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Introduccion

La fidelidad del usuario es la base primordial que la organizacion desea obtener cuando ofrece un
producto o servicio, ya que, se busca la retencion del consumidor y una voz a voz positivo debido
a esto, es fundamental que los clientes al igual que colaboradores de la empresa, tengan una
comunicacion positiva, de tal manera que se pueda obtener valiosa informacidn, para poder brindar

un servicio el cual sea el esperado por el cliente.

El servicio al cliente es el apoyo brindado a los consumidores antes, durante y después de una
compra, por lo tanto, cualquier empresa que desee proporcionar un servicio sin fallas debe no solo
realizar una inversion en diferentes productos, sino también disefiar planes dirigidos a crear
experiencias relevantes y complacer las necesidades y deseos de los consumidores, con lo anterior
se concluye que, una buena experiencia del servicio se forma dando una buena estructura a todos
los puntos de contacto y relacion de la organizacion con el usuario, por lo cual, enfilar varios
procedimientos dirigidos al usuario creara una mejor experiencia y la misma, sera determinante en

la promesa de valor y diferenciacion de empresa ante la competencia.

En este sentido, la empresa “personalizados MAEV”, creada hace 4 afios en la ciudad de San
Juan de Pasto, dedicada al disefio y personalizacidn de diferentes accesorios y prendas, tales como:
mugs, cojines, caramafiolas, llaveros, camisetas, Bodys, buzos entre otros, fortalecié su propuesta
de valor a través de brindar a los clientes una experiencia positiva con la cual se dejo una imagen

positiva de la organizacion.

Por lo anterior, el objetivo de la presente investigacion se desarroll6 un plan de mejoramiento
del servicio al cliente para la empresa “Personalizados MAEV” de la ciudad de San Juan de Pasto
afio 2023, con el fin de fortalecer su propuesta de valor mediante la creacién de experiencias

superiores en el servicio.
El informe final se divide en tres (3) partes, en la primera se formul6 y describié el problema de

investigacion, los objetivos generales y especificos, que consisten en la medicion de la satisfaccion

del cliente externo en cuanto a la atencion que ofrece “Personalizados MAEV” de la ciudad de
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San Juan de Pasto afio 2023, identificacion de los factores criticos del servicio al cliente dentro del
ciclo del servicio a la empresa y la elaboracion de un plan de accion para la mejora en la atencion
del servicio al cliente, teniendo en cuenta los momentos de verdad captados en la empresa. Se

finalizo con la justificacion del estudio y la categorizacion de las variables.

La segunda parte describié los marcos de referencia, este inici6 con el marco tedrico,
relacionado con los aportes de los principales autores referentes del tema, que serviran de base para
cumplir los objetivos planteados. En este marco se describieron las generalidades del servicio, el
triangulo del servicio, el ciclo del servicio, los momentos de verdad, la auditoria del servicio y nivel
de satisfaccion. Ademas, el marco referencial expuso los antecedentes investigativos a nivel
regional, nacional e internacional, destacando sus aportes. Se finalizé con el marco contextual y
legal, el primero comprende datos significativos del macro y micro entorno de la investigacion, y

el segundo, detallo las principales normas y leyes relacionadas con el estudio y la empresa.

La tercera y Ultima parte, se describio la metodologia que se empled para dar cumplimiento a
los propdsitos que se pretenden lograr, se tuvo en cuenta aspectos metodoldgicos, como el
paradigma cuantitativo, el método inductivo, el tipo de investigacién descriptiva, la poblacion y el
tamafio de muestra. Ademas, se contempl6 los recursos fisicos, técnicos y humanos necesarios para

el estudio y el cronograma de actividades en un diagrama de Gantt.

11
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1 Resumen del proyecto

El estudio se fundamenta con los siguientes items:

Titulo. Plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa “Personalizados MAEV”

de la ciudad de San Juan de Pasto.

Tema. Servicio al cliente

Linea. Gestion de una empresa

Sub linea. Mercadeo

1.1 Descripcion del problema

Tal como lo expresa Serna (2016), en su libro servicio al cliente una vision metodoldgica y
herramientas para medir la satisfaccion: “el servicio al cliente es el conjunto de herramientas que
una compafiia disefia para satisfacer mejor que sus competidores las necesidades y expectativas de

sus clientes externos” (p. 19).

Teniendo en cuenta lo anterior, este enfoque fue especialmente relevante para empresas del
sector retail especializadas en disefio y fabricacion, ya que, implica la implementacion y adaptacion
de practicas y sistemas que aseguren una satisfaccion déptima del cliente, destacando asi, la
importancia de la diferenciacion y la excelencia en la respuesta a las demandas del mercado. La
creacion de una experiencia sobresaliente no se trata solo de proporcionar productos excelentes,
también es importante descubrir proactivamente las expectativas cambiantes del consumidor, lo
que, requiere una cuidadosa planificacion y aplicacion de estrategias que vayan mas alla del simple
y comun proceso comercial, incorporando elementos como el disefio innovador, la personalizacién

de productos y una comunicacién efectiva
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El mejoramiento del servicio al cliente, se puede realizar en pequefias como grandes empresas,
este es el caso, de la empresa “personalizados MAEV” de la ciudad de San Juan de Pasto,
emprendimiento creado hace 4 afios, cuya actividad econdémica, se relaciona con el disefio y
personalizacion de diferentes accesorios y prendas, tales como: mugs, cojines, caramafiolas,
llaveros, camisetas, bodys, buzos entre otros, mediante la aplicacion de diferentes técnicas:
sublimacién, serigrafia, vinilo textil, transfer y bordado. La empresa se ubica en el municipio de
Pasto, Cra 30A # 13- 92 barrio San Ignacio, cuyo propietario es el sefior Manuel Alejandro Cabrera
(persona natural), y cuenta con 4 confeccionistas, 1 disefiador grafico, 1 administrador, 1 vendedor

y 2 domiciliarios.

Los propietarios manifestaron la necesidad de fortalecer la propuesta de valor de la marca,
mediante la creacion de una experiencia del servicio al cliente superior. Por lo tanto, el problema

central de investigacion fue:

Falta de objetivos estrategias y acciones de mejoramiento frente al servicio al cliente bien
definidas en la empresa “Personalizados MAEV” se manifiesta a lo largo de la estructura
organizacional. Esta carencia se evidencid por la inexistencia de un procedimiento destinado a
resaltar la preminencia del servicio al consumidor. No se establecié un proceso que garantice
respuestas agiles a las necesidades especificas de los consumidores, con el alcance final de lograr
la gratificacion del servicio. La coordinacion cuidadosa, que deberia reflejar la satisfaccién del

cliente, no esta presente en la empresa,

Dado lo anterior, el problema de investigacion recayo en la pregunta; ¢ Qué objetivos, estrategias
y acciones de mejoramiento del servicio al cliente se deben formular para la empresa
“Personalizados MAEV” ubicada en la ciudad de San Juan de Pasto?, en donde a través de la
investigacion se pretendié indagar mas a profundidad sobre las posibles soluciones para

contrarrestar lo presentado en la empresa.
Entre las posibles causas que generan el problema, estaba: la empresa no cuenta con una mision,

vision y objetivos estratégicos, por lo cual, el servicio al cliente no es un eje dentro de la estrategia

corporativa del negocio. El personal no esta capacitado en el tema del servicio ni atencién al cliente,
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asi mismo, no se cuenta con canales eficientes de comunicacion, como: redes sociales, call center,
pagina web, correo electronico, entre otras, que permitieran interactuar con la audiencia de manera

efectiva y recibir las PQR.

