Crear un plan estratégico de servicio al cliente para aportar al mejoramiento del flujo de procesos

para el control de servicio, dirigido al cliente externo.

1.2 Objetivos especificos

e Indagar sobre los procesos técnicos y operacionales que maneja la empresa.
e Investigar sobre gestion de procesos y su aplicacion en los contextos organizacionales.
¢ Evaluar el conocimiento que tienen los trabajadores sobre el flujo de procesos del control

de servicio de la empresa en el contexto organizacional.
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Capitulo II
2. Marco de referencia

2.1 Marco teorico.

2.1.1Servicio.

Dentro de una empresa de tecnologia y reparacion como BIT Brand Image
Telecomunicaciones S.A.S, se ofrecen una serie de servicios que son realizadas mediante procesos
técnicos. Por esto mismo, el primer paso para entender como funciona ese flujo de procesos es
saber manejar el tema central de esta tesis, que es un buen servicio.

El servicio se define como “un tipo de bien econdémico, que 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), de igual forma se puede decir que “es el trabajo realizado para otras
personas” (Colunga, 1995, p. 25) o que “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. 175), pero que con el paso del tiempo, se actualiza esta definicion y los aspectos que se
integran en esta secciéon de una empresa. Por consiguiente, el servicio se toma como “cualquier
actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a
la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”
(Kotler, 1997, p. 656).

Entonces, servicio es el trabajo, la actividad o los beneficios que originan satisfaccion a los
consumidores. Con esto en mente, hago similitudes con el actual trabajo que ofrece la empresa

BIT, donde se identifica una serie de acciones que buscan el adecuado funcionamiento del servicio
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que prestan, y que a la vez, no hay un claro orden de las actividades que ocupa cada empleado,
puesto que los cargos que se manejan dentro de la empresa estan designados por cada seccion, mas
no por todo el grupo de trabajadores. Esto quiere decir que, al realizar el trabajo de reparacion, el
recepcionista ve las cosas del area de recepcion, el técnico solo ve el 4rea de reparacion y la persona
de control de calidad, solo se limita a analizar el funcionamiento interno del teléfono, mas no ve
el proceso que se ha llevado acabo desde el inicio del flujo.

Por esto mismo, atender el tema de servicio al cliente es una practica que se ha vuelto
inevitable, permanente y necesaria, y a la vez, segin Peppers y Martha Rogers (citado en Calidad
en el servicio, 2006) expertos en marketing directo, los clientes desean exactamente lo que desean,
en el momento, en el lugar y la forma como lo desean. Es por esto, que la empresa BIT requiere
un servicio rapido y claro para comunicarselo al cliente y obtener los resultados esperados.

Surge algo importante dentro del tema de servicio, y es que una organizacion debe aspirar a
dar a sus clientes exactamente lo que estos desean, debe conocer e indagar su mercado
(Pérez,2002). Deben ser capaces de orientar al cliente y darle un servicio completo que cumpla
con sus expectativas, y que se centralice con los requerimientos dados por Movitel Colombia.

Cabe agregar que, que segun Wellington (1997) en el mundo entero numerosas organizaciones
se estan dando cuenta que el cumplimiento de sus logros depende en gran medida del grado hasta
el cual pueden satisfacer a sus clientes, ya sean estos el publico, otras empresas o incluso otras
partes de su propia competencia (citado en Calidad en el servicio, 2006). Asi el servicio al cliente
aparece como el gran factor diferenciador en el mercado, convirtiéndose en la estrategia, en el
nuevo producto, indispensable para sobrevivir en los mercados actuales (Serna,1999). De esta

forma, la empresa BIT pasa a ser un mercado solicitado y aglomerado.
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Los clientes tienen muchas exigencias en cuanto al producto o servicio que solicitan y son el
punto vital para cualquier empresa o institucion; sin ellos, no habria una razén de ser para los
negocios y en este caso, BIT no cumpliria con los aspectos requeridos en su mercado. En nuestros
dias para que los clientes formen una opinidn positiva sobre el producto o servicio que reciben, la
empresa debe satisfacer enormemente todas sus necesidades y expectativas (Ruiz-Oalla, 2001), ya
que como afirma Cronin & Taylor (1992) la satisfaccion del cliente o consumidor tiene un gran
efecto significante en las intenciones de compra. Ademas de crear una vista mas especifica frente
a los servicios que muestra la empresa y en este caso, la empresa BIT estimula a sus clientes con
la interaccion cara a cara con los empleados y con la rapidez de su trabajo.

Cabe agregar que el término de servicios o sector de servicios se ha utilizado y se maneja en
la empresa BIT muy a menudo para referirse a un conjunto de actividades sumamente
heterogéneas. Las actividades de los servicios que pertenecen al sector terciario se suelen definir
en un sentido muy general como las actividades que no producen bienes (Moreno, 2010, p. 3).
Entre ellas se encuentra la distribucion, el transporte y las comunicaciones, las instituciones
financieras y los servicios a las empresas y, los servicios sociales y personales. También
encontramos la propuesta de Hill (1997), que la define como un cambio en la condicién de una
persona o de un bien perteneciente a alguna unidad econémica.

También, se encontré que Stanton, Etzel y Walker (2007), definen los servicios como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para
brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades. Con esto en mente, cabe aclarar que los
servicios se pueden presentar en dos formas generales, los tangibles y los intangibles, que segun
Zeithaml y Bitner (2001), la tangibilidad es todo aquello que se puede ver, tocar o degustar,

mientras que la intangibilidad se refiere a acciones. Los servicios son intangibles por definicion;
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sin embargo, los restaurantes, asi como otros servicios como hoteles, hospitales y rentas de auto,
entre otros, se situan en la mitad de las lineas entre producto puro y servicio puro (Kotler, 2003).
Dentro del servicio encontramos algunos términos que profundizan diferentes etapas de este

termino, algunos de ellos son:

2.1.2  Servicio al cliente:
En el estudio sobre el tema de servicio al cliente, Diana Katerin Ortiz Villarraga y Gloria

Amparo Ruiz Pedraza (2000) argumentaron que:

El servicio ha sido un elemento terminante de competitividad y a su vez se ha transformado en
uno de los sectores econémicos de mayor avance, debido al valor que ha asumido para las
organizaciones, logrando construir su propio espacio, tanto dentro de las grandes compaifiias como un
sector en el cual se han solidificado desde pequefias hasta grandes empresas dedicadas a servicios. En
las ultimas décadas, el consumidor ha sido un personaje importante en la vida de las empresas,
buscando los mejores escenarios del producto o servicio que va a obtener; por eso es importante
reconocer esta corriente de los clientes y utilizarla como elemento importante en el desarrollo de
estrategias enfocadas a posicionar a la organizacion en el mercado. Siempre se han utilizado aspectos
de competencia como el precio, caracteristicas del producto, pero con el aumento de la oferta a través
de una competencia cada vez mas especializada, el establecer la diferenciacion se vuelve cada vez mas
dificil y mas importante (Ortiz y Ruiz, 2000).

Ahora la ventaja competitiva a elegir es el servicio al cliente, orientando la organizacién hacia
los clientes y buscando brindar un servicio excelente y con calidad dia a dia. Pues, cada empresa
debe resaltar una capacidad de respuesta antes los procesos de sus servicios para sus clientes y
lograr construir ese espacio o posicion en el mercado en que se mueven, en este caso en el &mbito
tecnologico.

Actualmente en el servicio, se estdn usando mecanismos tecnoldgicos que permiten una

correlacion con los clientes, de manera tal que éstos pueden adquirir un mayor respaldo

continuamente, utilizando dicha tecnologia para alcanzar mejor trato y una notable dimension de
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informacion. Como respuesta a esta creciente necesidad, y segiin mencionan Diana Katerin Ortiz
y Gloria Amparo Ruiz en la revista administrativa y de ciencias sociales INNOVAR de la
Universidad Nacional (2000), las empresas han desarrollado diversos instrumentos tendientes a
satisfacer la necesidad de informacion de los clientes, a los cuales se les denomina: sistemas de
servicio al cliente.

Con este sistema de servicio, las empresas han tenido que desarrollar sus medios de interaccion
con el cliente para nuevas oportunidades de mejora y de amplificacion de la compaiia. En este
caso, la empresa BIT que maneja procesos técnicos y tienen contacto directo con los equipos de
Movitel Colombia deben profundizar sus métodos de recoleccion de informacion y uso de sus
servicios para el progreso.

Con lo anterior, hay que mencionar y citar a Jorge Eliecer Prieto (2010) que escribe que para
un buen servicio se deben concretar los atributos y cualidades como elementos importantes en el
disefio integral de los procesos de marketing empresarial. Pues con ellos, cualquier organizacion

podré orientarse hacia el logro y posicionamiento en el mercado.

A El serviciio se debe
T r’ OPORTUNIDAD ejecutar dentro del plazo
exigido por el cliente

R — CALIDAD

Los servicios deben ser
exactos, precisos, seguros
y veraces.

| L. CONFIABILIDAD

B
El servicio debeb ser
U F AMABILIDAD amamble, agradable,

gentily humano.

T _ AcTITUD

Los servicios deben ser
0 AGILIDAD rapidos, prontos, sencillos
S y oportunos.

Figura 1. Atributos del servicio (Prieto, 2010, p. 26)
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Con base en la Figura 1, los atributos de servicio deben ejecutarse dentro del plazo exigido
por la empresa Movitel Colombia, para un resultado final exacto, preciso, gentil y humano, que
lleve al cliente a estar mas cerca a la satisfaccion de sus necesidades. Ademas, se construya un
valor agregado para la empresa BIT y aumente el crecimiento del deseo de servir u obrar
correctamente.

Otro factor para tener en cuenta para el servicio en la empresa BIT, son las cualidades. Segtin
la Figura 2, consiste en cuatro tipos de servicio, la tangibilidad que permite ser percibido por los
sentidos, la inseparabilidad que depende de la fuente y de la produccién, la viaribilidad que

depende a quién se de y cuando se de y, por ultimo, la permanencia que no puede ser almacenado.

El servicio, al ser tangible, puede ser percibido por los
sentidos en su beneficio basico; antes del consumo o

de su uso, el servicio mantiene la expectativa en el
——— TANGIBILIDAD —— desuu

o O

Ifmplica(que el servicio depende directamneice de IIa

, uente (persona, maquina, equipo, etcétera) que lo

| INSEPARABILIDAD presta. La produccién y el consumo son simiultaneos,
son en el momento.

El servicio pyeccjielva}qiar deppendiendo de quién IcIJ
presta, y cuando lo hace. Por eso es importantela
> VARIABILIDAD > actitud del funcionario hacia la satisfaccion del

usuario.

w O O o O

El servicio no puede ser almacenado. Si no hay
demanda se pierde la ocjaortunidad de prestarel

——— PERMANENCIA ——— servicio.Su oportundad de prestarlo se pierde en el
momento que no se actua; esta es una diferencia
notoria con el producto.

Figura 2. Cualidades del servicio (Prieto, 2010, p. 27)
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2.1.3 El cliente:

En las organizaciones actuales, con la llegada de la globalizacion y los cambios culturales y
tecnologicos, se ha asignado un puesto importante para al cliente, siendo este una parte
fundamental en el desarrollo y progreso de la organizacion.

En primer lugar, hay que conocer el valor de la palabra cliente, pues la atencion que le brindan
las empresas a ellos va equilibrada con el servicio que prestan, que es este caso seria tecnoldgico
y técnico. El cliente es aquel que siempre va a estar en la organizacion, es quien demandé los
servicios y productos que las empresas ofrecen y por consiguiente hace que se consoliden en el
mercado y generen ingresos y rendimientos para llegar a posicionarse en un mercado especifico
(Couso, 2006, p.24).

El cliente es una parte fundamental de la empresa, y se debe responder a sus necesidades y asi
mismo satisfacerlas. No se debe dejar atrés sino siempre aceptar sus sugerencias y reclamos porque
esto permite que la empresa siga creciendo o se estanque y quede por debajo de la competencia.
En el caso de BIT, no se ve control en las posibles dificultades en quejas y reclamos, pues los
empleados no asumen un papel neutral con los clientes, sino que se limitan a situarse en su cargo
como empleado y responder con ayuda de la persona encargada del servicio al cliente de la
empresa.

Asimismo, la empresa BIT tiene un amplio target para la reparacion de equipos. Entre ellos
hay diferentes tipos de clientes, el primero es el potencial que no usa sus servicios todavia, pero
forma parte de su publico objetivo y puede estar comprando a algan competidor. Otro cliente es el
eventual y el cliente habitual que comparten una caracteristica que consiste en que ambos son

compradores reales o actuales de la empresa. La diferencia entre ellos es la frecuencia en que
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toman sus servicios, quiere decir que el primero no es un cliente fiel, mientras que el segundo si
lo es. Y en el caso de BIT, los usuarios de sus servicios son mayormente fieles a su trabajo, pues

cada cliente es comprador de Movitel Colombia que es una marca 100% trabajada por ellos.

2.1.4 Filosofia del servicio:

Kutler citado en Schmitt (2004, p.10) dice que el concepto de marketing sostiene que la clave
para alcanzar las metas organizacionales consiste en determinar las necesidades y los deseos de
los mercados objetivo, y en proporcionar las satisfacciones deseadas de una manera mas efectiva
y eficiente que los competidores. Esto coordina todas las actividades que afectaran a los clientes y
produce ganancias a través de las satisfacciones de los clientes.

Como se evidencia en el lo anterior, se recomienda que la empresa BIT debe invertir tiempo y
recursos, para lograr convencer a sus clientes de que la percepcion que mantienen y la que desean
tener es una sola y que se constata en la experiencia del servicio, en otras palabras, permite cumplir

los ideales de clientes que se encuentran dentro y fuera de la organizacion.

Schmitt (2004), afirma que:

Las campaiias de todo tipo reconocen que sus clientes son importantes, que constituyen el
activo mas valioso de la compaiia, que esta solo sobrevive cuando tiene clientes y que
solo crecen cuando pueden retenerlos y atraer a otros nuevos; en consecuencia, todos
reconocen que una compafia debe estar estructurada y administrada entorno al cliente.

(.1

Con base a lo anterior, se puede decir que el servicio al cliente es un factor esencial, pero
actualmente las empresas descuidan este elemento crucial que hace parte de la imagen y

posicionamiento que tiene la organizacion. La sobrevivencia de las empresas hace parte de la tarea
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de los clientes o consumidores, y es importante que haya una buena relacion con ellos para

identificar el mercado para el que se construyen.

2.1.5 Preventa, venta y postventa

Todo proceso de ventas se estructura en una serie de acciones en el tiempo. Aunque el
momento de mayor peso en la venta es el “cara a cara” con el cliente, solo se obtendran los
resultados esperados siguiendo el proceso de las acciones necesarias, tanto previas como
posteriores a la entrevista. El proceso, en esencia, incluye a la (1.) Preventa que se entiende por el
conjunto de acciones anteriores a la venta, encaminadas a facilitar su realizacion. Las acciones
principales de la preventa son: definir cudles pueden ser los posibles clientes: objetivos,
prospeccion (busqueda o captacion) de clientes. (2.) Venta, en ella se ven tres fases: antes de la
entrevista, la entrevista o el “cara a cara” con el cliente, y después de la entrevista.

La venta es un proceso que permite que el vendedor de bienes o servicios identifique, anime y
satisfaga los requerimientos del comprador con beneficio mutuo y en forma permanente (3.)
Postventa es el conjunto de acciones encaminadas a asegurar la satisfaccion del cliente con el
objeto adquirido (Anonimo, 2006).

En el caso de BIT, no se da la preventa, puesto que es Movitel Colombia quien se encarga de
ofrecer los servicios de la tercerizacion, asi que esta se concentra en la venta y posventa con el
cliente o usuario, pero que en algunas ocasiones, la posventa presenta dificultades con la

satisfaccion del cliente y posiblemente no se cumpla el flujo.
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2.1.6 La organizacion en la gestion por procesos

El disefio de la organizacion, en este caso BIT Brand Image Telecomunicaciones S.A.S, en la
gestion por procesos es una consecuencia de la agrupacion de funciones. En la préctica, una
empresa parte de una tecnologia, una estrategia para aplicarla y una infraestructura.

Aquellas personas que desarrollan la tecnologia, se guian de la estrategia propuesta, y a partir
de esto se asignan las labores, para que sepan lo que hay que hacer. Asimismo, se presentaran las
funciones correspondientes que tomaran y poder empezar a disefiar una organizacion capaz de
cumplir los sistemas para conseguir los resultados que se esperan de cada transaccion (Fernandez,
1996, p.109).

Segun Mario A. Ferndndez (1996), el proceso que se sigue es el siguiente:

Qué vamos a hacer

— Ensamblar televisores.

- Vender bisuteria en una tienda
TECNOLOGIA — Vender servicios informaticos,
— Otras actividades.

A quién y con qué recursos

— Mercado.
— Financiacién.

ESTRATEGIA fid ;
— Politicas comerciales.
— Etc.
Con qué medios materiales
- Local.
INFRAESTRUCTURA = T aquiniris.
— Equipos.

— Etc.

Con qué métodos y controles

— Procesos y funciones.
SISTEMAS — Métodos de trabajo.

— Mecanismos de control.
- Etc.

Con qué estructura

— Puestos de trabajo.
ORGANIZACION — Departamentos, areas.
— Responsabilidades.

— Estructura.

Con qué personas

— Conocimientos necesarios.
PERSONAS — Experiencia.

— Caracteristicas.

- Ete. ,

Figura 3. La organizacion en la gestion por procesos (Fernandez, 1996, p. 110)
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Es evidente que este orden, que seria la idea para cuando se parte de cero, cuando se trata de
una empresa de nueva creacion, no siempre es posible. Es frecuente que se cuente con algunas
personas de las que, por diversas razones, no pueden prescindir, de instalaciones, de equipos y de

actividades que no pueden o no les interesa abandonar.

2.1.7 Procesos

No existe producto y/o servicio sin un proceso. De la misma manera, no existe proceso sin un

producto o servicio. El proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un
insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno. Los
procesos utilizan los recursos de una organizacion para suministrar resultados definitivos.
Hay un proceso de produccion que entra en contacto fisico con el hardware o software que se
entregara a un cliente externo hasta aquel punto en el cual el producto se empaca (Harrington,
2001, p. 8).

Edward J. Kane, exdirector de calidad en IMB Corporation, era muy activo en la aplicacion de

estos conceptos en las areas administrativas de IBM. Kane declaro lo siguiente:

Tomar el pedido de un cliente, llevarlo de un sitio a otro dentro de la planta, distribuir estos
requerimientos y llevarlos al piso de produccion, es una actividad que, por si sola, implica 30
etapas de subproceso. Cuentas por cobrar tiene mas de 20 etapas. El procesamiento de
informacion en si es una disciplina completa, con muchos procesos que conllevan desafios,
integrados dentro de una sola actividad total. Logicamente, nosotros manejamos algunos procesos
muy complejos en forma separada del piso de manufactura. (Harrington, 2001, p.10)

En todas las empresas existen, centenares de procesos diariamente. Mas del 80% de éstos son

repetitivos, cosas que hacemos una y otra vez (Harrington, 2001). Todos los procesos deben estar
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bien definidos y bien administrados, por esto deben manejar algunas caracteristicas comunes para
cumplir con ello. El primer rasgo en tener en cuenta es tener a alguien que se considere responsable
para que se cumple el proceso; segundo, debe haber limites bien definidos, ademas de tener
interacciones y responsabilidades internas bien definidas. El tercer punto, es que los
procedimientos que se realicen deben estar documentados, también se debe dejar en claro las
obligaciones y los requisitos de entrenamiento; el cuarto punto, es el control en las evaluaciones y
en la retroalimentacion. Por ultimo, se debe asegurar los tiempos del ciclo conocidos y formalizar
los procedimientos de cambio; de esta manera, sabran cudn buenos pueden llegar a ser (Harrington,
2001, p. 15).

BIT Brand Image Telecomunicaciones S.A.S solo se concentra en su flujo de procesos, que no
esta fielmente sostenido con la empresa Movitel, sino que se ajusta seglin sus propias necesidades,
quiero decir, que la empresa no siempre tiene una correcta administracion, pues son los mismos
gerentes quienes encuentran dificultades para ponerse de acuerdo. Incluso son ellos quienes
ignoran la importancia de un buen servicio y un buen aprendizaje para sus trabajadores en esta
seccion.

Hay que agregar que los procesos son de gran importancia para ser competitivos en el siglo
XXI, pues mejora el uso correcto de los recursos disponibles para resultados inmediatos. Y como
menciona H. James Harrington, existen tres medidas principales que son necesarios para el
desarrollo del proceso: la efectividad, la eficiencia y la adaptabilidad.

La efectividad es el grado hasta el cual los outputs del proceso o subproceso satisfacen las
necesidades y expectativas de sus clientes. Efectividad es tener el output apropiado en el lugar
apropiado, en el momento apropiado y al precio apropiado, de esta forma causard un impacto sobre

el cliente que beneficiard a la empresa. Por otro lado, la eficiencia es el punto hasta el cual los
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recursos se minimizan y se elimina el desperdicio en la busqueda de la efectividad. Por tultimo,
cabe a agregar que la adaptabilidad, es la flexibilidad del proceso para dirigir las expectativas
futuras y cambiantes del cliente y los requerimientos especiales e individuales del consumidor de
hoy. (Harrington, 2001, p. 82)

En conclusion, los procesos son herramientas de trabajo a la hora de definir qué es lo que hay
que controlar, realizar y operar para llegar a conseguir la finalidad del trabajo por realizar
(Fernandez, 1995, p. 90). Y con esto, tener en mente que debe haber una relacion estable con los
subprocesos y procesos que se emplean en la empresa BIT, pues cada accion es complemento del
resultado final y a la vez, hace parte del analisis final del flujo para garantizar un impacto sobre

los usuarios y una recoleccioén de informacion que apoyard a las necesidades de la empresa.

2.1.8 Recepcion y registro

Segun Jacqueline Moreno Garcia (como se citd en Administracion Colpachas, 2008), la
recepcion busca satisfacer las necesidades de comunicacion del personal de la institucion,
operando la central telefonica, atendiendo al publico en sus requerimientos de informacion y
entrevistas con el personal, ejecutando y controlando la recepcion y despacho de la
correspondencia, para servir de apoyo a las actividades administrativas de la institucion.

Aparte de esto, es el primer contacto con el cliente, donde se puede derribar toda la buena
imagen proyectada previamente, si no se tiene una verdadera cultura de servicio. El éxito verdadero
lo determina la personao personas tras el teléfono y la recepcion, que es aquella que puede construir

un nivel de pertenencia de la marca con la transmision de mesajes.
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Un trato al cliente, tanto externo como interno, de manera profesional se refleja en la buena
disposicion de este tipo de personal, pero también en la formacion que recibe y en las herramientas
o técnicas en la atencidon que maneja la organizacion, precisamnete sus politicas y su cultura
empresarial). Sin duda esto hace visible la importancia de esta figura dentro de los recursos
humanos de cualquier empresa.

Segtin Adolf Rodés Bach (2012), el registro es una norma muy extendida en la mayor parte de
empresas, pues es el mantenimiento de un registro de entrada y salida de personas, norma que se
justifica por razones de seguridad y también, como estadisitca. (Rodés, 2012)

En las empresas donde la necesidad de seguridad es alta, por ejemplo algunos organismos
publicos, entidades de ambito internacional, etc., el registro de las personas puede incluir el
deposito de algun documento, la entrega de una etiqueta, etc. Tal como ocurre con la empresa BIT,
pues en ella la recepcion no solo se registra a las personas que se acercan al establecimiento, sino
que también se encarga de recibir los equipos y disponer de la informacidon necesaria para los
usuarios, por si no se puede reparar el celular o si se presenta algiin otro caso que no pueda
continuar el flujo de procesos de para el control del servicio.

Otra forma de ver la recepcion de las empresas es para la entrega de material por parte de
proveedores, se asumird la tarea de cuantificacion de material recibido y su comparacion con el
albaran de entrega. Una vez contrastado y validado, se procedera a la firma y estapacion del sello
y fecha correspondiente, que es la confirmacion de que estan de acuerdo con el contenido y calidad
de recepcion. Téngase en cuenta que esta accion de sellado y firma, cominmente llamada “dar el
visto bueno” compromete a la empresa de hacerse cargo del coste econdmico del material (Rodés,
2012). De igual forma, es la recepcion quien queda comprometida con el cliente para el manejo

completo del equipo y es quien le asegura la continuidad del proceso del celular.
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2.1.9 Reparacion y control de calidad

El control de calidad es la idea basica de lo que mucha gente considera como la gestion de
calidad, consiste en que en una organizacion el departamento de control de calidad es quien se
encarga de la verificacion de los productos mediante muestreo o inspeccion al 100%. La calidad
tan solo le concierne a los departamentos de calidad y a sus inspectores, y el objetivo es el procurar
que no lleguen productos defectuosos a los clientes. Pero antes de la creacion de este termino en
las organizaciones, el factor principla que de tiene en cuenta es el de la calidad.

Seglin Fernandez, Avella y Fernandez (2003):

En general calidad es satisfacer e incluso superar las expectativas de los clientes. La calidad de un
producto no depende tan solo de las caracteristicas técnicas que aquel posee, sino del grado en que
el producto responda a las necesidades y expectativas. De esta forma, el éxito de una empresa
depende de la presicion con la cual establezca las necesidades o expectativas del consumidor en
requisitos del producto, y su habilidad para salvar la brecha entre los requisitos y sus propias
capacidades para fabricar el producto esperado. Si el rendimiento del producto iguala o supera las
exigencias del ususario, éste se sentira satisfecho; en caso contratio, no. (Fernandez, Avella &
Fernandez, 2003, p. 468)

Con lo anterior, se deja claro que una de las caracteristicas para cumplir con la calidad
esperada, es alcanzar las expectativas que tiene cliente sobre el producto. Para esto, Kaoru
Ishikawa (1985) propone tres aspectos importantes, el primero es entender las caracterisiticas de
calidad reales, es decir, aquellas que realmente valoran los clientes. Segundo, se debe fijar métodos
para medirlas y probarlas. Cuando se quiere dar una definicion exacta de calidad, si el método de
medicién es vago, nada se logrard. Por ultimo, hay que descubrir caracteristicas de calidad

sustitutivas y entender correctamente la relacion entre éstas y las caracteristicas de calidad reales.
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Con esto en mente, se llega al punto de exponer diferentes formas en que se puede enfocar el
control de calidad o gestion de calidad.

Segun David A. Garvin (1984):

el primer enfoque es el trascendente que considera que la calidad consiste en alcanzar el estandar
mas alto, en lugar de contestarse con lo vulgar o fraudulento, y la contempla como sinénimo de
excelencia absoluta; el segundo es el enfoque basado en el producto, que considera a la calidad
como un conjunto de caracteristicas medibles y precisas que se requieren para satisfacer al
cliente; el tercero es el enfoque basado en el ususario, que afirma que la calidad reside en los ojos
de quien la contempla, se basa en aquello que el cliente desea; el cuarto enfoque esta basado en la
fabricacion, que se concentra en los aspectos internos de la fabrica, y se ocupa de lograr productos
libres de errores que cumplen con presicion las especificaciones del siefio; finalmente, el quinto
enfoque esta basado en el valor, que no define a la calidad sin tener en cuenta el precio. (Garvin,
1984)

En cuanto a la reparacion del producto o de los productos hay que tener en cuenta que hay una
planeacion anteriormente para el adecuado uso de las herramientas y del tiempo. Existen mas
factores que hacen parte de esta seccion, estas son la planeacion, la organizacion, la ejecucion y el
control de los procesos técnicos. Esto abarca: (1) La seleccion de las acciones a desarrollar, (2) los
materiales, tipos de energia que se emplearan, herramientas y maquinas a utilizar, (3) la
administracién de los recursos para el desarrollo de los procesos técnicos y (4) la ejecucion y
control de las acciones.

La seccion de reparacion no es simplemente una asistencia de mantenimiento, es la imagen de
la empresa; y el técnico es una parte fundamental de esa imagen, pues es quien garantiza que la
prestacion del servicio se dé en las mejores condiciones. Por eso, los técnicos que lo realizan este
servicio han de tener pleno conocimiento de la importancia de su labor.

El soporte técnico no es solo atencion de incidentes. “Este consiste en prolongar la vida ttil de

la infraestructura, al ser una asistencia activa y no reactiva, lo cual implica un mantenimiento
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programado de los equipos como servidores, aplicaciones, UPS, entre otros. Sin duda, una revision
a tiempo mejorard el rendimiento y la vida 1til de la infraestructura” (citado de la Camara de

comercio del Oriente Antioquefio, 2012).

2.1.10 Entrega

En el caso de la empresa BIT Brand Image Telecomunicaciones S.A.S para la recepcion de
equipo se debe verificar el estado del equipo (en caso sea usado o nuevo), ademas de asegurar que
el producto se elabore de acuerdo con lo planeado. En esta seccion se debe completar el ultimo
proceso técnico de la empresa, junto a una explicacion breve del paso a paso que siguio el producto
hasta el momento de la entrega. Las personas localizadas en esta zona son las encargadas de seguir
exponiendo la imagen de la empresa con una comunicacion clara y rapida. Debe utilizarse términos
simples para que el cliente tenga claro la tarea efectuada tras el aparato y completar el formato de
entrega de equipo con la informacion detallada.

Aparte de lo anterior, la entrega se realiza con el objetivo final de conseguir la satisfaccion del
cliente. Para conseguir este objetivo, se deben dar plazos considerados que piensen en el usuario
y en la empresa misma. Es de vital importancia para el desarrollo del negocio ser eficaces en la
gestion de logistica para la satisfaccion del cliente, en otras palabras, cada paso es de gran
importancia para las empresas y el ultimo paso de todo este proceso, la entrega, es la definitiva
para alcanzarlo y mantenerse (Ferrer y del Rey, 2004).

Otra cuestion que hay que resaltar en la entrega es la flexibilidad en que se pueden acercar los

usuarios por sus equipos, es decir, hay que tener en cuenta las horas tarde-noche que ofrece la
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empresa y finalmente el analisis que lo que se realiz6 con el celular y si presentd inconvenientes

(Ferrer y del Rey, 2004).

2.1.11 Servicio de tecnologias de la informacion

Son el conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un cliente por medio
de un cambio de condicion en los bienes informaticos, potenciando el valor de estos y reduciendo
el riesgo inherente del sistema. Este servicio se plasma como metodologia de subcontratacion
laboral, muy comun en la actualidad y consistente en que una empresa provea de forma fija o por
un tiempo determinado de recursos humanos especializados en informatica a otra empresa mas
grande y con mas recursos econdémicos (citado de Auditores externos, Red de contadores y
auditores, 2008).