Por otra parte, el ambiente laboral se torna en ocasiones inapropiado, lo que repercute en una
mala atencion por parte del personal al cliente. Ademaés, el estado de las instalaciones no es

adecuadas, no son comodas ni transmiten una percepcién de confort al visitante.

Por consiguiente, si el problema de investigacion persiste la empresa puede verse afectada; en
su imagen y reconocimiento en el mercado actual, debido a un voz a voz negativo, de igual manera,
al realizarse una mala atencion al cliente se presentaba un aumento en las peticiones, quejas y
reclamos, lo que generaba la disminucion en los niveles de ventas, afectando su posicionamiento
en el mercado y la rentabilidad a largo plazo; Como resultado de lo anterior, el propietario tendra
que realizar un ajuste y mayor inversion econémica para captar y volver a incentivar a los clientes

perdidos y ganar nuevos clientes.

Por lo tanto, el propésito de la presente investigacion es formular un plan de mejoramiento del
servicio al cliente para la empresa “Personalizados MAEV” de la ciudad de San Juan de Pasto afio
2023, que le permita incrementar las ventas y fidelizar al mercado actual con una experiencia de
servicio superior. Asi como, brindar una adecuada solucion a las posibles quejas y reclamos que se
puedan presentar, buscando vinculos a largo alcance con sus consumidores.

1.5.1. Formulacién del problema

¢ Qué objetivos, estrategias y acciones de mejoramiento del servicio al cliente se deben formular

para la empresa “Personalizados MAEV” ubicada en la ciudad de San Juan de Pasto?

1.5.2. Sistematizacién del problema

e ;Cudl es la percepcion de la satisfaccion del cliente frente al servicio que brinda la empresa

“Personalizados MAEV” ubicada en la ciudad de San Juan de Pasto?

14



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para “PERSONALIZADOS MAEV”

e ;Cuales son los factores criticos del servicio al cliente dentro del ciclo del servicio en la

empresa “Personalizados MAEV” ubicada en la ciudad de San Juan de Pasto?

e ;Qué estrategias y acciones de mejoramiento del servicio al cliente se deben formular en la

empresa “Personalizados MAEV” ubicada en la ciudad de San Juan de Pasto?

1.6. Justificacién

Se justifico esta investigacion en la empresa “Personalizados MAEV” de la ciudad de Pasto puesto
que, segun Prieto, (2018), “Mantener la orientacion hacia el cliente requiere una revision continua
de sus procesos, asi pues, se hace necesario compartir informacion acerca de sus necesidades
adoptando una politica de satisfaccion total” (p. 26). Por lo anterior, el diseno y la fabricacion,
como elementos fundamentales en la cadena de valor de la empresa, se ven revitalizados y
refinados mediante la continua revision, relacionada por las diferentes respuestas y expectativas
del cliente, al momento de la prestacion del servicio, la empresa no solo debe entrega productos,
sino experiencias excepcionales que van de la mano con las aspiraciones y gustos de su base de

clientes, consolidando asi su posicion en un mercado competitivo y volatil.

Por otra parte, es apropiado este estudio, ya que, por medio de una investigacién de mercados
se definio la percepcion del servicio por parte del cliente, lo cual, permitié medir el nivel de
satisfaccion y poder identificar los momentos de verdad criticos, amargos y dulces dentro del ciclo
del servicio de la empresa “Personalizados MAEV”, para disefiar asi, estrategias y acciones de

mejoramiento basadas en el triangulo del servicio.

Por lo tanto, al presentar objetivos y planes de mejoramiento del servicio al cliente para la
empresa “Personalizados MAEV” se robustece su imagen y reconocimiento en el mercado actual
a corto plazo, debido a una voz a voz positiva. Ademas, al mejorar la atencion al cliente mediante
diferentes acciones de servicio se reduciran las peticiones quejas y reclamos, lo que ocasionara un

incremento en el nivel de ventas y crecimiento a largo plazo; de esta manera, se generaran mayores

15
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recursos econémicos para invertir en nuevos servicios, en tecnologia y mejora de instalaciones,
que permitiran brindar una experiencia superior en los clientes de la empresa.
1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Formular un plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa “Personalizados MAEV”

de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 2024.

1.7.2 Objetivos especificos

e Medir la satisfaccion del cliente externo frente al servicio que brinda la empresa
“Personalizados MAEV” de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 2024

¢ Identificar los factores criticos del servicio al cliente dentro del ciclo de servicio de laempresa
“Personalizados MAEV” de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 2024

e Formular un plan de accién para el mejoramiento del servicio al cliente en la empresa
“Personalizados MAEV” de la ciudad de San Juan de Pasto, afio 2024

1.3 Delimitacion

e Espacial: “Personalizados MAEV” empresa ubicada en el municipio de Pasto, en la Cra 30A

# 13- 92 barrio San Ignacio.

e Geografica: San Juan de Pasto.

e Temporal.: 1 de agosto a febrero de 2025
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1.4 Marco referencial o fundamentos tedricos

A continuacion, se describen los referentes que serviran de fundamento conceptual y metodoldgico
para el cumplimiento de los objetivos especificos de la presente investigacion, tales como:
antecedentes, marco tedrico, marco contextual y marco legal.

1.4.1 Antecedentes

La revision de la literatura y las investigaciones ha permitido identificar algunos referentes
importantes a nivel internacional, nacional y regional que aportan valor al estudio, con sus objetivos

bien definidos y conclusiones autocriticas:

1.4.1.1 Internacionales. Titulo: “Calidad en el Servicio al Cliente en el Sector Retail de

Moda y Equipamiento Deportivo en Lima Metropolitana”

Autores: (Luis Enrique Casas Pinillos, Manuel Elias Diaz Garcia, Angel Rodolfo Ojeda Acosta,

Cynthia Paola Palacios Zapata.)

Universidad: Pontificia Universidad Catolica del Peru

Ciudad: Surco, agosto de 2020.

Un de las cuestiones méas importantes para un buen inicio en el &mbito del servicio al cliente es
tener en cuenta las dimensiones del servicié al igual que los diferentes modelos como el Servperf.
Segun Casas Pinillos, Diaz Garcia, Ojeda Acosta, Palacios Zapata (2020) afirma lo siguiente:

Objetivo general: “Validar si el uso de la escala SERVPERF es adecuado para medir la calidad

en el servicio del sector retail de moda y equipamiento deportivo en Lima Metropolitana. «

Objetivos especificos

17



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para “PERSONALIZADOS MAEV”

“Verificar si todas las dimensiones de la escala SERVPERF tienen un impacto positivo
y significativo en la percepcion de la calidad del servicio en el sector retail de moda y

equipamiento deportivo en Lima Metropolitana.”

“Comprobar si la dimension de Tangibilidad influye de manera positiva y significativa
en la percepcion de la calidad del servicio en el sector retail de moda y equipamiento

deportivo en Lima Metropolitana.”

“Verificar si la dimensién de Fiabilidad tiene un impacto positivo y significativo en la
percepcion de la calidad del servicio en el sector retail de moda y equipamiento
deportivo en Lima Metropolitana.”

“Comprobar si la dimension de Capacidad de respuesta afecta positivamente y de
manera significativa la percepcion de la calidad del servicio en el sector retail de moda

y equipamiento deportivo en Lima Metropolitana.”

“Verificar si la dimension de Seguridad tiene un impacto positivo y significativo en la
percepcion de la calidad del servicio en el sector retail de moda y equipamiento
deportivo en Lima Metropolitana.”