Actualmente reconocen que el servicio TI es un factor importante para el logro de las ventas
competitivas en la organizacion. Ademas, puede ayudar a las organizaciones a aumentar el control
sobre los procesos y la satisfaccion del cliente. El enfoque al cliente es una de las més importantes
orientaciones estratégicas en el contexto de las TI en las empresas de hoy en dia. Con esto en
mente, aparece la gestion de servicios TI, que esta complementado de una serie de factores que
hacen posible llevar un adecuado control y soporte a los distintos procesos con los que cuenta la
organizacion. Hay que resaltar que las TI deben estar alineadas a las necesidades de las empresas,

para obtener ventajas competitivas. (De las Cruz, 2007)
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2.1.12 Clientes del proceso

Un cliente es cualquiera que recibe el output del proceso directa o indirectamente. Los clientes
pueden estar dentro de las organizaciones, fuera de éstas o estar de las dos maneras. Basandome
en A. James Harrington (2001), existen cinco tipos de clientes del proceso:

e Cliente primario: son los que reciben directamente el output del proceso.

¢ Cliente secundario: organizacion que esta por fuera de los limites del proceso y que recibe

el output del proceso, pero que no es necesaria directamente para respaldar la misién
primaria del proceso.

e Cliente indirecto: aquellos que, estando dentro de la organizacion, no reciben directamente

el output del proceso, pero salen afectados si el output es erroneo y/o retardado.

e Cliente externo: reciben el producto o servicio final.

e Consumidores: clientes externos indirectos.

Interno
2

Proceso de la empresa

Externo

Figura 4. Perfil de un cliente en el ingreso de pedidos (Harrington, 2001)
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En la anterior figura se muestra el perfil de un cliente en el proceso de ingreso de pedidos. El
output final del proceso llega al cliente 1, cliente primario. En algunos casos el cliente primario es
el consumidor, y los mas categorizados dentro de las organizaciones son el cliente primario y
secundario, pero no significa que los demas tipos de clientes no sean de importancia dentro del

proceso (Harrington, 2001).

2.1.13 Revision del proceso

Para realizar una revision, se debe hacer un seguimiento fisico del proceso del flujo de servicio
desde el inicio hasta el final. El equipo debe saber y comprender qué se hace y por qué se hace,
tras de esto cada miembro debe estar en las partes asignadas del proceso y a medida que va
desarrollando la tarea debe presentar el conocimiento de la seccidon y la que esta colocando en
accion es decir, si es técnico, debe presentar la destreza suficiente de, no solo reparar los equipos,
sino de comunicarse con la bodega y solicitar las partes necesarias para la reparacion y a la vez,
estar en contacto con control de calidad para verificar su funcionamiento. Existen algunas

caracteristicas que se priorizan para la revision del proceso (Harrington, 2001):

e [Estar familiarizado con toda la documentacion existente y pertinente.
e Acordar con el jefe del departamento o area las entrevistas con su personal.
e Comparar la forma en que diferentes personas hacen el mismo trabajo para determinar cual

debera ser la mejor operacion estandar.
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Tras la preparacion, se debe comprender las situaciones que se estan presentando, y ser capaz

de expresar lo que se planea y colocarlo en marcha para la revision.

2.1.14 Efectividad del proceso

Se refiere a la forma acertada en que éste cumple los requerimientos de sus clientes finales.
Esta evalua la calidad del proceso de cuando los outputs del proceso cumplen los requerimientos
de los clientes finales, también cuando cada subproceso cumple con los requerimientos de input
de los clientes internos, y a la vez, cuando los inputs de los proveedores cumplen los
requerimientos del proceso.

Es posible mejorar la efectividad del proceso para generar clientes mas felices, para mayores
ventas y mejor participacion del mercado. Pero existen algunos indicadores por la falta de
efectividad, como: producto y/o servicio inaceptable, quejas de los clientes, altos costos de
garantia, disminucion de la participacion del mercado, repeticion del trabajo terminado, rechazo
del output, output retrasado u output retrasado. Con esto en mente, el primer paso, es seleccionar
caracteristicas de efectividad més importantes, teniendo en cuenta la calidad, los subprocesos y las

actividades que ocurren dentro del proceso. (Harrington, 2001)
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2.1.15 Mejoramiento

Mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo més efectivo, eficiente y adaptable. El
camino hacia la satisfaccion del cliente, y ain mas alld, implementaré cuatro etapas (Fernandez,
1996):

e Modernizacion: aplicacion de las herramientas basicas que permitiran realizar los cambios

iniciales en el proceso.

e Prevencion: cambiar el proceso para asegurarse de que los errores nunca lleguen hasta el

cliente.

e Correccion: Si no funciond la prevencion, entonces se deben corregir las equivocaciones

del proceso, en otras palabras, detener el flujo de errores.

e Excelencia: al acabar la etapa de correccion, el proceso es satisfactorio.

2.2.1 Personal de servicio

En toda empresa se desarrollan a un tiempo diversas funciones interrelacionadas que producen
ciertos resultados y la calidad y cantidad de éstos son responsabilidad fundamental de los
empleados que tienen a su cargo dichas funciones.

En tanto que las empresas medianas y grandes se pueden permitir la incorporacion de un equipo
especializado para cada area, el jefe de una micro o de una pequefia empresa se ocupa al mismo

tiempo de las funciones administrativas y operativas, y tiene que sacarlas adelante a pesar de sus
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recursos limitados y de no ser un especialista en todas las areas del negocio que dirige, cuestion
que tampoco es facil de lograr por razones del avance tecnologico (que cada vez es mas complejo).

Pero si bien se trata de funciones hasta cierto punto independientes, es probable que el pequefio
empresario deba asumirlas en su mayoria. En tal caso, se recomienda la contratacion de los
servicios de especialistas que puedan prestarle ayuda en forma efectiva. Cabe mencionar los

siguientes:

e Un asesor juridico de buena reputacion y en funcion de sus recursos.
e Un contador con las mismas caracteristicas del anterior.
e Un experto en comercializacion, sobre todo en la etapa de arranque.

e Un consultor en procesos industriales y administracion.

En el caso particular de este giro, se sefialan las areas funcionales y el bosquejo de organigrama

mas apropiados para una pequeila empresa:

DIRECCIOH

|

GEREHNTE GEREHNTE DE
DE PRODUCCION MERCADOTECHIA

ENCARGADO
DE
ADMINISTRACION
Y FINANZAS

ENCARGADO
DE CONTROL Y
CALDAD

Figura5. Organigrama de funciones
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El desarrollo 6ptimo de cualquier empresa requiere de la determinacion y seleccion adecuada

del personal que en ella participara.

Es imprescindible conocer las especialidades y habilidades requeridas con objeto de cumplir

adecuadamente con todas las actividades que se necesitan para lograr los propdsitos del negocio.

Conocido el tipo de empresa y sobre todo los objetivos de ésta hay que localizar mediante las

diversas fuentes de reclutamiento al personal que reuna los requisitos para cada puesto, de acuerdo

con el perfil establecido (citado en Guias empresariales, 2017).

Una pequena empresa en el giro que nos ocupa requiere en esencia del siguiente tipo de

personal:

No de
[SEN

1 Director
general

1 Gerente de
produccion

1 Gerente de
mercadotecnia

2 Ayudantes en
general

2 Estibadores

2 Enfermeras

1 Vigilante

Proceso/
Funciones

Establecer las
politicas generales
de produccion,
administracion
personal y finanzas.

Control y manejo de
materia prima.

Comercializacion del
producto.

Limpieza

Produccién y
almacenaje

Servicio médico

Vigilancia

Capacitacion
necesaria y

experiencia

10 afios

3 afios

3 afios

No de

personas

1 Vigilante

1 Encargado de
control de
calidad

1 Encargado de
administracion

2 Jefes de
produccién

2 Encargados
de almacén

Figura 6. Personal, sacado del Instituto Nacional del Emprendedor.

Proceso/
Funciones

Vigilancia

Verifica que la
produccién cumpla
con las normas y
especificaciones del
proceso.

Adquisiciones,
almacenes, personal
y finanzas.

Coordinar las
actividades de
produccion,
mantenimiento
preventivoy
correctivo.

Control y supervision
de entradas y salidas
de materia prima y

producto terminado.

Capacitacion

necesaria 'y

experiencia
1 afio

3 afios

3 afios

3 afios

2 afios
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2.2.2 Competencias

Las competencias profesionales fueron utilizadas por primera vez por McCleland en el afio
1973 en sus investigaciones dirigidas a identificar las variables que explicasen la excelencia en el
ejercicio profesional (del Pozo, 2018).

Con el paso del tiempo las competencias han pasado a tener un papel importante en las
organizaciones. Segiin Anne Marelli (2000), las competencias son la capacidad laboral, medible,
necesaria para realizar un trabajo eficazmente. Estd conformada por conocimientos, habilidades,
destrezas y comportamientos que los trabajadores deben demostrar para que la organizacion
alcance sus metas y objetivos (Marelli, 2000). Con esto en mente, se puede evidenciar que es
necesario tener ciertas caracteristicas para evaluar a una persona en el momento de contratarla, de
esta forma, la empresa BIT debe implementar una serie de evaluaciones que estén mas organizadas

y que tengan los criterios suficientes para concretar lo que buscan, y no estar en riesgo de perder

personal.
/ ‘\\ ( El nivel de las competencias clave; es decir, de las competencias que necesitan todos los técnicos de la
\ organizacion. Se menciona el desarrollo integral, donde deben tener conocimiento de los objetivos y los principios
NIVEL \ integrales del producto que trabajaran. También esta la comunicacion oral, donde se debe demostrar que conocen
1 / las necesidades de informacion de los demas y que promueven ideas y conductas de una manera organizada,

reflexiva y persuasiva.

/ \ El nivel de las competencias de procesos comunes, que son necesarias para todos los trabajadores que
/ NIVEL \ participan en un proceso determinado. Marelli destaca las competencias para los procesos comunes de
] software (conocimiento y aplicacion de objetivos, pasos y practicas) y para el proceso de ingenieria
2 y, mecdnica e integracion de disefio mecénico (aplicar el conocimiento de las interrelaciones de piezas para

disponer los subcomponentes en grandes cadenas y sistemas).

g El nivel de las competencias de producto y apoyo al producto, es decir las competencias no incluidas en
[ NIVEL los Niveles 1y 2, importantes para muchos que trabajan en un tipo especifico de producto o apoyo al
3 / producto. Por ejemplo, el andlisis de sensibilidad que determina la sensibilidad del rendimiento de un

circuito a las variaciones en los parametros principales de disefio.

Figura 6. modelos de gestion de recursos humanos propuesto porAnne Marelli (2000)
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Este modelo incluye la definicion de tres niveles de funcionalidad para cada competencia

(Marelli, 2000):

e nivel basico: capaz de desempefiar solo las tareas mas sencillas o tiene un conocimiento
basico de los principios o el concepto;

¢ nivel funcional pleno: capaz de desempefar del 80% al 90% de las tareas relacionadas o
de resolver problemas por si mismo en la aplicacion de la competencia;

e nivel experto: capaz de resolver las mas dificiles aplicaciones o problemas o tiene el

conocimiento mas especializado o inusual.

Tradicionalmente los modelos de gestion de recursos humanos se definieron sobre el proceso
que llevan las personas en la empresa o el tiempo que han estado en las organizaciones y que han
cumplido con los aspectos de sus cargos, es decir pasando por las fases o procesos de
reclutamiento, seleccion, formacion y desarrollo, remuneracion y desvinculacion (Marelli, 2000).

Cabe agregar que hay algunas caracteristicas en el componente funcional que esta relacionado
con los aspectos técnicos que tienen que ver con la elaboracion de su trabajo y con los parametros
del cargo que desempefia como en la docencia, direccion, coordinacion, gestion, etc., integra

(Moran, Pérez y Suarez, 2008):

I.  Conocimientos generales y especificos de la tarea que le toca realizar, ensefar, gestionar

conflictos, planificar, evaluar, etc.
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II.  Destrezas que tienen que ver con la comunicacion y las relaciones interpersonales, la
coordinacion y organizacion de recursos, la gestion, el trabajo en equipo, la resolucion de
problemas, la toma de decisiones, etc.

III.  Actitudes relativas a la participacion, la negociacion, el respeto a la diversidad, la

innovacion, etc.

Por ultimo, hay que mencionar que, dentro de las competencias profesionales mencionadas
anteriormente, las competencias basicas, funcionales y expertas, se desarrollan tanto a través de
actividades de aprendizaje formales como por medio de diversas modalidades de aprendizaje no
formal o informal (Marelli, 2000). En el caso de BIT, no existe un orden frente a las competencias
necesarias para colaboradores de la empresa. Incluso, se puede afirmar que la estructura de
seleccion esta consolidada por segmentos basicos, como el atender a los clientes, el aprendizaje
rapido, que necesite el trabajo, la honestidad y la experiencia laboral. No son competencias

direccionadas a cada seccion del flujo de procesos para el control del servicio.

2.2.3  Confiabilidad

La confiabilidad es la "capacidad de un item de desempefiar una funcidén requerida, en
condiciones establecidas durante un periodo de tiempo determinado". Es decir, que habremos
logrado la confiabilidad requerida cuando el "item" hace lo que queremos que haga y en el
momento que queremos que lo haga. Al decir "item" podemos referirnos a una maquina, una planta
industrial, un sistema y hasta una persona. La confiabilidad impacta directamente sobre los
resultados de la empresa, debiendo aplicarse no s6lo a maquinas o equipos aislados sino a la

totalidad de los procesos que constituyen la cadena de valor de la organizacion. (Sueriro, 2012)
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2.2.4 Capacidad de respuesta

Segun D. Keith Denton (1991), es importante la sensibilidad y la capacidad de respuesta ante
los clientes, porque permite resaltar que se dio una alta comprension al usuario sobre la necesidad
que estd comunicando. De igual forma, si se estaria transmitiendo el mensaje del conocimiento
amplio que posee sobre la empresa, y que el cliente podréd saber de inmediato si habra solucion
(Denton, 1991). Un ejemplo de la empresa BIT en este tema, es la seccion de registro, donde el
personal se encarga de comunicarle al usuario el procedimiento por la que pasara el equipo, aunque
a veces no se maneja la informacion en términos simples.

En términos muy generales, la capacidad de respuesta de un sistema cualquiera es su
probabilidad para producir, y que a la vez, de un servicio con calidad con un margen de tiempo
aceptable y a un buen costo. Un ejemplo seria el caso especifico de la relacion entre los dirigentes
y el pueblo, los dirigentes tienen mayor capacidad de respuesta en la medida en que las prioridades

de su agenda politica coinciden con las prioridades de la demanda publica (Denton, 1991).

2.2.5 Cortesia

La cortesia es indispensable en el ambito laboral; existen ciertas diferencias entre el
comportamiento social y el que se utilizara en el lugar de trabajo, lo que no significa que el trato
hacia los subordinados sea menos cortés, sino que es diferente. La cortesia se coloca en el tono de
voz, en las actitudes hacia quienes se dirigen; no es necesario pedir permiso para entrar o retirarnos

de alglin lugar o reunion. Los rangos estaran claramente diferenciados, siendo fundamental que
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cada persona conozca su posicion y la haga respetar. En cuanto al trato con el cliente, no solo se
demanda un producto o servicio, sino que también demandan atencion. Un trato personal y afable.
Y una forma de proporcionarles esta atencion ademas de un trato educado.

Diana Bravo y Antonio Briz (2004) hablan de la cortesia universal, donde las sociedades
humanas se constatan en la existencia de comportamientos de urbanidad, que permiten mantener
un minimo de armonia entre los interactuantes, a pesar de los riesgos de conflictos inherentes a
toda interaccion (Bravo y Briz, 2004).

Pero, al mismo tiempo, la cortesia no es universal, en la medida en que sus formas y sus
condiciones de aplicacion varian sensiblemente de una sociedad a otra. Como tal, la cortesia
interviene en el nivel de relacion interpersonal y apunta a mantener esa relacion en un estado de
relativa estabilidad y armonia. Asimismo, en las organizaciones se establece un nivel de cortesia
lo suficientemente equilibrado que mantiene las relaciones entre empleados y jefes en armonia y

respeto (Bravo y Briz, 2004).

2.2.6 Plan estratégico de comunicacion

Es un instrumento de prevision de actuaciones para un tiempo determinado, que recoge las
acciones de comunicaciones que debe desarrollar la empresa para conseguir unos objetivos
previamente fijados (Gauchi, 2014).

Para empezar a realizar el plan se debe analizar la empresa, en su innenwelt o sus caracteristicas
internas. Empezando por la mision y la vision de la misma, pasando por el andlisis de los objetivos

que se hayan podido determinar. Analizando sus recursos humanos, financieros, tecnologicos, etc.
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Pero no solo se debe analizar la empresa por dentro, también su entorno o umwelt es importante
para entender los problemas de la misma (Gauchi, 2014).

El entorno en que vivimos influye en la toma de decisiones, nuestra forma y nuestra calidad de
vida. Por ello, es necesario un analisis externo a la empresa: el sector de actividad en el que opera,
su competencia, los canales de distribucion que utiliza, su ptblico objetivo, clientes, etc.

Con los resultados de estos analisis se realizara el diagndstico del estado de la empresa y se
utilizardn algunas herramientas. A la vez, se identificard los problemas que puede presentar la
empresa, cuales son los puntos fuertes y débiles de la empresa, y con esto, se determinara lo que
se quiere conseguir (Gauchi, 2014).

El siguiente paso se determinara cudl es el tratamiento a seguir, las estrategias que se deben
seguir para alcanzar un nuevo nivel para la empresa o para su mejora. Seguido a esto se definira
como se implementaran estas estrategias, el tiempo y con qué presupuesto.

Asi pues, la razdn por la cual se hace un plan estratégico es para pensar, detenerse a examinar
lo que se quiere hacer y la forma correcta de hacerlo. Este plan funciona para las empresas, las
instituciones, incluso para aplicarlo a la vida diaria.

En este caso, lo que se quiere hacer es un plan estratégico con la empresa BIT Brand Image
Telecomunicaciones S.A.S, donde se observo y analizo la situacion actual de la empresa y se llego
a la conclusion de que su debilidad mas grande es el servicio al cliente. Es el tema central de sus
servicios y lo que mantiene a la empresa en una interaccion directa con los empleados.

Con este plan se podra detallar los parametros para la mejora de este sector de la empresa e
indagar profundamente en la forma como acttian los colaboradores y su flujo de procesos, ademas

de permitir efectuar la propuesta que se tiene en mente.
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2.2.7 Comunicacion en las organizaciones

Nunca antes se habia hecho tan evidente que por el mundo de la comunicacidon pasa
estructuralmente la puesta en comun del sentido o el sinsentido del vivir en sociedad, ahora a escala
del globo. (Barbero, Martin. Pag. 256)

A nivel de organizaciones esto no es ajeno, teniendo en cuenta que la comunicacion ha sido,
es y sera por mucho tiempo, un eje fundamental dentro de los planes de accion y de mejoramiento
continuo de las empresas, por medio de estrategias que promueven la fidelizacion de clientes, la
creacion de sentido de pertenencia entre los empleados y la misma mejora de la imagen
corporativa.

Esta comunicacion, que ya se postulé como eje central dentro de las organizaciones, ha sido
acompafiada en los ultimos afios por una serie de técnicas que aportan mayor adaptabilidad,
inmediatez y cercania con los clientes, lo que permite idear una retroalimentacion usada como
constructor de calidad.

Al referirse a constructor de calidad, se tiene en cuenta que dicha interaccion entre la empresa
y los clientes a través de las nuevas tecnologias, permite hallar sugerencias que permiten mejorar
los productos y servicios, teniendo en cuenta lo que realmente quiere y necesita el cliente.

Asimismo, se puede afirma que actualmente la comunicaciéon en una empresa apoya los
procesos internos en la organizacidn, puesto que la estructura que construyen las empresas van
ligadas con los objetivos destinados para cada uno de los publicos a los que van dirigidos sus
productos y/o servicio, y que segiin Van Riel (1998), “con quien la organizacién tiene una relacion

interdependiente y normalmente indirecta”.
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2.2.8 Comunicacion interna

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al trabajador.
Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compaiias de motivar a su equipo humano
y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez més rapido. No hay
que pasar por alto que las empresas son lo que son sus equipos humanos, por ello, motivar es
mejorar resultados.

Todavia son pocas las entidades que desarrollan una adecuada politica de comunicacion interna
que contribuya a implantar los cambios y a lograr los objetivos corporativos y estratégicos de la
compafiia.

Muchas empresas ignoran que para ser competitivas y enfrentarse con éxito al cambio, han de
saber motivar a su equipo humano, retener a los mejores, inculcarles una verdadera cultura
corporativa para que se sientan identificados y sean fieles a la organizacion. Y es precisamente
aqui donde la comunicacion interna se convierte en una herramienta estratégica clave para dar
respuesta a esas necesidades y potenciar el sentimiento de pertenencia de los empleados a la
compafiia para conseguir retener el talento. (Muiliz, 2018)

Para aumentar la eficacia del equipo humano de una empresa, Rafael Muiiiz (2018) menciona
que las personas que hacen parte de ella se deben sentir a gusto e integrados dentro de su
organizacion, y esto es posible si los colaboradores estan informados de las noticias acerca de su
lugar de trabajo, de los nuevos métodos de evaluacion de calidad, de los procesos, de las areas que
trabajan en conjunto, de los valores, politicas, etc., incluso la filosofia, estrategia y la vision y

mision corporativa (Muiiiz, 2018).
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Por consiguiente, estan dispuestos a dar todo de si mismos. Ademas, otro aporte de la
comunicacion interna es que ayuda a reducir la incertidumbre, en otras palabras, ayuda a que los
rumores no se constituyan dentro de las empresas.

En cuanto a los tipos de comunicacién interna, podemos hablar de dos: ascendente, que se
realiza desde abajo hacia arriba en el organigrama de la empresa; y descendente, que tiene lugar
desde arriba hacia abajo. A menudo, muchas empresas caen en el error de convertir su
comunicacion en algo unidireccional, donde los trabajadores son meros sujetos pasivos (Muiiiz,
2018).

Hay que tener en mente que el didlogo entre la direccion y los trabajadores debe ser constante.
El feedback es fundamental en este tipo de comunicacion, puesto que todavia existen compaifiias

que confunden la comunicacion con la informacion (Bartoli, 1992).

2.2.9 Comunicacion efectiva

El contacto de la poblacion manejada dentro de la empresa BIT refleja un estilo de
comunicacion simple, que ayuda a construir un didlogo sencillo entre todos. La comunicacion que
implementan es la efectiva, pues es la comunicacion mas apta para utilizar con los clientes y entre
los mismos colaboradores, ademas de ser la mas comoda de hacer a la hora de trabajar.

Es notable que la necesidad primordial para conseguir una buena comunicacion sea la claridad.
Tanto para escribir como para hablar y transmitir el mensaje. La claridad implica erradicar por
completo las introducciones complicadas y a la vez, es necesario eliminar los términos demasiado
técnicos. Es clave comenzar por la idea principal que se quiere transmitir, y no darle vueltas al

discurso (Gonzélez, 2011, p.8).
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La claridad se pierde cuando se trata de decir demasiadas cosas en poco tiempo. Solo porque
se piensa que asi lograran convencer al publico al que se dirigen (Gonzélez, 2011, p.9). De hecho,
para el caso de la empresa BIT, la comunicacion con los clientes en la seccion de registro es
complicada, porque para concretar las posibles causas del dafio causado en el equipo no utilizan
un lenguaje lo suficientemente simple, sino que usan en algunos casos lenguaje técnico que
confunden al usuario. También contextualizan demasiado los nuevos productos entregados por
Movitel Colombia para que el cliente este enterado de las nuevas promociones, provocando que
los mismos usuarios se sientan incomodos con el servicio y con la masificacion de informacion
brindado por la empresa. Asi que, actualmente entre menos se diga, mas claro serd, y como
resultado serd mas efectivo.

En ese sentido, otro factor importante para la comunicacion efectiva es el lenguaje sencillo
junto a un buen tono y con la disposicion de escucha. Ademas, se debe adaptar al mismo nivel de
comunicacion de los interlocutores, expresarse con coherencia, explicar las razones de su trabajo,
utilizar ejemplos para aclarar las ideas, enfatizar la idea principal, hablar cuando sea necesario,
utilizar un vocabulario comprensible, reconocer los aportes y respetar a los demas (Cruz Lablanca,
2014, p. 27).

Por afiadidura, cabe aclarar que BIT presenta algunos vacios al momento de interactuar con el
cliente, no solo en la seccion de registro, sino también en la seccion de reparacion entre los mismos
colaboradores, donde los técnicos recurren a usar términos netamente tecnoldgicos para las tareas
que efectuan con los equipos, provocando que los demds compafieros de las otras secciones
desconozcan la tarea que realizaron y que continuaron el proceso.

Si se llega a presentar dificultades con el equipo al ser entregado al usuario, las personas

designadas en el puesto de entrega no podran dar una respuesta satisfactoria para el cliente, porque
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no conocen la razén de la falla y tampoco tienen un sistema o plataforma que les muestre todo el
proceso por la que paso el celular. Es més, no se presentard la posibilidad de que se siga
manteniendo la comunicacién efectiva, sino que se rompera y tendra que empezar de cero, eso si
el cliente lo permite.

Por ultimo, segiin Felipe Fernandez Lopez (2016), hay varios modelos de comunicacion
efectiva, el primero es el agresivo, que significa decir y hacer lo que pienses, quieres y opinas sin
respetar el derecho de los otros a ser respetados. Otro modelo es el pasivo que respeta a los demas,
pero no se respeta asi mismo. Y esta el modelo asertivo, que es decir y hacer lo que piensas, sientes,
quieres y opinas sin perjudicar el derecho de los otros a ser tratados con el mismo respeto
(Fernandez, 2016). Con estos modelos, el mas adecuado para BIT es el asertivo, que busca
opiniones de los usuarios de y los colaboradores, y a la vez se quiere mantener el respeto para
cumplir con un buen servicio al cliente. Pero en algunos casos y bajo presion, los trabajadores que
se encuentran en recepcion, registro y entrega suelen comunicarse agresivamente porque manejan
el tema de tecnologia, mientras que los clientes no. Ademas, suele presentarse en el flujo de
procesos, donde los profesionales no intervienen con otras secciones que no estan dentro de su
tema de trabajo por la misma razén, porque dominan su area, asi que no necesitan que alguien

intervenga.
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2.3 Marco espacial

La investigacion serd realizada en el marco de la empresa BIT (Brand Image
Telecomunicaciones S.A.S), una empresa tercerizada de Movitel, que nace en el afio 2004 y que
tiene como objetivo primordial apoyarse en las sinergias que sin duda se producen en su creacion,
ademads buscan conseguir con esfuerzo y con ayuda de sus profesionales, la confianza de sus
clientes y ofertar toda una gama de servicios.

La empresa BIT Brand Image Telecomunicaciones S.A.S posee un servicio integral de
atencion personalizada y de mercadeo. En cuanto al servicio personalizado brindan toda capacidad
técnica para atender a sus clientes corporativos y VIP con reparaciones dentro y fuera de garantia
contando con el apoyo logistico, la experiencia necesaria para ello, y con optimos tiempos de
respuesta.

Estos servicios y productos ofrecidos por la empresa constituyen una realidad bastante
atractiva y facil de promover a sus clientes, generando valor agregado tanto operativo como
financiero. La empresa BIT trabaja de la mano con Movitel Colombia como una sucursal de
servicio técnico y tecnoldgico, que registra, repara, evallia y entrega equipos directamente de la
marca Movitel y que atiende a sus usuarios de forma directa y con una comunicacion efectiva para

realizar su trabajo.

Tercerizacion u Outsourcing

La empresa BIT es una tercerizacion u outsourcing , también llamada subcontratacion. Trabaja

como una técnica innovadora de administracion, que consiste en la “transferencia a terceros de
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ciertos procesos complementarios que no forman parte del giro principal del negocio, permitiendo
la concentracion de los esfuerzos en las actividades esenciales a fin de obtener competitividad y
resultados tangibles” (p.3). Esta técnica se centra en un proceso de gestion que implica cambios
estructurales de la empresa en aspectos importantes tales como la cultura, los procedimientos, los
sistemas, los controles y la tecnologia que tiene como objetivo obtener mejores resultados.

Podemos definirlo también como la subcontratacion de servicios que busca agilizar y
economizar los procesos productivos para el cumplimiento eficiente de los objetos sociales de las
instituciones, de modo que las empresas se centren en lo que les es propio.

El Outsourcing es la accion de acudir a una agencia exterior para operar una funcion que
anteriormente se realizaba dentro de la compaifiia, la cual en definitiva contrata un servicio o
producto final sin que tenga responsabilidad alguna en la administracion o manejo de la prestacion
del servicio, la cual actia con plena autonomia e independencia para atender diversos usuarios.
“La tercerizacion implica también fomento para la apertura de nuevas empresas con oportunidades
de oferta de mano de obra, restringiendo de cierto modo el impacto social”(p.4).

La importancia de la tercerizacion radica en que esta pretende concentrar los esfuerzos de la
compaiiia en las actividades principales del giro de negocios. De esta manera se pretende otorgar
mayor valor agregado para los clientes y productos mediante agilidad y oportunidad en el manejo
de los procesos transferidos, una reduccion de los tiempos de procesamiento e inclusive, en la
mayoria de los casos, una reduccion de costos y de personal, asi como una potencializacion de los

talentos humanos (citado de EDU.COM, 2017).
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Capitulo I1I

3. Aspectos Metodologicos

3.1 Tipo de estudio

El tipo de estudio que fue utilizado fue el descriptivo, que ayuda a detallar la realidad de los
eventos actuales de la empresa y que ademas permite analizarla con las fuentes primarias que
manejen el tema de servicio al cliente. Ademas, buscan especificar las propiedades, caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis. Es decir, unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre las variables a las que se refieren (Sampieri, 1997).

Con este estudio, se plantea lo més relevante del flujo de servicio, donde se examiné las
caracteristicas del tema, se definid y se concret6 el estado actual de BIT. Ademas, se identifico por

medio de este estudio los elementos e interrelacion de los métodos utilizados por la empresa BIT.

3.2 Fuentes y técnicas recoleccion de la informacion

Las fuentes a utilizar son primarias, por consiguiente, la informacion obtenida fue recogida
directamente y se utilizaron técnicas y procedimientos que ayudaran a conseguir el conocimiento
suficiente para proseguir con el objetivo del trabajo.