“Comprobar si la dimensién de Empatia influye de forma positiva y significativa en la
percepcién de la calidad del servicio en el sector retail de moda y equipamiento

deportivo en Lima Metropolitana”. (p. 3y 4)

Conclusiones

“La investigacion tuvo dos objetivos fundamentales. Primero, se busco comprobar si la escala

SERVPERF es adecuada para medir la calidad en el servicio del sector retail de moda y

equipamiento deportivo en Lima Metropolitana, a través de las percepciones de los clientes que

visitaron las tiendas de ADIDAS, NIKE y PUMA en los principales centros comerciales de la

ciudad. Para ello, se realizaron un analisis factorial exploratorio y un analisis factorial
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confirmatorio de ecuaciones estructurales, que permitié validar la estructura y verificar la
hipotesis general del estudio. En segundo lugar, se pretendié confirmar si las dimensiones de la
escala SERVPERF: (a) Tangibilidad, (b) Fiabilidad, (c) Capacidad de respuesta, (d) Seguridad,
y (e) Empatia, tienen un impacto positivo y significativo en la percepcion de la calidad en el

servicio del sector.”

“Paraello, se evalud el impacto y la significancia de la relacion de las cinco dimensiones con la
calidad del servicio mediante analisis de regresion multiple y simple, con el fin de probar las
hipotesis especificas. El estudio adopt6 un enfoque cuantitativo, con un alcance exploratorio y
correlacional, un disefio no experimental, transeccional y explicativo. La confiabilidad y
consistencia interna de la escala, que involucro encuestas sobre la percepcion de la calidad del
servicio, fue validada a través de los coeficientes alfa de Cronbach y lambda de Guttman.” (p.
28)

Aporte a la Investigacion: la anterior investigacion fue de mucha importancia para el proyecto

en curso, porque es clara la idea y aportes de como se valora la apreciacion de la perfeccién en la

atencion que se le ofrece al cliente, dando a conocer un importante instrumento de analisis que es

el modelo SERVPERF. Se podra realizar un andlisis exhaustivo del grado de eficiencia en las

principales tiendas de moda y equipamiento deportivo, para obtener un diagndstico preciso, la

investigacion brindé distintos andlisis para que se puedan desarrollar e implementar estrategias y

planes de accién y estrategias que satisfagan las expectativas del cliente.

1.4.1.2 Nacionales. Titulo: “Proyecto de Mejora de Servicio al Cliente en la empresa

Distribuciones Ac SAS.”

Autores: Nubia Esperanza Gaitan Moreno

Universidad: Universidad Santo Tomas Abierta y a Distancia, faculta de ciencias y tecnologia,

administracion de empresas

Ciudad: Bogot4, 16 de agosto de 2017.
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Para llevar a cabo un plan de servicio al cliente de deben plantear objetivos se debe analizar y
reforzar cada aspecto dentro de la organizacion. Segun Nubia Esperanza Gaitan Moreno (2017)

plantean lo siguiente:

Objetivo general: “Mejorar el servicio al cliente en la empresa Distribuciones AC SAS para

impulsar su crecimiento econémico y mejorar su posicionamiento estratégico en el mercado.”

Objetivos especificos:

e “Utilizar las herramientas disponibles para identificar uno de los problemas internos que
podrian estar afectando la calidad del servicio comercial brindado.”

e “Diagnosticar la situacion que estd generando problemas en el servicio comercial de la

empresa.”

e “Analizar los costos que conlleva la implementacidn de la solucion propuesta, el tiempo

necesario y los beneficios que se pueden obtener.” (p. 16)

Conclusiones:

e “La solucion propuesta es una opcion adecuada para resolver las numerosas quejas de

los clientes respecto al servicio proporcionado por la empresa Distribuciones AC SAS.”

e “Al ajustar el salario de los empleados, se genera un sentimiento de agradecimiento por
su trabajo, lo que inmediatamente motiva a los empleados a seguir trabajando con

entusiasmo, contribuyendo al crecimiento de la empresa.”
e “Laadquisicion de equipos tecnologicos facilita el desarrollo de las actividades, creando

un ambiente de respeto y un clima laboral agradable tanto para los empleados como para

los clientes, ya que se estd invirtiendo tiempo de calidad.” (p. 80)
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Aportes a la investigacion: Esta investigacion permitié conocer las diferentes herramientas que
pueden ayudar a resolver o corregir distintos procesos internos que la empresa necesita, con el fin
de disminuir el malestar y reclamo de los clientes por algunas falencias a la hora de prestar el
servicio o elaborar el producto. En esta investigacion se define la importancia de emplear
herramientas de medicion, como encuestas que se realizan a funcionarios y clientes, esto con el fin

de poder encontrar un diagnostico en cuanto al ambiente y relacién cliente- funcionario.

1.4.1.3 Regional. Titulo: “Plan de mejoramiento de la calidad en el proceso de atencion al

usuario del Banco Agrario de Colombia sucursal Pasto 2014.”

Autores: Carolina Alejandra Cabrera Cérdoba

Universidad: Universidad de Narifio

Ciudad: San Juan de Pasto 2014

Es importante resaltar la importancia de las diferentes matrices dentro del diagnostico de las

organizaciones. Segun Cabrera Cordoba (2014) que afirma:
Objetivo general: “Elaborar un plan para mejorar la calidad en el proceso de atencion al cliente
del Banco Agrario de Colombia Sucursal Pasto, garantizando un crecimiento y desarrollo
sostenible de la entidad.”

Objetivos especificos:

o “Identificar los aspectos generales del banco para determinar los factores que afectan la

satisfaccion de los usuarios durante la prestacion del servicio.”

e “Diagnosticar la situacion actual del Banco Agrario en Pasto, especificamente en

relacion con las reclamaciones.”
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e “Realizar un analisis DOFA que permita evaluar la situacion interna y externa de la
Sucursal Pasto, con el fin de establecer las estrategias necesarias y facilitar el disefio del

plan de mejoramiento.” (p. 21)

Aporte a la Investigacion: Esta investigacion permitio reconocer la importancia que tiene la
matriz DOFA al momento de realizar un andlisis o diagndstico, asi mismo, identificar las diferentes

falencias y ventas que la organizacion tiene en un tiempo determinado de andlisis.

1.4.2 Marco teérico

El marco tedrico describe modelos teoricos, escritores de diferente documentacion, los cuales,
proveen conocimiento teérico y metodoldgica valiosa para alcanzar los objetivos propuestos.

1.4.2.1 Concepto de Servicio, Servicio al Cliente, Satisfaccion del Cliente

e Generalidades del servicio al cliente. Los conceptos que abarcan la gerencia del servicio al
cliente son un componente esencial que se debe tener en cuenta para el desarrollo eficiente y eficaz
del ciclo del servicio, lo anterior, permite reforzar la interaccion directa entre la organizacion y sus

consumidores con la meta de satisfacer sus necesidades.

Concepto de servicio: “Organizacion destinada a cuidar intereses o satisfacer necesidades

publicas o privadas, accion y efecto de servir.” (Diccionario enciclopédico Lexis 22, 1982, p.1).

Se centra en la complementacidn de la empresa y la satisfaccion de necesidades vitales a través
de la prestaciéon de un servicio, por ende, el concepto de servicio implica una relacion entre la
organizacion y la atencion de necesidades esenciales a traves de la provision de un servicio, la
esencia de una empresa reside en la habilidad para satisfacer necesidades esenciales a través de una
cuidadosa prestacion de servicios; en esta sinergia el concepto de servicio adquiere un papel
fundamental, tejiendo una fuerte y estrecha relacion entre una empresa y la manera como se
brinden soluciones que atienden esas demandas del consumidor, las cuales tiene un fundamental

porvenir en la organizacion.
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Al igual como lo expresa Moreno (2018), “Son actividades, beneficios 0 satisfacciones que se
ofrecen en renta 0 a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la
propiedad de algo” (p. 9). En este sentido en el servicio se incorporan aspectos emocionales y
subjetivos como la amabilidad y calidad de comunicacién, aunque no son susceptibles a primera

vista generan influencia notable en la opinidn personal del usuario sobre la empresa.