La primera técnica fue la entrevista al gerente técnico de la empresa BIT y la segunda, las
encuestas dirigidas a los empleados. La entrevista tuvo un total de veintisiete preguntas (Véase

pagina 57), en las cuales, son basadas en las sub-variables definidas en la observacion actual del
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servicio al cliente de la empresa. Y que busca dar respuesta a algunos aspectos que debe tener un
buen servicio al cliente segun el tamafio de la empresa.

En cuanto a la encuesta desarrollada a los colaboradores, consistio en un total de siete preguntas
(Véase nexo n° 9,), y que se realizaron con el proposito de saber el conocimiento que tiene cada
uno de los empleados acerca del servicio al cliente que la empresa les ha direccionado. A la vez,
saber que tan familiarizados se encuentra la tercerizacion BIT con Movitel, y como se ha
desarrollado el tema principal de este trabajo en la tarea efectuada por cada seccion. También se
tuvo en cuenta, que las Gltimas cuatro peguntas estan orientadas a cada seccion del flujo de servicio
de la empresa BIT (Véase la grafica 3), puesto que, cada proceso técnico tiene una forma diferente

de proceso y de manejo de recursos que complementan el servicio prestado por la empresa.
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Capitulo IV

4. Resultados del diagnostico

4.1 Resultado de la encuesta

De la encuesta de 7 puntos realizada a los 12 empleados, se evaluaron 2 variables: servicio y
personal del servicio. A continuacion, se presentaron las graficas que recogen la informacién

de los encuestados:

4.1.1 Variables: Servicio y personal de servicio

Trabajadores

m Persona que solicita un servicio
m Alguien solicitando apoyo

m Persona que siempre tiene la razén

v

Figura 8. ;Quién es el “cliente”?

En esta pregunta la mayoria de los empleados se acercaron a la respuesta correcta planteada

sobre la definicion correcta que hay del cliente. El 92% de las personas seleccioné la respuesta



54

numero uno, que indica que, el cliente es la persona que solicita un servicio. Es decir es un agente
econdémico con una serie de necesidades y deseos, que cuenta con la disponibilidad de satisfacer
esas necesidades y deseos a través de los mecanismos de mercado que posee la empresa BIT Brand
Image Telecomunicaciones S.A.S. El 8% restante siguen con los antecedentes de servicio al
cliente, en otras palabras, mantienen la idea que el cliente siempre tiene la razon sin importar los
servicios y/o productos que tenga la empresa, y que ademas puede exigirlo sin recibir una negacion

por parte de la tercerizacion de Movitel Colombia.

Trabajadores

W Actividades relacionadas con el cliente

m Todas las actividades que ligan a la
empresa con sus clientes

m Otra

v

Figura 9. El servicio al cliente es...

En esta pregunta, se tema que se toco fue de servicio al cliente, donde se pregunto la idea que

manejan los empleados de BIT Brand Image Telecomunicaciones S.A.S sobre el tema. Los
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resultados obtenidos fueron los siguientes: el 92% de los trabajadores saben que todas las
actividades que ligan a la empresa con sus clientes constituyen el servicio al cliente, pues esta
seccion se presenta en cada area de la empresa para completar adecuadamente cada proceso técnico
que lleva a cabo la empresa BIT, ademas de que esto ayuda a posicionar a la organizacién en el
mercado. El 8% que queda, seleccion6 la opcidon uno, que define al servicio al cliente como las
actividades directamente relacionadas con el cliente. Una vez mas, se muestra que este 8% manejan

la idea de los antecedentes de servicio y no siguen el progreso actual se este.

Trabajadores

M Trata de calmarlos y lo orienta a la
opcidon mas conveniente

m Escucha lo que tiene que decir, luego
la explicacion para el cliente

m Se dirige a la persona la gerente de
servicio al cliente

v

Figura 10. ;Como maneja una situacion con un cliente disgustado?
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Se realiz6 una pregunta acerca de la accion que asumirian ante un cliente disgustado. El 67%
de los trabajadores acertaron en su respuesta, donde seleccionaron que ante una situaciéon como
esta se dispone a escuchar al cliente, luego explican de forma simple la forma en como resolveran
su queja, pero cabe resaltar que en la empresa BIT el procedimiento indicado como el correcto no
es el asegurado en utilizar, pues el publico interno no maneja adecuadamente el servicio al cliente.
Asimismo, se recomienda que ante un suceso que no puedan controlar, es mejor acercarse a la
persona encargada de liderar el servicio al cliente de la empresa. A pesar de que la mayoria
respondid correctamente, hubo un 25% que eligi6 tratar con el cliente y dar una solucién que le
convenga a los dos lados, en la cual se ve un procedimiento mediocre al escoger esta opcion, pues
buscan el beneficio propio y no resolver la necesidad de la persona que esta atendiendo.

El 8% restante eligi6 la opcidn acorde a la situacion actual de la empresa. Con esto, se reconoce
que atn hay cierta debilidad en el momento de entrar en contacto con el cliente a pesar de ser una
empresa altamente relacionada con sus consumidores. Incluso, se empieza a ver como funciona la
comunicacion entre los publicos y que la efectividad que buscan cuando se brindan sus servicios
no se cumple al 100%, de hecho, hay un vacio en el tema de la claridad porque se pierde al tratar
de decir demasiadas cosas en poco tiempo y de no concretar el problema que se esta presentando,
sino que se complican al sacar otros factores en el momento del conflicto. Ademads, piensan que
mientras mas informacion se de y mas se justifique el problema, lograran convencer al publico al

que se dirigen.
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Trabajadores

W Cada afio
m No recuerda

m Otra

v

Figura 11..; Ha recibido algun taller o capacitacion para mejorar cada vez mas su trabajo

Es esencial que en una empresa como BIT Brand Image Telecomunicaciones S.A.S, que
trabaja de la mano con Movitel Colombia se mantenga actualizada a las nuevas técnicas y
herramientas de servicio y tecnologia. Con esto en mente, deben realizarse capacitaciones o
seminarios que sirvan de apoyo para actualizar a la empresa de los cambios o transformaciones
que se ejecutaran con el tiempo. Asi que, en esta pregunta se quiso indagar sobre esas acciones de
mejora para ambas empresas, pero el resultado no fue el esperado. El 50% de ellos afirman que se
realizan capacitaciones anuales, el 33% afirma que no recuerda este tipo de accion y el 17% indica
que no ha recibido ninguna capacitacion.

Con estos datos, se lleg6 a la conclusion de que BIT no es el unico responsable ante la falta de
conocimiento en el area de servicio y de mercado. La empresa Movitel Colombia no mantiene un
acercamiento con los empleados de BIT, sino que solo se relaciona con los cargos altos y sus

funciones administrativas y técnicas.
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Trabajadores

m Llama al gerente
m Se acerca a G. de servicio al cliente

m Lo maneja el personalmente

Figura 12. Si llega ha presentarse una situacion critica con el cliente, ;qué hace?

En esta pregunta se quiso saber que acto realizan cuando se presenta un problema critico con
los clientes. El 75% selecciond que se acercarian a la persona encargada del servicio al cliente,
mientras que un 25% prefiere resolverlo por si mismo sin medir las consecuencias de un resultado
negativo ante un escenario critico.

Cabe resaltar que, la mayoria de los empleados escogieron la opcidn correcta, porque ante un
aprieto con los clientes es mejor acudir a la persona con el conocimiento suficiente de un buen
servicio y que esté al tanto de cada proceso que se realiza en la empresa. Después de todo, la
empresa BIT no se encuentra en el estado para que sus colaboradores tomen partido frente a

situaciones criticas o tensionantes con los usuarios.
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Trabajadores

m Muy rapido
m Rapido
H Moderado

m Poco répido

v

Figura 13. En la seccion en la que se encuentra, jconsidera que el servicio que presta es rapido?

Para BIT Brand Image Telecomunicaciones S.A.S es esencial cumplir con el rango de tiempo
que les concreta la empresa Movitel Colombia. De esta manera, es primordial que cada proceso
lleve un tiempo limitado para cada accién a ejecutar, y logar cumplir con las expectativas del
cliente. Ademas de cumplir con lo propuesto por Movitel.

En este punto se les pregunté a los empleados el nivel de velocidad en que realizan su labor,
asi que tras los datos obtenido se evidencio que el 50% contestd que su proceso es rapido, el 42%
contestd que es moderado y el 8% contestd que es muy rapido.

Con estos resultados, se evidencia que cada seccion tiene un valor diferente frente al tiempo
que llevan para realizar su trabajo. En la seccion de recepcion y registro contestaron que era rapido
o muy rapido, en la seccion de reparacion y control de calidad se vio que el tiempo es moderado,

y en la seccion de entrega afirmaron que es rapido el proceso que llevan dia a dia.
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Al ver estos datos, la empresa no estd ejecutando de manera errénea los tiempo en cada
proceso, pero se siguen presentando contratiempos en la seccion de reparacion, pues los técnicos
no cumplen con la meta de productos reparados y esto se dimensiona en los procesos posteriores
a este.

Asimismo, se puede presentar complicaciones con el pedido de partes necesarias para la
reparacion, pues Movitel Colombia a veces no encuentra las piezas necesarias y esto alarga el

tiempo de entrega, ocasionando dudas de la imagen que tienen de la marca Movitel.

Trabajadores

M Si, es necesario una planificacion
previa en cada tarea

m No, es necesario una planificacién
previa en cada tarea

v

Figura 14.;Cree necesario una planificacion previa?

Para empezar a trabajar en los procesos técnico hay que tener en cuenta las metas, los objetivos,
las noticas de los productos, etc., que se llevaran a cabo en el dia, y con esto es importante planificar
lo que se efectuara en el proceso o flujo de procesos. Por este motivo, con esta pregunta se quiere

saber si existe un procedimiento que informe a todos los colaboradores de controlar o efectuar las
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tareas del dia o si hay la posibilidad de implementar una tactica que complemente a todos los
integrantes de BIT en informacion, donde el 92% afirma que no existe este espacio, pero que estan
de acuerdo en implementarlo para mayor comodidad, y donde el 8% afirma que no esta interesado
en este método de mejora.

Si BIT Brand Image Telecomunicaciones S.A.S llevase una planificacion previa tras el inicio
de cada tarea se ahorrarian espacios de informacion, se manejaria una agenda mas ordenada, se
mantendrian acciones simplificadas para menor riesgo en la ejecucion de tareas y se cumpliria con

los estandares de Movitel Colombia

Empresa

=

m Recepcidn y registro
Reparacion y control de calidad

m Entrega

Figura 15. Resultados finales de la variabl:e servicio
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Empresa

m Competencias m Comunicacién efectiva
m Confiabilidad m Capacidad de respuesta
Cortesia

Figura 16. Resultados finales de la variable: personal deservicio

Teniendo en cuenta los resultados de la encuesta, se concretaron las dos anteriores graficas,
con el proposito de recoger los resultados de ambas variables y sub-variables. Teniendo en cuenta
las 12 personas que se encuentran en la empresa BIT se analiz6 cada area de trabajo junto a los
temas de competencias, de comunicacién efectiva, cortesia, confiabilidad, y capacidad de
respuesta.

Y se llegd al resultado de que, la comunicacion efectiva es el tema con mayor facilidad y de
control, pero no significa que sea utilizado por toda la empresa. A la vez, la seccion de Entrega es
la que mas cumple con las funciones de su cargo y con las capacidades y habilidades compuestas

por este.
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4.2 Resultado de la entrevista

A continuacidn, se mostrara la entrevista realizada al gerente técnico de BIT Brand Image
Telecomunicaciones S.A.S. Cuenta con la transcripcion de las respuestas obtenidas. La encuesta
cuenta con 28 preguntas que estan basadas en cada sub-variable propuesta en la tesis.

Tanto BIT Brand Image Telecomunicaciones S.A.S, como Alejandro Moscoso, gerente

técnico, tienen pleno conocimiento de que dicha informacién sera utilizada para fines académicos.

4.2.1 Entrevista
A: ;Tiene estructurado las competencias necesarias para cada drea de la empresa?

B: No tiene estructurado las competencias necesarias para cada drea de la empresa

A: ;Qué proceso se realiza en la examinacion del candidato al puesto?

B: Primero una entrevista, hacen dos, una directamente con el gerente, el analiza a la persona
primero, que tanta rotacion ha tenido en otras empresas, que tan afines es lo que ha estado
haciendo con la labor que vienen a desempeniar y tercero valida algo de estudios con referente
con lo que vienen a desempenar. Luego, la segunda entrevista es con la jefe directa, si es con
servicio a cliente es con Franci y lo administrativo lo manejan con Diana. Diana evalua que tal
le parece el puesto, a veces le hacen una pequeria prueba, digamos si es para parte administrativa
la ponen a digitar, si es para la parte de servicio al cliente entonces la/lo ponen a contestar el
teléfono. Pero, no esta documentada, en otras palabras, no hay registro de las pruebas o
entrevistas que se hacen a los candidatos. "Lo hacemos como conmigo, para que venga y pruebe,

v decirle listo si paso, hagale y ya sale". No hay nada medido, que diga que este candidato tiene
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50% de posibilidad de pasar y el otro 60%. Si acaso mira 3 hojas de vida, y le dice a ella (jefe

¢

administrativa) me gusto esta persona, “;a ti cual?”, y si coincidimos, listo quedo la persona. No
manejan puntajes, las entrevistas son a ojo, es la persona que le guste, que es sincera, que necesite

el trabajo, y eligen a tres candidatos para elegir uno definitivo.

A: ;Cudles son los factores generales que debe tener el candidato?

B: Factores: que sean honestos, que sean dadas al servicio, que hayan trabajado en el servicio,
que se de a este campo, que este especificamente orientado a servicio, que le guste ayudar a las
personas, que tenga una escucha activa muy alta y asi uno se va dando cuenta que se van
interrelacionando con ellos. Mira las hojas de vida, cual fue su anterior trabajo, como se
relaciona con clientes, como los atendia y si dicen que muy bien, entonces le hacen una prueba
con acercamiento a un cliente y asi uno se da cuenta si esta diciendo mentiras o si realmente sabe
atender clientes. Principalmente, esas son las competencias que se tienen en cuenta, ya cada drea

tiene sus competencias particulares.

A: Cuando se da la contratacion ;como es la capacitacion y el entrenamiento que recibe el
empleado?

B: Eso es una falla grandisima porque, primero, ocho dias en una induccion no paga por la
compaiiia, en la que el candidato viene a la empresa en los horarios, pero se encarga de mirar
los procesos, osea ahi no se les paga nada, simplemente se les da un auxilio de comida y de
transporte y el tiene esos ocho dias para ver la empresa y para que ellos miren a la persona, pero
sin ningun contrato y sin ninguna funcion. Digamos si es un técnico, entonces durante esos ocho

dias lo coloca junto a un técnico y ahi el mira si reparar teléfonos es facil o si es muy complicado
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porque toca llenar un sistema o porque no hay un sitio bueno para almorzar o si llegar aca al
local le queda muy lejos o porque de pronto tiene problema con que le cuiden al nifio, entonces
todo eso lo hacen durante los ocho dias y después hablan con la persona para saber como se sintio
v si acepta se hace una induccion de minimo un mes y se hace con la persona que desemperia ese
labor. Siempre se hace de esa manera, que si va para la parte técnica entonces se hace al lado del
técnico para ver como es el trabajo, etc... si es el caso de la sefiora del aseo, entonces es un tema
diferente porque no podrian contratar al alguien mas para que lo capacite, en este caso se le dice
lo que le toca hacer, pero no hay un manual de funciones, no tenemos un proceso de capacitacion
de conocimiento de la compaiiia o historia, no tiene nada de eso, aprende a ojo, y es una gran
falencia, no aseguramos que esa persona que te va a ensefiar sepa todo porque pueden quedar
huecos y hagan un proceso que no es bueno y que de pronto no es bueno, puede haber algunos
problemas con lo que se desconoce y la persona que le enserio puede que ya no este en la empresa.
No tienen un proceso de capacitacion definido, y las personas quedan con dudas y con el tiempo

se muestran en el trabajo. Hay un jefe de todo que es Diana.

A: ;Hay alguna formalidad a utilizar en el contacto con los empleados?
B: De manera muy informal, se refieren a él como "jefe”. No hay ningun tipo de escala jerarquica.

Ejemplo: lo del café, "jefe se acabo el café"”. Todos son dados al respeto, no hay orden jerarquico.

A: Si se presenta un problema con el empleado ;como se maneja esta situacion?
B: Dependiendo el grado de complejidad del problema, normalmente lo maneja el jefe directo. Si
es un robo le dicen a el y ambos jefes lo llaman y le pregunta, oyen lo que tienen que decir y

deciden. Ademads, hace una actica de descargos que le recomendaron. Los temas que mas se
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manejan son la de los robos, es muy facil y se comercializa facil. Hacia falta mas control, pero se

presenta en cualquier laboratorio.

A: ;Cudl es el impacto que tiene la comunicacion en la empresa?

B: Elimpacto que tiene, piensa que hartisimo, porque son una empresa que se basan en una buena
comunicacion, a menos en esta empresa es literalmente hablar, el correo casi no funciona, porque
se mandan correos, pero nadie los ve y no los responden. Toda la informacion que se quiere
brindar, es necesaria transmitirla en una reunion entre semana y listo. Tienen un sistema “Spag”,
que es interno de comunicacion, pero, realmente no es muy efectivo porque han tenido de que "a
que hora lo contesta y a que hora lo ven", entonces es la misma vaina. Entonces, la gente entra y
sale mucho, que no se debe hacer, pero queda mucho mas facil pararse e ir a hablar con la
persona. No hay cultura de correo, no hay teléfonos, y antes si habia y con extensiones, pero no
existe esa cultura, simplemente se pega el grito y listo. esto es malo, cae bajo y solo se escuchan

gritos. Lo mas eficaz es la comunicacion directa, no hay pierde y es mas facil.

A: Si la tarea a desempeiiar por los técnicos no se cumple ;como manejan internamente la
situacion?

B: Los llamamos a descargos, tiene que repara 10 a 12 equipos en promedio y los llaman cuando
no lo logran, entonces ahi explican lo que pasa. (los colocan a hacer otras funciones o hay atraso
con las piezas que pidieron, etc.). Si no lo cumple entonces, le llaman la atencion porque seria el
primer candidato en irse de la empresa. van subiendo el numero de reparacion de equipos a
medida que van reparando, entonces en una semana repararon 9 luego reparan 11, y asi

sucesivamente.
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A: ;Movitel estd pendiente de los puntos que se deben cumplir como empresa con el cliente?

B: Movitel esta muy pendiente de eso, una llamada, unas encuestas, ellos manejan unos
indicadores que se tienen que cumplir, siempre los estan mandando cada semana, con planes de
mejora, siempre los monitorean. A los clientes los llaman Movitel, no ellos y no los dejan. Las

llamadas las hace Movitel Brasil, estan entrecruzados.

A: ;Qué nivel de confianza tiene cada empleado con el resto de las dreas a nivel técnico?
B: Al 100% se confian los unos a los otros. Las personas de entregas tienen claro que control de
calidad hace bien el trabajo y confia de que fue bueno, a veces tienen problemas con ellos y los

clientes se quejan con quienes entregan los equipos.

A: ;Cudndo no hay respuesta efectiva para el cliente, qué proceso se realiza y que papel toma
como gerente?

B: Se llama a las areas involucradas, normalmente si el cliente se queja y no hay respuesta,
entonces hay que saber que paso, "no, que es un caso de Movitel y ellos no dan respuesta”,
entonces la llama o envia un correo a la persona de Movitel. Ya en casos muy puntuales, habla él

directamente con el cliente (demanda o algo mas). Normalmente los gestiona ellos.

A: ;Qué persona se encarga de manejar situaciones criticas con el cliente?
B: Franci se encarga. Si ya se pasa de grosero lo maneja el o sino Movitel. Depende también del
caso, ejemplo el celular exploto, se encarga Movitel. Franci no tiene relacion directa con Movitel

pero si conoce los indicadores de servicio de la empresa. Todos los jefes estan sincronizados para
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cumplir con los indicadores. A veces hay problemas como: Franci le interesa que se resuelva lo
de los equipos y contratar a alguien mas, pero en administracion no se puede porque no hay

presupuesto

A: ;Sabe el tiempo que debe demorar para dar una respuesta al cliente?

B: Para la reparacion es de tres dias. Cuando llega el cliente., la informacion queda grabada ese
mismo dia, y queda subida al sistema. (Movitel empieza a contar desde ese momento). El técnico
se debe diagnosticar el mismo dia, a veces se van un dia, otro dia para el repuesto, y al siguiente
dia el técnico lo repara y luego se entrega el aparato. Debe ser inmediata la reparacion. El

tracking se encarga de revisar la reparacion del equipo.

A: ¢ Cudnto puede demorar una respuesta técnica?

B: Entre 2 a 3 horas, dependiendo la urgencia. Pero, normalmente de un dia para otro.

A: ;Es informado o no el cliente de esto?
B: No lo es. Pero si es sobre la atencion o la demora de la reparacion si es Movitel quien se

encarga de eso.

A: La empresa ;ha medido el nivel de cortesia que se le entrega al cliente externo?
B: Si, deben estar alineados con eso. Movitel evalua y entrega una cartilla (amabilidad con el

cliente) donde se sabe el nivel de cortesia y ellos llaman a verificar.
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A: ;El nivel de cortesia que maneja Movitel para sus clientes es el mismo que practica BIT con
el cliente externo?

B: Si, con el cliente si, desde el saludo, la reparacion y la entrega. Se debe ser amable, sacar lo
que se necesita, el técnico debe explicarle lo que pasa con el equipo y tiene que tener claro lo que
se hizo. La cortesia interna es muy basica, es un grupo de trabajo es chévere, es muy informal.

Hay apodos y se genera una compaiiia.

A: ;La cortesia es trabajada durante todo el proceso de la postventa?

B: En la entrega es fundamental, cuando se ingresa, en el momento de la verdad es muy
importante. Lo que el cliente quiere es que lo atiendan bien y le expliquen lo que hicieron. La
entrega la recuerdan mas por eso es importante, y luego le hacen la llamada por parte de Movitel
para saber la satisfaccion. Ellos estan trabajando con el diagnostico para que haya mejor manejo
del lenguaje para que el cliente lo entienda, ya que a los técnicos le da pereza escribirlo en

términos bdsicos, entonces copian y pegan.

A: (En que parte de contra de control de servicio, cree usted que se ve afectada la cortesia?

B: Probablemente en la recepcion y en la entrega.

A: ;Qué aspectos tiene en cuenta el empleado con la interaccion de la/el recepcionista con el
cliente?

B: Amabilidad, informacion clara, la cortesia. Primero cortesia, siempre sonreirles, luego
informacion clara ya que pueden darle falsas expectativas al cliente, y asi le daria mala

informacion y crear un conflicto y luego la amabilidad.
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A: ;Cudl es el procedimiento que sigue la persona encargada en la recepcion cuando se enfrenta
a algo que desconoce?

B: Normalmente pide ayuda a un técnico o si es administrativo serio con el jefe inmediato. Cuando
se desconoce entonces preguntan, no tienen un plan de comunicacion masiva. "hoy salio el celular
pollo" y eso a veces no lo saben. Es un tema delicado, es un tema comercial y no pueden avisarles

a ellos. A veces dan obsequios y no los dan ellos.

A: ;Sabe el proceso que se lleva acabo desde del registro con el cliente hasta el momento en que
el técnico empieza su trabajo?

B: Silo sé. Lo se muy detalladamente.

A: ;Cree necesario que debe haber una planeacion concreta antes de presentar el diagndstico
al cliente?

B: Si, tienes razon eso. Deberia haber reuniones, pero no se hacen.

A: Movitel exige un tiempo limite para la reparacion y entrega del dispositivo ;cree que hay
buen manejo de informacion entre ambas empresas?

B: Creo que si.

A: Si se llega a presentar algun inconveniente con la administracion de los recursos necesarios

para la reparacion ;qué acciones toman para este caso?
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B: Toca hablar con Movitel. Y que ellos se comunican con el cliente para informarles. A veces
esto puede causar problemas porque el cliente se comunica con ellos y no con Movitel. Movitel

maneja al cliente y dependiendo de la situacion ven si le dan un celular de repuesto.

A: ;Considera que hay una evaluacion tras cada entrega?

B: Si, pero la hace Movitel.

A: El reporte que queda tras la reparacion (registro, formato del diagndstico del teléfono, etc)
Jes tomado en cuenta para un posible mejoramiento en los procesos técnicos que se realizan en
la empresa?

B: Si, correcto. Cuando el diagnostico esta errado o no lo llenan, se retroalimentan de esto para

dar solucion.

A: Si el cliente no queda satisfecho con el producto entregado ;qué acciones toman la(s)
persona(s) ubicadas en la seccion de entrega de dispositivos?

B: Lo pasan a Franci y ella vera el por que. Ellos no pueden hacer el cambio del equipo y no se
puede hacer, entonces el equipo se deja quietico. En calidad, si estan graves, entonces lo maneja

el y por cortesia por la falla se da un obsequio.

4.2.2 Analisis de la entrevista

La entrevista generada para el Gerente técnico de la empresa BIT, tom¢ diferentes aspectos del

servicio actual que presta la empresa, y el ideal segun el mercado que intervienen, que es el de la
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tecnologia. Los resultados fueron mas que suficientes para formalizar una idea del vacio o falta de
sistematizacion que posee la empresa, donde se fragmentaron diferentes temas que complementan
un buen servicio.

Alejandro Moscoso, gerente técnico de la empresa, afirma que han perdido su estructura, en la
cual pasaron de ser una empresa que utilizaba métodos clasicos para comunicarse a medios
alternativos que no cumplen una linea comunicativa sana. Ademads, no tienen buen manejo de la
organizacion y tampoco se concentran en una sola decision, sino que sacan varias e independientes
de cada seccion. Se podria decir, que cada seccion es egoista con las demas.

Aparte de esto, la empresa BIT no esta actualizada, quiere decir que Movitel Colombia,
conglomerado de empresas, no mantiene al tanto a la tercerizacion BIT con sus servicios y
productos, incluso falta mas compenetracion entre ambas empresas. Esto provoca una pérdida de
conocimiento, desconfianza por parte de los usuarios, masificacion de datos, pérdida de tiempo y
de produccion, pues al no haber medios que complementen el servicio prestado por BIT, entonces

seguiran siendo una empresa con la capacidad minima de apoyo para sus clientes.

4.3 Analisis de resultados

Dentro de todo el proceso que se realizd, la investigacion y el uso de técnicas de estudio, se
puede contemplar que, tras cada variable y sub-variable propuesta se dedujo que nuestra actualidad
se mueve a pasos agigantados y adquiere mas complejidad, por esta razon se vuelve mas exigente
en la busqueda de satisafaccion. Las décadas pasadas nos han permitido observar cambios
significativos que han afectado el estilo de vida de las personas, los adelantos tecnoldgicos han

cambiado las formas de trabajo, y el mercado informal que surge como una necesidad de la gente
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estd condicionando la supervivencia de las organizaciones, las que deben darse nuevos modos de
produccioén y generar mayor capacidad para competir en un mercado.

Basado en esto, la primera variable que se trabaja es el personal de servicio, donde los cambios
en el entorno estan obligando a las empresas a repensar sus estrategias de produccion y
consiguientemente la forma de manejar a su personal, de modo tal que se vuelven cada vez mas
exigentes con las habilidades que deben tener sus colaboradores, seglin el sector profesional en
que se encuentren. En su afan de responder a las exigencias de un mercado muy competitivo y las
del propio consumidor, las empresas procuran desarrollar productos y servicios de mejor calidad,
para ser mas competitivos, y tras de esto, acciones que conlleven a un resultado positivo para ellos
y para sus clientes. Aparece el concepto de calidad que ha logrado que las empresas sean mas
concientes de su innenwelt, y pensar que ellos pueden aportar sus conocimientos, habilidades,
destrezas y demas caracteristicas humanas para la innovacion de los productos y servicios. Por
estas razones las empresas actuales no quieren errar a la hora de gestionar su personal, y adoptan
a las competencias como medio para construir los ideales de cada cargo, ademas que busca
desarrollar en los trabajadores un alto desempefio que garantice la realizacion de sus tareas con
eficiencia y a la vez, traiga beneficios en un resultado con la mayor satisafaccion para sus usuarios.

En este caso, la empresa BIT esta en un nivel menor a las competencias propuestas por la
autora Anne Marelli, puesto que la evaluacion del personal no esta constituido por la experiencia
de cada seccion, sino por el deseo que muestren los postulantes de trabajar, en otras palabras, se
crea un desicion con incertidumbre y sin unas bases firmes, provocando la pérdida de personal
rapidamente, creando necesidades y pérdidas de produccion a grandes rasgos.

Para contar con trabajadores competentes que complementen los servicios a prestar, sin lugar

a dudas el primer paso es la seleccion de personal por competencias. Su objetivo es escoger al
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candidato mas idoneo para un cargo especifico, teniendo en cuenta su potencial y capacidad de
adaptacion. También es importante considerar que la seleccion de personal no es algo aislado en
la gestion de personal, esta funcion es parte complementaria de otros subsistemas de
administracién de recursos humanos, como son la planificacion de personal, el reclutamiento, la
capacitacion, el desarrollo y planes de carrera.

Pero, tras este estado actual de las empresas, la tercerizacion BIT se encuentra desactualizada
en los nuevos componentes para la clasificacion y reclutamiento de su personal. Basado en lo
mencionado por Alejandro Moscoso, Gerente técnico de BIT (Brand Image Telecomunicaciones
S.A.S), se detect6 un falta de un sistema estrucuturado de las competencias necesarias para cada
area de la empresa, ademas de la insuficiencia de un manual de funciones que contiene el conjunto
de normas y tareas que desarrolla cada funcionario en sus actividades cotidianas y que es elaborado
técnicamente basados en los respectivos procedimientos, sistemas y normas que resumen el
desarrollo de las rutinas o labores cotidianas para los colaboradores.

Incluso, en el modelo de gestion de competencias propuesto anteriormente por Marelli (Véase
grafica 6, nexo no ) se observa tres niveles basicos y necesarios en las competencias, donde el
primer nivel consiste en tener conocimiento de los objetivos y los principios integrales del
producto o servicio que trabajaran, y que todo profesional que hace parte de una empresa de
tecnologia debe poseer. Aun asi, no se muestra tal base en la estrucutura administrativa y de
recursos humanos de la empresa BIT, puesto que no poseen bases en esta area y dejan que su
instinto los guien, sin una reunion previa por parte de los altos mandos y sin un orden de tiempos.