Segun Uribe (2013), la gerencia del servicio es “el proceso de desarrollar y gestionar la
prestacion de servicios en una empresa, considerando variables especificas” (p, 100). Lo anterior
implica el desarrollo y gestion de la prestacion de servicios en una empresa, teniendo en cuenta

variables especificas.

El proceso de desarrollo y gestion de servicios se destaca como un componente clave del éxito
organizacional en el dindmico panorama empresarial actual; Como resultado de este proceso
arraigado, las empresas pueden brindar servicios de alta calidad a sus clientes, fortaleciendo su
reputacion y competitividad en el proceso, asi mismo la consideracion cuidadosa de ciertos factores
que constituyen las bases sobre las cuales se construyen las operaciones y se optimizan las
experiencias de los clientes es un componente clave de este proceso de tal manera, que las

organizaciones pueden brindar experiencias inolvidables a los clientes.

Por otro lado, en el proceso de creacion y gestion de servicios surge de la incorporacion de
variables particulares, por lo cual los factores cubren una amplia gama de temas, desde la
segmentacion precisa del mercado hasta la personalizacion de servicios basados en las preferencias
unicas de los clientes, al igual que la comprension profunda de las necesidades del pablico y

prevision de obstaculos potenciales.

Esta transformacion trasciende bastante la parte de la operacion y produccion de la empresa, lo
cual, se puede reflejar en la parte econdmica a nivel empresarial, como también, se impulsa y
fortalece la especializacién en areas que son especificas y contribuye a la forma de poder adquirir
mayores recursos econdémicos, que, a la vez, brindan mayor satisfaccion al cliente, de igual manera,

al reconocer el servicio como una parte de la economia la cual genera impacto. Esto puede cambiar
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las relaciones empresariales en el mundo moderno por su continuo desarrollo el cual promete hacer

una innegable evolucién en temas de produccién y satisfaccion del cliente.

Prieto (2018) como citd Drucker, (s, f), Menciona que “El servicio no es una moda o algo
decorativo. Es la principal ventaja frente a la competencia” (p, 19); el servicio en una empresa no
es algo temporal o superficial, sino que es algo esencial y duradero en el éxito de una organizacion;
dado que se ve como la ventaja competitiva clave de una empresa sobre sus competidores, en un
entorno empresarial donde muchos productos y servicios pueden ser similares; ademas la calidad
del servicio al cliente puede desempefiar un papel importante para permitir que una empresa se

destaque y gane clientes.

Por otro lado, en el entorno actual donde se presentan constantes evoluciones de las dos partes,
tanto en el lado de las organizaciones y su forma de poder presentar un servicio de satisfaccion, de
igual manera las personas cambian y con ellas muchas variables como gustos, modas, calidad e
innovacion; De esta manera, se puede distinguir a una organizacion en cuanto a la competitividad
del mercado lo que hace que se pueda buscar diferentes formas de servicio para cautivar al cliente
final, con prontitud, eficiencia, capacidad de comprender y anticipar a sus demandas, ofreciendo

soluciones personalizadas y superando sus expectativas.

1.4.2.2 Atributos del Servicio

El tener un servicio de buena calidad es un plus importante para poder tener una ventaja
competitiva en un entorno tan demandante en la actualidad, para la busqueda de diferentes formas
de sorprender y cautivar clientes, no se trata solo de un elemento adicional, sino de una base
fundamental en la relacion cliente — empresa, empresa- cliente por ende, constituir un
posicionamiento y preferencia del cliente y de tal manera en Gltima instancia se formalice el éxito
empresarial basandose en los atributos del servicio tal como se muestra en la figura 1 “los atributos

del servicio”
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Figura 1
Atributos del servicio
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Fuente: Prieto, (2018).

El servicio se debe ejecutar dentro
del plazo exigido por el cliente.

El servicio debe ser exacto,
preciso, seguro y veraz.

El servicio debe ser amable,
agradable, gentil y humano.

El servicio debe ser rapido,
pronto, sencillo y oportuno.

1.4.2.3 Caracteristicas del servicio. “El cliente es su activo o capital mas valioso” (Prieto,

2018, p 22). En un porcentaje elevado la ideologia de los gerentes esta desviados de la ruta del

servicio al pesar que un capital solido para el crecimiento empresarial solamente lo es los activos

fijos, pero la realidad recae en la fidelizacion de los clientes a través de estrategias de

comunicacion, captacion y retencién, con el fin de transmitir el deseo de servirles y el constante

esfuerzo en mejorar la calidad empresarial del servicio; para profundizar en este tema tan complejo

como lo es el buen servicio se debe tener una idea aproximada de las cualidades del servicio, tal

como se observa en la figura 2.
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Figura 2
Cualidades del servicio.

TANGIBILIDAD: 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.

INSEPARABILIDAD: implica que el servicio depende directamente
/ de la fuente ( persona, maquina, equipo, etc.)
que lo presta. La produccion y el consumo son

\ simultaneos, son en el momento.

VARIABILIDAD: el servicio puede variar dependiendo de quien y
cuando se preste. Por eso es importante la actitud
del funcionario hacia la satisfaccion del usuario.

PERMANENCIA: el servicio no puede ser almacenado. Si no hay
demanda se pierde la oportunidad de prestar el
servicio. Su oportunidad de prestarlo se pierde
en ¢l momento que no se actia, ésta es una
diferencia notoria con el producto.

O MO 2O — ™ 2 o ©

Fuente: Prieto, (2018).

El andlisis de las cualidades es un modelo de marketing que tiene como objetivo analizar a los
clientes desde una perspectiva mas integral. Las cuatro C (cliente, comunicacion, costo y
comodidad) sustituir la formula convencional de las cuatro P (producto, precio, plaza y promocién)
y se centran mas en comprender a las personas, sus habitos y su comportamiento, Los profesionales
del marketing estan adoptando una ideologia centrada en el usuario para dirigir cada paso del
proceso. La base del analisis es la investigacion de las necesidades y deseos de los usuarios, y se

comprueban otras variables.

Por otra parte, la figura 3 presenta las cuatro “C” del servicio
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Figura 3

Las cuatro “C” del servicio.
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Fuente: Prieto, (2018).

e El cliente representa a la persona o entidad que utiliza el servicio. Es esencial comprender
sus necesidades, preferencias y expectativas para poder disefiar y ofrecer un servicio que satisfaga

completamente sus requerimientos.

e “Un cliente es toda persona que tiene una necesidad latente y que busca un producto y/o
servicio con ciertos requisitos y condiciones para poder satisfacerla totalmente” (Prieto, 2018, p,
51). En ese sentido, un cliente que ha experimentado un alto nivel de satisfaccion con un producto,
servicio o experiencia proporcionada por una empresa cuando se ha cumplido su necesidad latente
en cada momento desde el inicio hasta la finalizacion de su compra, este tipo de cliente se siente

complacido con la calidad, caracteristicas y valor del producto o servicio recibido

e Comodidad se refiere a la facilidad y conveniencia que el cliente experimenta al interactuar
con el servicio. Implica garantizar que el servicio sea facilmente accesible, simple de utilizar y
adecuado para las necesidades individuales del cliente. Mejorar la comodidad es esencial para

enriquecer la experiencia del cliente y cultivar la lealtad hacia la empresa.
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e La comunicacion implica transmitir de manera efectiva informacion sobre el valor, los
beneficios y las caracteristicas del servicio al cliente. Es fundamental mantener una comunicacion
clara y persuasiva para establecer expectativas apropiadas y fomentar la confianza en el servicio

proporcionado.

e El costo indica el precio asociado con la prestacion del servicio. Es crucial considerar el costo
del servicio tanto para la empresa como para el cliente. La empresa debe establecer precios que
sean competitivos en el mercado y que reflejen el valor percibido por el cliente, mientras que el
cliente evaluara si el costo del servicio esta justificado por los beneficios que recibe.