También se detectd que no hay un filtro lo suficientemente técnico para los candidatos en los
puestos de trabajo de reparacion de la empresa. “Mientras que haya un deseo fuerte por trabajar y

aprenda a a realizar el mismo trabajo que el que lleva tiempo en la empresa” dice Alejandro,
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entonces no tendran ningun conflicto en la asigancion y contratacion de personas nuevas. No existe
un sistema que califique a los aspirantes al trabajo en cada etapa, todo es a ojo, quiere decir que
no hay un control por ninguno de los gerentes o jefes directos de la empresa, sino que se
seleccionan por el gusto de los organismos encargados y por una que otra pregunta acerca de sus
estudios y experiencias. Hay que aclarar que hay un segmento importante que tienen en cuenta,
que es la comprobacion del conocimiento sobre el area de servicio, donde le piden a la persona
que demuestre como realizar la tarea asignada segtin la seccion del flujo , y si falla, inmediatamente
es rechazada por el gerente o por la persona a cargo.

Aparte de la falta de examinacion de los empleados, no se tiene en cuenta un punto clave de
comunicacion en el trabajo de una empresa como ésta, donde la interaccion se convierte en el dia
a dia de todos los trabajadores. En otras palabras, si no hay comunicacion, no hay un buen resultado
de los procesos técnicos realizados por los colaboradores. No hay un punto que evalue la conducta
comunicativa de los miembros, y no hay un conocimiento claro de cémo se utilizarlos, pues la
persona designada a ocupar el puesto del 4rea de servicio al cliente ha pasado a implemetar varios
trabajos en la empresa sin estar a cargo de ellos. Esto se reduciria a que no hay un interés propio
por la mejora en situaciones directamente relacionadas con el cliente.

Con la comunicacion efectiva se busca algunos factores claves que complementen a la persona,
como el de la escucha, la orientacion, una actitud proactiva, interaccioén, conducta empatica,
informacion y relacion positiva entre las personas de la organizacion. Pero esta afirmacion no se
cumple en su totalidad con la empresa BIT, pues existen algunas inconsistencias que llevan al
empleado a decaer en sus funciones. Aunque, cabe aclarar que para la contratacion se busca que
la persona tenga algunas caracteristicas basicas como la honestidad, que sean dados al servicio,

que este especificamente orientado a este, que le guste ayudar a las personas, que tenga una escucha
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activa y alta, etc. Pero, no hay una persona que cumpla con esto completamente, y no se ponen en
la tarea de buscarla, sino que se apresuran para cubrir el espacio abandonado por otro, pues
prefieren contratar a una persona 50% capacitado lo mas pronto posible, que perder un dia de
produccion y trabajo.

La comunicacion efectiva es utilizada por la empresa BIT, porque es la mas “facil” cuando
brindan sus servicios, pero no cumplen con el tipo adecuado de comunicacion asertiva, puesto que
en algunos casos presentan una comunicacion agresiva que coloca una barrera con los usuarios y
provoca los conflictos entre ambos publicos.

Ademas, el lenguaje que se debe utilizar en una empresa técnica como BIT debe ser sencillo
para que se de una capacidad de respuesta rapida y eficaz, agregandole un buen tono y una
disposicion de escucha alta por la seccion de recepcion, registro y entrega. Asimismo, se debe
adaptar al mismo nivel de comunicacion de los interlocutores, expresarse con coherencia, explicar
las razones del trabajo que se efectuara por parte de los técnicos, utilizar ejemplos para aclarar una
mayor asimilacion de la informacion, enfatizar la idea principal, hablar cuando sea necesario,
utilizar un vocabulario comprensible, reconocer los aportes y dudas que surjan y respetar a los
demas en su trabajo.

Otro parametro dentro del personal de servicio que se tiene en cuenta hoy en dia es el de la
cortesia, donde en el ambito laboral son muy importantes. La conducta de los ejecutivos en sus
relaciones laborales estd cambiando de forma sustancial. Desde hace tiempo han comenzado
a apreciar la importancia que tienen los pequefios detalles, la prioridad del protocolo y la etiqueta,
bien sea en un despacho, en una comida de negocios o en un centro de convenciones.

Ser educado ya no solo es una cuestion de estilo, sino una auténtica ventaja competitiva que

marca la diferencia entre las empresas. Un profesional, aparte de los conocimientos propios de su
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puesto, ahora debe conocer y aplicar sus conocimientos sobre protocolo y normas de cortesia, para
lograr una perfecta combinacion de educacion y profesionalidad que le hacen ser mucho maés eficaz
en su trabajo, puesto que equilibra las relaciones entre las personas y la sensibilidad de comunicar,
obteniendo unos mejores resultados en la prestacion de servicio y en el contacto con el cliente o
con los mismos compaiieros de trabajo.

Hay que agregar que una persona que domina su lenguaje corporal, que se expresa y comunica
de forma correcta y educada, que sabe tener un gesto amable, un detalle de cortesia, que proyecta
una imagen positiva y elegante, tiene muchas mas posibilidades de triunfo que un ejecutivo muy
preparado profesionalmente, pero poco personalmente.

Una prueba palpable de este auge de los comportamientos sociales dentro de las empresas es
la gran proliferacion de manuales y libros que hablan sobre estas materias dentro del dmbito
empresarial. Las empresas deben conocer la importancia de formar a su personal en este campo,
donde cada persona completa su formacion profesional con su formacion personal. Ambas se
complementan aumentando el valor final del servicio prestado a una persona. Pero existen
excepciones frente a la implementacion de esta accion, visto que BIT (Brand Image
Telecomunicaciones S.A.S) no tienen un orden jerarquico que respetar, sino un trato comuin entre
todos, no tienen conocimiento ni protocolo frente al trato entre el mismo personal. Incluso indican
que la forma mas rapida para comunicarse en “gritando” el nombre de la persona que necesitan.

Pero, tienen en cuenta la cartilla que Movitel Colombia les envia sobre los pardmetros que
deben tener sobre cortesia, a la vez con la amabilidad con el cliente, pero internamente hay una
comunicacion informal que siempre han mantenido y no ven necesario cambiarlo, tampoco hay un
seguimiento de los empleados sobre como se comunican con el usuario, pero si hay una encuesta

realizada por Movitel después de haber tomado el servicio, y que envia los resultados
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correspondientes a BIT (Brand Image Telecomunicaciones S.A.S), pero que en los tltimos seis
meses no se han puesto a trabajar para el bien de la empresa, puesto que no lo ven necesario.

La segunda variable que se tiene en cuenta es la del servicio, que evalua ciertos criterios en la
implementacion técnica y comunicativa entre los colaboradores y los clientes. Es necesario en este
caso, poder diferenciar entre el producto por el cual paga el cliente y el que rodea a ese producto.
El servicio al cliente en la empresa BIT es todo esfuerzo encaminado a atender al cliente y a
resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos. Es decir, el servicio al cliente es todo
momento de contacto entre el cliente y la empresa.

Una empresa se crea para generar rentabilidad a la vez que satisface las necesidades y
expectativas de sus clientes, por tanto, debe desempefarse con equilibrio en tres aspectos, que son
la calidad del producto, la calidad del servicio al cliente y el funcionamiento interno de la empresa.
No se debe concentrar en uno de estos aspectos, se trata de encontrar el justo medio entre las tres,
de manera que el servicio prestado cumpla con las especificaciones y necesidades del cliente,
siendo competitivo frente a otros; y que a su vez vaya acompafiado de un valor agregado
representado en servicio integral y atencion amable, respetuosa, y oportuna.

Tras de un andlisis de un buen servicio, se evalua la metodologia trabajada por la empresa BIT
(Brand Image Telecomunicaciones S.A.S) y se llega a la conclusion de que existen algunos pasos
a seguir en el trato con el consumidor, donde la ambilidad y la cortesia son la idea principal
indicada por el Gerente técnico, Alejandro Moscoso, pero que al preguntarle a los colaboradores
llega a ser ambiguo, pues desconocen cual es la funcion que deben cumplir con el cliente. Ademas,
al tener un inconveniente con éste, no suelen acudir a la persona especializada en esta area sino
que buscan resolverlo por ellos mismo, sin tener el conocimiento de como debe hacerse, y aparte

de esto buscan un beneficio propio, y no para la necesidad de la persona que estan atendiendo en
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el momento. Esto quiere decir, que no quieren meterse en alguna situacion complicada ni que el
cliente de quejas frente al servicio prestado.

Del mismo modo, el publico interno no tiene una actualizacion constante frente al cambio del
entorno o del estudio de un buen servicio. Siguen con la informacion brindada por parte de los
altos mandos de la empresa BIT (Brand Image Telecomunicaciones S.A.S); igualmente no se
presentan capacitaciones reguladas por Movitel Colombia para la mejora de uno de los
establecimeitnos técnicos que es imagen de ellos. Cabe agregar que los colaboradores estan al
tanto sobre los cambios que se deden hacer, pues saben que es necesario una planificacién previa
frente a las tareas a efectuar cada dia, pero que no se realizan por la necesidad de producir. A la
vez, conocen sobre las herramientas que pueden brindarse en la empresa, como talleres o reuniones
externas al horario laboral para el avance o incremento de aciertos al ejecutar su labor.

Cabe agregar, que cada seccion del flujo de procesos, tiene complicaciones con la
comunicacion, porque no se tiene claro el trabajo que efectua cada uno de ellos, sino que se
manejan cada uno por su lado. Esto quiere decir que, si se llega a presentar algin inconveniente
con las otras secciones, no se sabra el origen del problema y se tendra que trabajr desde cero,
provocando un retrazo con los demds equipos y con el tiempo que dispone para la entrega a sus
respectivos usuarios.

Por ultimo, si llega a darse un conflicto entre los publicos, precisamnete en las secciones de
recepcion, registro y de entrega, las personas involucradas que son el colaborador y el cliente pasan
a entrar en discucion y no vuelven a tener contacto, pues el Gerente técnico o la especialista en el
area de servicio al cliente se encarga de interactuar con el cliente y llegar a un acuerdo. En este
caso, el trabajador pasa a ser desplazado de su rol y vuelve a su lugar de trabajo. Esto no es el

mejor acto a dar, puesto que debe haber una comunicaciéon en conjunto con la encargada del
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servicio al cliente y las personas envueltas en la situacion del problema; de esta forma, se aprende

a llevar de principio a fin el conocimiento del tema.

Capitulo V

5. Plan estratégico

5.1.1 Introduccion al plan estratégico

De acuerdo a la investigacion realizada para identificar los aspectos a mejorar sobre los temas de
servicio y servicio al cliente, se evidencio algunas debilidades que se clasificaron en las variables
trabajadas en lo largo de esta tesis.

Las dos grandes variables presentadas en este trabajo: servicio y personal de servicio, se
analizaron de manera general y se llego a la conclusion de que la empresa BIT Brand Image
Telecomunicaciones S.A.S no estd interesada en la mejora de la seccion de servicio al cliente y
ademas, hay una inconsistencia con los colaboradores, pues estos renuncian rapidamente y surge
la necesidad de contratar nuevo personal.

Con esto concretado, se propone en el plan estratégico, que se presenten una seria de
objetivos especificos que fueron planteados al principio de este trabajo.

Igualmente, se aclara que el plan estratégico se expondra en dos matrices, cada una
desarrollard las dos variables: servicio y personal de servicio. Dicho plan seria llevado acabo en
un periodo de 6 a 8 meses.

A continuacion, se presentaran las dos matrices:



SERVICIO
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1. Envio de la linea de productos de la temporada por parte de
la empresa Samsung.
Preparar previamente a los colaboradores de
RECEPCION Y la empresa BIT con la informacién de los
REGISTRO servicios y productos de la empresa Samsung
Colombia.
2. Realizar una reunién previa para cada seccién de la empresa.
1.Contratar a mas personal en el drea de control de calidad
para mayor velocidad.
REPARACION'Y Integrar mas colaboradores para mayor
CONTROL DE & S P y
CALIDAD
2. Observar las acciones y trabajo del area de reparacion.
1. Crear un sistema de analisis de resultados que sea rapido de
evaluar.
alisi It t
ENTREGA Generar un andlisis de re:su ados tras cada
entrega realizada.
2. Evaluar la rapidez de los procesos técnicos.

*La sistematizacion de la empresa BIT se debe ver reflejado en todo el flujo de procesos de

servicio.




1. Sistematizacion de la
empresa en recepcion y
registro.*

2.Comunicarse con Samsung
sobre la linea de productos.

3. Realizar una reunidn antes
de empezar a laborar para
designar obligaciones y
repasar informacién.

Gerente de mercadeo o técnico de
Samsung Colombia, altos mandose
la empresa BIT y trabajadores

Medio virtual:por medio de la intranet
se comunicaran con la empresa
Samsung.

1. Sistematizacion de la
empresa en repracon y control
de calidad *.

2. Programar una reunion con
los gerentes de la empresa
para concretar la apertura de
nuevos puestos de trabajo.

3. Realizar la convocatoria a
través de redes sociales y
paginas de empleo.

4.. Realizar un estudio del
correcto proceso de
reparacion para los equipos
Samsung.

Altos mando de la empresa BIT,
trabajadores y postulantes

Medio virtual:por medio de la Intranet
se comunicaran con la empresa
Samsung. Se usaran redes sociales y
portales de blsqueda de trabajo para
publicar la disponibilidad de puestos
de trabajo.

1. Sistematizacion de la
empresa en la entrega*.

2.Disefiar un borrador del
esquema que permitira un
andlisis rapido de la tarea
efectuada.

3.Monitorear por periodos de
tiempo la velocidad en que
cada area realiza su tarea.

Trabajadores (especificamente de
la seccion de entrega), persona
encargada del servicio al cliente, y
comunicador social.

Medio virtual: se disefiara y eleborara
un esquema para suministrar
informacian mas detallada del

producto,donde se observara el
proceso por el cual el equipo pasé.
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Correo electrdnico y a la Gerente de
servicio al cliente para la revisién y
envio del mensaje por medio del
correo electrdnico

Gerente técnico: Alejandro Moscoco y la jefe
directa: Diana
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Medio vitual: Cada que se actualice la
linea de productos.
Reunidn: Una vez en la mafana de
lunes a viernes.

Correo electdnico, Facebook,
empleo.com, el gerente técnico, la
gerente de servicio al cliente y la jefe
directa

Gerente técnico: Alejandro Moscoco y la jefe
directa: Diana

La convocatoria se mantendra abierta
durante un mes. Si no se encuentra el
perdil de la persona se alargara el
tiempo de la solicitud.

Resma de papel, Guillotina,
impresora, esferos, a los empleados
situados en la seccion de entrega

Gerente de servicio al cliente: Franciay
comunicadora social: Daniela Ortiz

El esquema del formato se tendrd en
una semana, de esta forma el ingeniero
de sistemas se encargara de suministrar

la informacién en la plataforma web

para que se utilizada por los
trabajadores,y se piensa implementar
durante un mes para observar su
funcionalidad.




Resma de papel,
caja de esferos,
dominio web,
Ingeniero de
sistemas,
guillotina.

Resma de papel $8.300.
Guillotina $40.000
Impresora $490.000.
Esferos $1.250.

Impresora.
Tintas.
Esferos,
Resma
Guillotina

Jun,
i

Paguete (12 uni

5 paquetes
Ly

SL470000
$120000
. $15000
$41500
$40.00(
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De los 11 trabajadores, 7 han manejado
correctamente la informacion .

De las 12 personas que se presentaron para
ser parte de BIT, 4 han cumplido con el
perfil y competencias pedidas para el cargo.
Y de los 6 técnicos que trabajan en la
seccion de reparacién, 4 han trabajado
eficazmente.

De las 3 personas que se encuentran el la
seccion de entrega, 3 han logrado usar el
esquema facilmente.




Plantear un manual de
funciones para spoyar el
proceso de seleccion de
personal y su respectivo

desarrollo.

1. Recoger las competencias y
aptitudes necesarias para cada
cargo dentro de la empresa.

2. Involucrar a los gerentes en
los procesos de seleccion.
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1. Crear categorias de competencias frente a cada drea de
trabajo.

2. Programar reuniones con los altos mandos para
presentacion y estudio de los candidatos al puesto y
formalizar una carpeta de los registros sobre el sistema de
seleccién.

Presentar una serie de
herramientas, que
posibiliten la mejora en la
comunicacién de la
empresa

1. Creacidn de espacios para la
realizacion de talleres sobre
una buena comunicacién.

2. Evaluacién de los resultados
obtenidos tras la técnica
utilizada.

1. Realizar un cronograma que favorezca a la realizacion
de talleres para la comunicacién efectiva.

2.Evaluar un informe de los resultados obtenidos tras los
talleres para los registros.

Examinar el intercambio
de informacién entre BIT
Colombia y Samsung
Colombia

1. Establecer contacto directo
con Samsung Colombia para
identificar los métodos
utilizados para comunicarse
con el cliente.

2. Creacion de canal de
comunicacion inmediata entre
ambas empresas.

1. Reuniones informativas para conocer el desarrollo que
lleva la empresa tras algunas situaciones presentes en BIT
Colombia.

2. Medir cada medio que utilizan para comunicarse y
definir el mas fuerte entre las dos empresas.

Replantear el proceso
que lleva BIT Colombia
cuando resuelve las
necesidades del cliente.

1. Identificar el nivel de
complejidad de los problemas
que atienden de manera
inmediata.

2. Organizar un método seguro
para situaciones
problematicas.

1. Aplicar una matriz de Vester para categorizar los niveles
de dificultad de los problemas que se presentan en la
empresa BIT.

2. Mantener un intercambio de informacion entre ambas
empresas para obtener respuestas favorables para el
cliente.

Evaluar el nivel de
cortesia para proponer
un protocolo para la
empresa.

1. Implemetar otros medios
para informar sobre las nuevas
formas de contacto con el
cliente.

2. Utilizar medios fisicos
constantemente para un
feedback inmediato.

1. Observar cémo es el uso de los medios fisicos
entregados por Samsung Colombia a BIT Colombia.

2. Escoger la tactica mas usada para promover la nueva
infromacidn sobre la conducta con el cliente.

3. Estudiar la forma en que se refiere el publico interno
entre ellos y con el publico externos.
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Gerente técnico, Jefe directo, persona encaragada del servicio al cliente y
postulados a los cargos

Medios informativos para hacer saber sobre el nuevo
manual de funciones

Trabajadores y altos mandos

Empresa BIT, gerente comercial y técnico de Samsung Colombia.

Trabajadores y altos mandos

Trabajadores y altos mandos

Medios impresos que presentardn el contenido de cada
taller y el cronograma de cada uno, y medios informativos
internamente para los resultados obtenidos

A través del voz a voz se informara de las reuniones
programadas

Medios informativos que recolectan los casos que se han
presentado dentro de la empresa y el uso del correo
electrénico para la comunicacién entre ambas empresas.

Medios impresos como boletines, folletos y carteleras que
muestren las bases de una buena cortesia. Y un medio
digital que presentara el nuevo protocolo de la empresa




Impresora, tinta y resma de papel.

Gerente técnico, jefe
directo, gerente de servicio
al cliente y comunicadora
social.
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Manual de funciones: Entre 3 a 4 meses. Reuniones: cada periodo de
busqueda de personal.

Impresora,tinta, resma de papel,
Profesional a cargo del taller, carpetas de
presentacién y café.

Gerente técnico, jefe
directo, gerente de servicio
al cliente y comunicadora
social.

Talleres: Cada 6 meses. Informe: Cada vez que se realice cada taller se
tendra un feedback a la semana.

Resma de papel y esferos.

Comunicadora social,
Gerente técnico, Gerente de
mercadeo Samsung
Colombia.

Reuniones: Entre 6 a 8 meses. Medicion: Entre 5 a 6 meses.

Resma de papel, impresora, tintay correo
electrdnico.

Gerente servicio al cliente,
Gerente técnico. Gerente de
mercadeo Samsungy
comunicadora social.

Documento: Entre 3 a 4 meses. Correo electrénico: Cada vez que sea
necesario.

Papel estucado, disefio de cada medios,
disefiador o comunicador especializado
creacion y elaboracién de disefios graficos
(recoleccidn y uso de informacion),
impresora y tinta.

Gerente del servicio al
cliente.

Observaciéon: 1 mes. Medios: Entre 1 a 2 meses
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Carpetas, resma de
papel, caja de esferos,
paquetes de papel
estucado, tintas para
impresora, Programa de
disefio, Disefiador
Grafico o Comunicador,
Alimento (caféy
sandwiches)

Impresora $490.000.

Tintas $30.000.

Resma de papel $8.300.
Carpeta de presentacion $7.000
Esferos $1.250.

Papel estucado. $1.320.

Profesional del taller (materiales, informes, casos) $500.000.

Disefiador $320.000
Café (4.000gr) $22.000

$1.470.000

120.000
41.500

14,000

Impresora. 3 uni

Tintas, — 4uni.

Resma 5 paquetes
Carpetas. 2 paquetes(16 un)
Esferos. ~ Paquete (12uni). $15.000
P.Estucado. 2paquetes. 526,400
Profesional. 2 veces $1,000,000
Diseflador 9560000

5
5
5
3

Se contrataron 3 nuevos técnicos,
y los tres fueron selccionados
segun sus actitudes.

De los onces empleados actuales,
seis han tenido éxito en los
ultimos tres meses al comunicarse
con los clientes

De las cuatro reuniones que se
han realizado en los dos ultimos
meses, se ha conseguido
resultados efectivos en los
procesos técnicos y de la
evaluacion de la calidad del
servicio.

De los once empledos de BIT
Colombia, siete de ellos han
podido resolver situaciones
diferentes con los clientes,
basandose en el documento
creado para este tipo de casos.

De las seis personas que se
encuentran el el drea de registroy
de entrega, cinco han tenido una
respuest favorable ante el nuevo
protocolo de la empresa.




&9

Capitulo VI

6. Conclusiones

De acuerdo al proceso de investigacion que se llevo acabo para la propuesta del mejoramiento

del servicio al cliente de la empresa BIT (Brand Image Telecomunicaciones S.A.S), se llegd a

varias conclusiones a partir de las técnicas utilizadas y conversaciones con el gerente técnico y

empleados de la empresa.

Tomando como referencia las dos variables trabajadas a lo largo de este tiempo se puede decir

lo siguiente:

La empresa BIT no esta en disposicion de mejorar el estado actual del servicio al cliente
que prestan. No tienen conocimiento acerca del tema, y la persona encargada de esta area
no esta autorizada de manejar los procesos o inconvenientes que surjan con los clientes o
con los mismos trabajadores facilmente, puesto que la jefe administrativa no accede a los
cambios para el servicio. Ademas, no hay intervencion constante por parte de Movitel
Colombia, por tal razén, no hay acto seguido para la propuesta de nuevos métodos de
practica dirigidos a los empleados.

Siendo una empresa de tecnologia, que se encarga de dar soporte técnico a los equipos de
Movitel Colombia, no cuenta con una plataforma o sistematizacion de los procesos que se
reliazan en el momento que entran los aparatos maéviles en el flujo. Puesto, que si se llega
a presentar conflictos con alguno de los procedimientos brindados en el flujo de procesos
para el control del servicio, no habrd intervencion directa, sino que tendran que trabajar de

principio a fin para detectar la causa del problema. Provocando un retraso en la seccion de
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reparacion y de control de calidad; asimismo, no se cumplird con el tiempo propuesto por
Movitel Colombia y con los estandares establecido por la empresa BIT.

Siendo una empresa de contacto directo con los usuarios, no tiene claro lo que es una buena
comunicacion. Creen manejar la comunicacion efectiva, pero no esta estrucutrada en el
interior de la empresa. Si no hay una buena intercomunicaciéon desde el publico interno,
entonces no habra una respuesta favorable para el publico externo. Inclusive, afectara la
relacion entre los trabajadores, ocasionando conflictos interpersonales que afectaran en
amiente laboral.

Los empleados no tienen una duracién de mas de un afio en la empresa. La razon es porque
el personal le falta capacidad o conocimiento de cada una de sus secciones, puesto que lo
que ellos llegan a hacer es “aprender observando”, asimilando los actos que realizaba la
persona anterior, de esta forma, si llega a realizar alguna accioén que afecte al producto o al
servicio, sera un reaccion negativa en cadena y se desconocera el origen de la accion.

Hay un aspecto importante que se presenta entre los altos mandos y que no estd
funcionando ordenadamente. La delegancion de funciones entre ellos no se presenta
proporcional ni distribuida. Esto quiere decir que, el gerente técnico toma decisiones del
area de servicio al cliente, la jefe administrativa se encarga de la contratacion y decision
final para el reclutamiento y la persona encargada del servicio al cliente no tiene la liberta

de trabajar su area con los publicos.
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Anexo n° 1 Atributos del servicio

Nexos

El serviciio se debe
ejecutar dentro del plazo
exigido por el cliente

Los servicios deben ser
exactos, precisos, seguros
y veraces.

El servicio debeb ser
amamble, agradable,
gentily humano.

Los servicios deben ser
rdpidos, prontos, sencillos
y oportunos.
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Anexo n° 2 Cualidades del servicio

El servicio, al ser tangible, puede ser percibido por los
sentidos en su beneficio basico; antes del consumo o
de su uso, el servicio mantiene la expectativa en el
usuario

Implica que el servicio depende directamnete de |a
fuente (persona, maquina, equipo, etcétera) que lo
presta. La produccién y el consumo son simiultaneos,
son en el momento.

El servicio puede variar dependiendo de quién lo
presta,y cuando lo hace. Por eso es importante la
actitud del funcionario hacia la satisfaccion del
usuario.

El servicio no puede ser almacenado. Si no hay
demanda se pierde la oportunidad de prestar el
servicio. Su oportundad de prestarlose pierde en el
momento que no se actla; esta es una diferencia
notoria con el producto.
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TECNOLOGIA

ESTRATEGIA

INFRAESTRUCTURA

SISTEMAS

ORGANIZACION

PERSONAS

Qué vamos a hacer

— Ensamblar televisores.

- Vender bisuteria en una tienda_
— Vender servicios informaticos,
— Otras actividades.

A quién y con qué recursos

— Mercado.

— Financiacién.

— Politicas comerciales.
— Etc.

Con qué medios materiales

— Local.

— Maquinaria.
— Equipos.

— Etc.

Con qué métodos y controles

— Procesos y funciones.

— Métodos de trabajo.

— Mecanismos de control.
~ Efc,

Con qué estructura

— Puestos de trabajo.

— Departamentos, areas.
— Responsabilidades.

— Estructura.

Con qué personas

— Conocimientos necesarios.
— Experiencia.

— Caracteristicas.

- Etc. .

Anexo n° 4 La organizacion en la gestion por procesos

Interno
2

Proceso de la empresa

Externo

Anexo n° 5 Perfil de un cliente en el ingreso de pedidos
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GERENTE
DE PRODUCCION

GERENTE DE
MERCADOTECHIA

ADMHISTRACION

ENCARGADO
DE

Y FINANZAS

ENCARGADO
DE CONTROL Y
CALDAD

Anexo n° 6 Organigrama de funcion

No de
personas

Proceso/
Funciones

Capacitacion

necesaria y

1 Director
general

1 Gerente de
produccion

1 Gerente de
mercadotecnia

2 Ayudantes en
general

2 Estibadores

2 Enfermeras

1 Vigilante

Establecer las
politicas generales
de produccién,
administracion
personal y finanzas.

Control y manejo de
materia prima.

Comercializacion del
producto.

Limpieza

Produccién y
almacenaje

Servicio médico

Vigilancia

Anexo n° 7 Personal

experiencia

10 afios

3 afios

3 afios

1 afio

1 afio

3 aflos

1 afo

No de
personas

1 Vigilante

1 Encargado de
control de
calidad

1 Encargado de
administracion

2 Jefesde
produccién

2 Encargados
de almacén

Proceso/
Funciones

Vigilancia

Verifica que la
produccién cumpla
con las normas y
especificaciones del
proceso.

Adquisiciones,
almacenes, personal
y finanzas.

Coordinar las
actividades de
produccién,
mantenimiento
preventivoy
correctivo.

Control y supervision
de entradas y salidas
de materia prima y

producto terminado.

Capacitacion
necesaria y
experiencia

1afo

3 afios

3 afios

3 afios

2 afios
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NIVEL

NIVEL

El nivel de las competencias clave; es decir, de las competencias que necesitan todos los técnicos de la
organizacion. Se menciona el desarrollo integral, donde deben tener conocimiento de los objetivos y los principios
integrales del producto que trabajaran. También esta la comunicacion oral, donde se debe demostrar que conocen

las necesidades de informacion de los demas y que promueven ideas y conductas de una manera organizada,
reflexiva y persuasiva.

El nivel de las competencias de procesos comunes, que son necesarias para todos los trabajadores que
participan en un proceso determinado. Marelli destaca las competencias para los procesos comunes de
software (conocimiento y aplicacidn de objetivos, pasos y practicas) y para el proceso de ingenieria
mecanica e integracion de disefio mecanico (aplicar el conocimiento de las interrelaciones de piezas para
disponer los subcomponentes en grandes cadenas y sistemas).

El nivel de las competencias de producto y apoyo al producto, es decir las competencias no incluidas en
los Niveles 1y 2, importantes para muchos que trabajan en un tipo especifico de producto o apoyo al
producto. Por ejemplo, el andlisis de sensibilidad que determina la sensibilidad del rendimiento de un

circuito a las variaciones en los pardmetros principales de disefio.

Anexo n° 8 Modulos de gestion de recursos humanos

A continuacion se presentan una serie de preguntas relacionadas con el servicio al cliente:

1. ¢Quién es el “cliente”?

a. Persona que solicita un servicio
b.  Alguien solicitando apoyo
c.  Personaque siempre tiene la razén

2. El servicio al cliente es:

a. Actividades que se relacionan directamente con el cliente
b.  Todas las actividades que ligan a la empresa con sus clientes, constituyen al servicio al

cliente
c. Ofra:

3. ¢(Coémo maneja una situacion con un cliente disgustado?

oo

Trata de calmarlos y lo orienta a la opcién mas conveniente para ambos
Escuchalo que tiene que decir, luego explica de forma sencilla para que el cliente
pueda comprender

c.  Sedirige a la persona encargada del servicio al cliente

4.4 Ha recibido algun taller o capacitacién para mejorar cada vez mas su trabajo?

a. Si, cada afo
b.  Norecuerdo

c. Ofra:

5. Si llega ha presentarse una situacion critica con el cliente, ;qué hace?

a. Llama al gerente

b. Se acercaa la persona encargada del servicio al cliente

c. Lo maneja usted mismo

6. En la seccion en la que se encuentra, ¢ considera que el servicio que presta es rapido?

a. Muy rapido
b. Rapido
c. Moderado
d. Poco rapido
7. Cree necesario una planificacion previa en cada tarea realizar: ~ Si No

Anexo n° 9 Encuesta
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