1.4.2.4 Triangulo del Servicio. El triangulo del servicio es un esquema mediante el cual se
puede alcanzar la excelencia del servicio, partiendo de una estrategia clave, agrupando elementos
importantes en la presentacion de servicios es decir entre clientes, los empleados y la gerencia.
Estos tres componentes interactian mutuamente para poder dar un impacto en la calidad del

servicio.

Segun Albrecht, (1998) “El tridngulo del servicio, como lo denominamos, representa los tres
elementos de estrategia del servicio, gente y sistema” (p. 44). Partiendo de esto el servicio al cliente
es la base de cualquier negocio, y la forma de asegurar su efectividad es a través de un proceso
conocido como el tridngulo de servicio al cliente; ademas los servicios que las empresas brindan a
los clientes tienen un impacto directo en la experiencia del cliente con la marca, la repetitividad y
la imagen de la empresa para el consumidor. Por lo tanto, es necesario desarrollar una estrategia
orientada al cliente, que utilice los recursos internos y externos de la empresa y comprometa a los

empleados a servir a los clientes para satisfacer sus necesidades.

Asimismo, Albrecht, (1998) “Que pueden hacer los jefes de una empresa de servicio, que directa
o0 indirectamente maximicen la calidad de la experiencia del cliente en los numerosos momentos
de verdad” (p. 44). En la anteriormente mencionada recae la importancia del porqué de la razén del
triangulo del servicio, el cual es importante para fortalecer la experiencia del usuario, enfocado en
asegurar la complacencia del publico objetivo como centro de todo el programa. Tal como se

observa en la figura 4; El triangulo del servicio.
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Figura 4
El triangulo del servicio

Nota: La figura muestra el triangulo del servicio al cliente.  Fuente:

https://www.ceiba.com.co/ceiba-blog/triangulo-del-servicio/

En el tridngulo del servicio, segiin Albrecht y Zemke (1998):

El cliente es el eje central del negocio, por lo tanto, la estrategia y todos los actores deben girar
en torno a sus necesidades y motivaciones, al igual que las estrategias desarrolladas por el equipo
para alcanzar el propdsito y sentido de la empresa orientadas para brindar un servicio de calidad,
ademas representa la interaccion de cuatro elementos fundamentales en la prestacion del servicio

como son.

e La estrategia del servicio se enfoca en planificar y ejecutar acciones que garanticen la
entrega de un servicio de alta calidad, alineado con el propdsito y mision del negocio. Esta
estrategia implica la planificacion y ejecucion de tacticas especificas para proporcionar una

atencion excepcional a los usuarios, guiadas por el propdésito y razén de ser del negocio. De
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esta manera, la estrategia del servicio proporciona una direccion clara para satisfacer las

necesidades de los usuarios y cumplir con la misién y propdsito del negocio.

Sistemas: Los procesos y procedimientos deben ser disefiados para facilitar la interaccion
entre usuarios, empleados y empresa, utilizando herramientas accesibles y faciles de usurar;
la empresa en la prestacion de servicios a través de herramientas fisicas y técnicas que tienen

los colaboradores para la prestacion del servicio.

El personal: Se refiere a los empleados que estan directamente involucrados en la entrega y
prestacion del servicio a los clientes, es importante resaltar Quienes deben conocer, entender
y aplicar la promesa de servicio al cliente son los colaboradores o empleados que tienen
contacto directo con los clientes. Estos son los encargados de interactuar con los usuarios
de manera constante, ya sea en persona, por teléfono o a través de otros canales. Por lo tanto,
es fundamental que cuenten con la capacitacion y formacidn necesarias para brindar un

servicio de calidad, que esté alineado con los estandares y valores establecidos por la empresa.

El cliente: el cliente es el individuo, grupo o entidad que recibe o utiliza el servicio
proporcionado por una empresa u organizacion, ademas es el eje principal del triangulo del
servicio, tanto la estrategia como todos los implicados del negocio deben enfocarse en las

demandas del cliente y sus deseos. (Albrecht y Zemke, 1998, p. 45)

Por otra parte, Prieto, (2018) indica que “Una estrategia de servicio cuenta con una forma

caracteristica que diferencia a la empresa en la prestacion del servicio y que tiene un valor para el

cliente” (p, 69). Segun lo anterior una estrategia de servicio puede diferenciar a una empresa al

ofrecer un enfoque Unico y diferente del servicio, esto puede incluir calidad, enfoque en el cliente,

personalizacion, velocidad o cualquier otro elemento que haga que la experiencia de un cliente con

una empresa sea unica y memorable. Al proporcionar un enfoque distintivo y diferente al servicio,

las empresas pueden obtener una superioridad sostenible al atraer y retener a los consumidores que

valoran estas caracteristicas especificas y de esta manera, poder marcar una estrategia

diferenciadora generando un servicio de calidad que vaya de la mano con los deseos del cliente.
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Figura 5
Elementos de la estrategia del servicio

Figura 24. Elementos de la estrategia del servicjp

MARCA
DISENO DEL (& ) G —
SERVICIO okl PRECIO )
TECNOLOGIA COMUNICACION

LOGISTICA SERVICIO
AT N M

RECURSO HUMANO

Fuente: Prieto, (2018).

Estos elementos permiten a una empresa destacarse en un mercado competitivo al ofrecer un
servicio Unico y valioso que la distingue de sus competidores, por otro lado, una estrategia de
servicio bien disefiada se centra en comprender las necesidades, deseos y perspectiva del
consumidor, de esta forma, las empresas adaptar con mayor precisién sus servicios a estos
requisitos, lo que potencialmente conduce a una mayor satisfaccion y retencion del cliente; tal
como se observa en la figura cinco se analizan elementos clave de la estrategia del servicio como

menciona Prieto, (2018):

e Cliente: El cliente es el nucleo fundamental de la estrategia del servicio. Todos los aspectos
y decisiones estan dirigidos hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.

e Disefio del Servicio: El disefio del servicio se refiere a la estructuracion y entrega del servicio

para cumplir con las necesidades del cliente.
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e Empaque: EI empaque se relaciona con la presentacion fisica o virtual del servicio, mientras

que

e Precio: el precio hace referencia al coste asociado con el mismo.

e Tecnologia: La tecnologia incluye herramientas y plataformas digitales que facilitan la

prestacion del servicio

e Comunicacién: La comunicacion aborda como se establece y mantiene la interaccion con el

cliente.

e Logistica: La logistica se ocupa de la gestion eficiente de los recursos y procesos necesarios

para proporcionar el servicio. (p. 70)

Tener en cuenta cada item puede ser un factor Unico que atrae a los clientes y crea una imagen
positiva en su percepcidn, ya que esto facilita la identificacion de oportunidades de mejora, reduce
costos innecesarios y aumenta la calidad en la provision de servicios, en este aspecto, una estrategia
de servicio proporciona un marco para tomar decisiones consistentes y basadas en objetivos,
complementada por un trabajo conjunto para evaluar si las acciones y decisiones estan alineadas
con los objetivos y valores de la organizacién, dado que esto es fundamental para dejar una
impresion positiva y duradera en la mente del cliente, es por esto, que una estrategia de servicio
puede adaptarse a las tendencias del mercado, las nuevas tecnologias Yy las preferencias de los
consumidores, ayudando a las empresas a mantenerse relevantes y actualizadas en un entorno

empresarial en constante cambio.

Ademas, Prieto, (2018) menciona como instrumento de gestion de la calidad en el servicio, “la
tecnologia debe adoptar un enfoque holistico, automatizar los sistemas eficientes, resolver
problemas reales, brindar mas control y retroalimentacidn, optimizar las tecnologias basicas y
mantener mucho contacto personal” (p, 72). Partiendo de esto se resalta que la tecnologia agiliza

los procesos a automatizar tareas repetitivas y optimizar las operaciones internas, aumentando la
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productividad, ahorra tiempo y libera a los empleados para que puedan centrarse en tareas
estratégicas y de alto valor.

Las empresas que adoptan tecnologia integral y eficiente son mas competitivas, responden
rdpidamente a los requisitos cambiantes y ofrecen productos y servicios de mayor calidad; También
mejora la experiencia del cliente agilizando las compras, proporcionando un servicio mas flexible
y personalizado y facilitando una comunicacion efectiva, dado que, la tecnologia facilita la creacién
de productos innovadores, servicios de calidad y esquemas de negocio y estimula la innovacion.
En el entorno actual, la capacidad de respuesta al mundo digital es clave y se requiere tecnologia
integral y eficiente para seguir siendo relevante, adaptarse a la dindmica cambiante del mercado y

asegurar una buena posicion en la era digital.

1.4.2.5 Ciclo del Servicio. El ciclo del servicio constituye un orden de acciones por las que el
cliente pasa al momento de generar el primer contacto con la organizacion, hasta terminar la
transaccion y el cliente satisfaga la necesidad, teniendo en cuenta el esquema de acciones permite

mejorar o contrarrestar los puntos criticos del proceso ciclico del servicio.

El sistema del servicio segin Albrecht y Zemke (1998), es “todo el mecanismo, fisico y
procedimental que tiene a su disposicion la gente que presta ese servicio para satisfacer las
necesidades del cliente” p, 83). Segun lo anterior, el ciclo del servicio es la fusion entre lo fisico y
procedimental que son puesto en marcha por los colaboradores calificados y encaminados a la
prestacion del servicio al cliente con el fin de generar momentos de verdad y crear valor, de este
mecanismo se evallan la secuencia de acciones con el fin de formular estrategias que permiten
fortalecer momentos de verdad, asi como también, corregir acciones para no generar momentos

amargos y que la empresa esté brindando una atencion de calidad.

Ademas, Albrecht y Zemke (1998). Indica que: “una de las formas obvias de empezar a pensar
en la calidad del servicio de una organizacion es hacer un inventario de los momentos de verdad
en ese negocio particular” (p, 41). Una de las razones por la cual el sistema o ciclo del servicio es
importante, es el mejoramiento constante de la calidad a través de la recapitulacion de los

momentos de verdad que se ven inmersos desde el inicio hasta el fin de la prestacion del servicio,
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ademas, es importante resaltar que los diferentes momentos tanto buenos como dificiles, nos
presentan situaciones de reconocer nuestras acciones o esfuerzos estan siendo efectivos o si por el
contrario no estan siendo suficientemente destacados o visibles, lo que puede generar diferentes

sensaciones acordes al tiempo y reconocimiento.

Figura 6

Ciclo del servicio

Figura 6.1. Ciclo del servicio.

TERMINA EL CICLO EMPIEZA EL CICLO
Sale del parqueadero . Entra al parqueadero
Descarga carrito i : Busca un sitio
superr:::sac:iec: e s i EER
Recibe mercancia RS /‘ R
empacada .~ / Escoge la mercancia
Cancela > 3 —— Pide ayuda al empleado
Esperatumo/ | Vaalacajo

Fuente: elaboracién propia a partir de Karl Albrecht.

Fuente: Uribe (2013).

Segun Albrecht, (1998). “El ciclo empieza en el primer punto de contacto entre el cliente y su
organizacion” (p, 41). El ciclo del servicio inicia con un recibimiento al cliente, para que el proceso
de venta salga bien se debe comenzar con una adecuada bienvenida al usuario, lo principal es llegar
a tiempo y no hacer esperar innecesariamente al cliente, después de dar la bienvenida comenzamos

aescuchar sus necesidades, para escuchar adecuadamente, es necesario pensar en la escucha activa.

Cuando los clientes son incorporados y escuchados adecuadamente, es necesario ofrecerles una
variedad de productos o servicios que satisfagan esas necesidades y por Ultimo despedirse es tan

importante como la recepcion, decir adios es esencial en la atencidn al consumidor ya gque se otorga
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un reconocimiento y a su vez un agradecimiento al cliente de tal manera que se sienta comodo e

identificado con la organizacion, a continuacion, se muestra la composicion de un ciclo de servicio.

El ciclo del servicio esta constituido por cada punto detallado donde el cliente hace interaccion
con la organizacion, es decir se tiene en cuenta hasta el minimo detalle de interaccion, desde un
punto de inicio hasta un punto final donde se concluye la prestacion del servicio con una compra

final.

1.4.2.6 Momentos de Verdad. Son aquellos nodos de interaccion entre el cliente y la
organizacion donde se puede reconocer la importancia de cada interaccion entre empresa y sus
clientes, estos momentos ya sean positivos 0 negativos tienen una incidencia significativa en la

interpretacion que los consumidores tienen de una marca.

Segun Uribe (2013). “Un momento de verdad es ese preciso instante en el que el cliente se pone
en contacto con nuestro negocio” (p. 121). El primer contacto con el cliente se tiene que asegurar
para generar un impacto positivo, puesto que, es el primer paso para crear experiencias
inolvidables, sin embargo, se debe tener en cuenta que los momentos de verdad no solo es un
contacto fisico sino también un contacto virtual, como las interacciones en las paginas oficiales o

Ilamadas telefonicas, por otro lado, Albrecht, (1998) se tiene las consideraciones como:

“La metafora del momento de verdad es una poderosa idea que puede ayudar a la gente de las
empresas de servicios a cambiar sus puntos de vista y pensar en la experiencia del cliente” (p.35),
la mayoria de las empresas se enfocan en su producto y descuidan su servicio sin pensar en la
experiencia del cliente, se debe tener en cuenta que el producto o servicio que se vende va mas alla

de lo que realmente es y vale mas por lo que representa.

“Su conocimiento permite a la empresa realizar los analisis pertinentes y preparase para lograr
que el cliente esté satisfecho y permanezca en la empresa” (Albrecht y Zemke, 1998, p. 35). La
importancia de los momentos de la verdad en el servicio al cliente recae en el acceso de la
informacion que permite analizar los momentos en el sistema de servicio con el fin de reforzar o

mejorar la satisfaccion del consumidor, y la calidad de su experiencia de marca en los diferentes
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contactos con las empresas. Por tanto, merecen una gestion sensible y cuidadosa ya que, estos
momentos pueden ser claves para formar relaciones sélidas y duraderas o su defecto, puede llevar

a la pérdida de clientes.

e Momentos Amargos De Verdad: “Los momentos amargos en el servicio al cliente son
aquellos en los que el cliente experimenta satisfaccion o decepcidn con respecto al contacto con la
marca, pueden estar inmersos problemas con el producto o servicio, bien lo mencionan autores
como “momentos de verdad mal trabajados” (Albrecht, 1998, p. 125). en los que se presentan
respuestas inadecuadas por parte del personal de atencidn al cliente como largos tiempos de espera,

falta de empatia con el usuario o soluciones eficaces a los problemas presentados

Los momentos amargos se definen basicamente como aquellos que fueron mal manejados, que
produjeron insatisfaccion en el cliente y consisten en una inadecuada prestacion del servicio, ya
sea por errores de trato, de apariencia, de falta de entendimiento de nuestro personal o inclusive

por mantener politicas obsoletas.

Es importante tener en cuenta los momentos amargos en el servicio al cliente porque ofrecen
oportunidades para mejorar y fortalecer las relaciones con los clientes, por otro lado, identificar y
abordar estos momentos permite a las empresas resolver problemas, satisfacer las necesidades de
los clientes y construir una reputacion sélida de servicio al cliente. Ademas, al tomar medidas para
mitigar los momentos amargos, las empresas pueden retener clientes, fomentar la lealtad y generar

experiencias positivas que impulsen el crecimiento del negocio

e Momentos Criticos De Verdad: los momentos criticos en el servicio al cliente son
aquellos momentos especificos o situaciones clave donde la experiencia del cliente puede tener un
impacto importante en su percepcion general de la empresa. Estos momentos son cruciales y
pueden influir significativamente en la satisfaccion y lealtad del cliente hacia la marca. Gestionar
adecuadamente estos momentos es fundamental para garantizar experiencias positivas y mantener

relaciones solidas con los clientes.
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Momentos criticos de verdad es toda interaccion entre una empresa y una persona empeora su
experiencia. Esto conlleva a mejorar o empeorar la percepcion que se tiene de una marca, por otra
parte, Uribe (2013) resalta la importancia de diferenciar un momento amargo de un momento
critico, en donde un momento amargo se refiere a una situacion que ya ha ocurrido durante el ciclo
del servicio y ha generado una experiencia negativa para el cliente. Es una circunstancia que ha

afectado la calidad del servicio, y su impacto se ha materializado en un resultado no deseado.

“Los momentos criticos de verdad deben ser considerados con toda su importancia por las
implicaciones que pueden generar para fidelidad del cliente” (Uribe, 2013, p. 126), Los momentos
criticos son importantes en el servicio al cliente porque tienen un gran impacto en la vision general
que los usuarios de una empresa 0 marca. Estos momentos suelen ser decisivos para la satisfaccion

y la fidelidad del cliente.

1.4.2.7 Customer Journey Map. Un mapa de recorrido del cliente 0 mapa de experiencia del
cliente es una representacion visual del proceso completo que sigue un cliente, desde el primer
contacto con la empresa hasta la finalizacidn de su interaccion o la compra del producto o servicio.
Este mapa detalla todas las etapas, interacciones y puntos de contacto que el cliente tiene con la

empresa a lo largo de su experiencia.

Figura 7

Customer journey map.
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precio.
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Con el mapeo del recorrido del cliente, puede comprender y mejorar la relacion entre la empresa

y los clientes, identificando los momentos, emociones y puntos de friccion mas importantes del

recorrido. Al mapear cada accién, se obtiene una comprensién completa de la experiencia del

usuario, lo que facilitara la implementacion de estrategias para optimizar cada accion y brindar una

experiencia més satisfactoria y consistente.

1.4.2.8

Calidad del Servicio. Calidad del servicio es un aspecto subjetivo que se relaciona

con la interaccion humana y puede ser maximizada a través de estrategias y tacticas Servicio-

servicio al cliente - satisfaccion del cliente, como lo menciona Prieto (2018), “Es toda accion que

usted hace para motivar a un cliente” (p. 6).
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Las empresas quieren influir positivamente en la motivacion, satisfaccion vy lealtad de un
cliente; esto con el fin de generar un impacto favorable en la percepcion del consumidor,
brindandole un excelente servicio, por otro parte la calidad del servicio es un elemento que tiene
complicidad en la interaccion entre las acciones humanas y las operaciones de una empresa, que se
convierta en un cimiento para la fidelizacién y retencién de clientes que durante el paso del tiempo
se puede convertir en usuarios potenciales. De esta manera, es innegable decir que este proceso
constituye un importante engranaje en la percepcion, respecto a combinar marca, calidad,
percepcion para poder tener una valiosa experiencia desde la fase pre- compra hasta la post- venta,

cada instancia de interaccion presenta una oportunidad para inspirar a fidelizacion.

De esta forma esta combinacidn se convierte en acciones de motivacidn que se realiza por parte
de la empresa con el fin de motivar al cliente, por lo tanto, cada interaccion encamina a que el
usuario cuente con niveles de satisfaccion e identificacion del entorno; dichas interacciones se
pueden medir desde la amabilidad y prontitud en la atencion y prestacion de un servicio, hasta la
personalizacion de soluciones segun las necesidades individuales; ademas, la incorporacion de
tecnologias innovadoras para poder agilizar y mejorar tanto en procesos internos como una cultura
que sea centrada en las necesidades del consumidor; no se trata inicamente de resolver problemas,
sino de elevar cada punto de contacto en una ocasion para deleitar y nutrir la relacion cliente-

empresa.

Por otro lado, es importante resaltar que una de las maneras para generar calidad en el servicio
es la mejora continua del mismo y el ciclo PHVA es una estrategia interactiva de resolucion de
problemas para mejorar procesos e implementar cambios constantes enfocada en mejoras
periddicas de los estandares y realiza ajustes segun sea necesario para garantizar que sigan siendo
relevantes y efectivos; en la siguiente imagen se muestra grosso modo las variables involucradas
en el ciclo PHV. (Figura 7)

Tal como se observa en la figura 7, el “Ciclo de la calidad total en el servicio” (Uribe, 2013, pp.
62-63), en la actividad de planeacion se deben establecer objetivos de los resultados que se van
alcanzar, se debe definir estrategias donde se establezca el camino a seguir para alcanzar esos

resultados al igual que las actividad como las variables que permiten supervisar la evolucion de lo
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previamente planteado, coémo segunda actividad se debe poner en préactica lo planeado a través del
talento humano, liderando el desarrollo del proceso, como tercera actividad se tiene que verificar
a través de mecanicismo de medicion frente a lo planeado, es importante analizar que las
actividades y resultados del hacer correspondan a lo previamente definido en la etapa del preparar
0 por lo contrario se debe analizar detalladamente las causas de los contratiempos para ofrecer

retroalimentacion cada etapa inmersa en el plan de mejoramiento.

Figura 8
Ciclo de calidad total en el servicio

ACTUAR ' | .PLANEAR
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VERIFICAR U <l HACER
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CICLO PHVA DE LA GERENCIA DEL SERVICIO

Nota: En la imagen se muestra el ciclo de calidad inmerso en el servicio. Fuente:

https://www.emprendices.co/el-ciclo-phva-y-las-normas-iso-9000/.

La calidad del servicio es la clave para satisfacer y superar las expectativas del pablico objetivo,
por lo tanto, cuando un cliente recibe un servicio de alta calidad se genera una percepcion positiva
encaminada a la satisfaccion de dichas expectativas, generando oportunidad y eficiencia con la que
se atienden las necesidades y solicitudes del cliente, es importante destacar que los usuarios valoran
un servicio oportuno, que no les hace perder tiempo, con esto la empresa gana confiabilidad,
cumpliendo con las promesas y expectativas, con el fin que los clientes sientan seguridad del

servicio que recibiran, ademas sera confiable cada vez que interactden con la empresa, puesto que
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el servicio esta relacionado con la calidad, la oportunidad y la confiabilidad, ya que estos son
elementos clave que influyen en la percepcion y satisfaccion del cliente.

De esta manera el servicio también se relaciona con actitud, amabilidad y agilidad debido a que
estos factores tienen un impacto significativo en cdmo los clientes perciben la experiencia que

reciben.

La actitud de quienes brindan el servicio es decisiva, enfocado en acciones positivas, proactivas
y centradas en el cliente, generando un entorno en el que los clientes se sienten bienvenidos y
valorados, por otro lado, una actitud positiva también puede influir en como se resuelven los
problemas y se satisfacen las necesidades del cliente, al igual es importante resaltar la amabilidad
que implica tratar a los clientes con cortesia, respeto y empatia, ademas, Un servicio amable genera
una vinculo afectivo con los consumidores, y la agilidad en el servicio se refiere a la habilidad de
responder de manera rapida y eficiente a las necesidades de los usuarios.

El cliente es esencial para establecer relaciones positivas y duraderas, adaptar los servicios a sus
necesidades, resolver problemas de manera efectiva y generar una experiencia positiva que se
traduzca en lealtad y recomendaciones, por lo tanto cuando un consumidor se siente comprendido,
valorado y respetado, se logra comprender las necesidades Unicas que dicho cliente tiene y que
permite personalizar la experiencia de servicio al conocer sus preferencias y distintas

circunstancias, cabe resaltar que la comprension fomenta la creacion de relaciones a largo plazo.

Brindar un nivel de comprensién superior segun Prieto, (2018), puede ser una ventaja
competitiva “en el &mbito actual de la competencia y evolucion, la capacidad de proporcionar un
grado de comprension que trascienda los limites convencionales se posiciona como un elemento
esencial para lograr una ventaja competitiva distintiva” (p,11). En este sentido, la excelencia es
buscar una comprension mas profunda de los desafios que surgen en diversos campos y sectores,
gue no solo permite tomar decisiones informadas, sino que también proporciona la identificacion

de patrones, tendencias y condiciones sutiles que podrian pasar desapercibidas para otros.
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De esta manera , en un entorno donde la informacion fluye de manera constante y abrumadora,
la habilidad de proporcionar un nivel de comprension que trascienda las diferentes expectativas del
cliente y que estas expectativas se tomen como una ventaja competitiva esenciales considerado
como un plus donde se inicia desde la aptitud y disponibilidad para poder culminar con el gusto y
preferencia del cliente y de igual manera se acumulan datos, ya que, implica la capacidad de

procesar, analizar y sintetizar informacion en un marco de referencia mas amplio.

1.4.2.9 Auditoria del Servicio Proceso de Auditoria. La auditoria del servicio consiste en un
conjunto de estrategias creadas para que el cliente pueda evaluar la calidad y el nivel de satisfaccion
con el servicio recibido a lo largo de todo su ciclo, con el fin de generar informes sistematicos en

pro de fortalecer los niveles de satisfaccion.

Segln Serna, (2006), “La auditoria del servicio es uno de los elementos fundamentales en un
programa de servicio al cliente” (p. 40). Una auditoria de servicio se define como una coleccion de
estrategias de disefio organizadas para que los clientes puedan apreciar la calidad y satisfaccion
con el servicio recibido inmerso en el ciclo del servicio y por modelo la experiencia esta
determinada, por otra parte, les pertinente resaltar que “La auditoria del servicio requiere unos
elementos fundamentales para que forme parte valida de una estrategia integral del servicio al
cliente externo” (Serna, 2006, p. 42). Se debe tener en cuenta que la auditoria tenga una
comprension clara de su segmento objetivo, al igual que, identificar claramente los servicios a
auditar, realizando una especificacion y creacion detallada de momentos criticos del ciclo del

servicio.

Por otra parte, es importante resaltar que implementar auditorias de servicio como una politica
continua en lugar de un evento ocasional para garantizar informes sistematicos al cliente,
realizando retroalimentaciones de los resultados de la auditoria a la organizacion, haciéndola pieza
clave de una secuencia de pasos hacia la mejora continua que se realiza de manera continua y
sistematica, permitiendo a los asociados mejorar su desempefio frente a los clientes, ademas se
debe tener en cuenta que el compromiso de la alta direccion se logra mediante auditorias

sistematicas del servicio como parte de la etapa global de calidad.
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Asimismo, Serna, (2006) indica que “La auditoria es importante por el papel activo que cumple
dentro de los procesos de calidad total y mejoramiento continuo” (p. 42). La auditoria del servicio
juega un papel indispensable en las organizaciones y es muy importante ya que es uno de los temas
mas relacionados con el ciclo del servicio y como resultado de esta investigacion preliminares se
logra enfocar en los usuarios que buscan un tratamiento de calidad y esto solo se puede lograr a
través de un buen servicio. Y esto, a su vez, es la base para que las organizaciones tengan éxito con

una buena innovacién de servicios.

e En las caracteristicas de la auditoria del servicio Serna, (2006) menciona tres factores claves
primero es "Exploratoria”, definida como una investigacion dirigida a identificar las exigencias y
aspiraciones del cliente (p. 41). El segundo es "Exploratoria” nuevamente, pero enfocado en el
disefio para determinar el indice de satisfaccion y calidad de la empresa para su posterior analisis.
El tercero es "Confirmatoria”, que se refiere a la conclusion de un seguimiento de auditoria cuyo
propdsito es evaluar de manera periodica la satisfaccion y competitividad de la organizacion en

relacion con los servicios que ofrece

Segun Serna (2006), para llevar a cabo la planeacién de la auditoria del servicio, es necesario

realizar las siguientes actividades:

El primer paso para seguir en la auditoria del servicio se debe definir los objetivos como
identificar la demanda y experiencias de los consumidores, alcanzar los indices de satisfaccion
de los usuarios y por ultimo establecer la aptitud dindmica de la organizacion donde se lleva a

cabo la auditoria, con respecto a la competencia.

Como segundo paso se debe conocer los aspectos generales de la empresa con el fin de disefiar
las herramientas de evaluacion de excelencia del servicio que la empresa brinda, algunos
aspectos que se debe conocer son: La mision, politicas, estructura organizacional, el ambiente
laboral, factores clave de éxito, canales de comercializacion, estructura del area de produccion

entre otros.
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Como tercer paso se debe examinar la fase del servicio, es factible explorar apoyo en métodos
de examinacién del proceso enfocado en la calidad y la reingenieria, algunas técnicas que se
pueden implementar en el analisis las brinda “Modelo de analisis de un ciclo del servicio” en el
cual se mencionan seis actividades de analisis como andlisis de la informacién secundaria y
primaria arrojando resultados como listados preliminares y listado de los puntos de contacto
entre la empresa y el cliente, también se menciona la representacion de ciclo del servicio donde
se debe realizar un diagrama de flujo del ciclo del servicio, analizando los momentos de verdad,
por ultimo se debe corroborar la validez del andlisis, todo debidamente documentado para

disefar las herramientas de medicion en la auditoria. (pp. 48-50),

1.4.2.10 Nivel de Satisfaccién al Cliente. La satisfaccion del cliente es una medida que refleja
el nivel en que se cumplen las expectativas de un cliente al recibir los productos y servicios
ofrecidos por una empresa, con el fin de mantener un control segmentado y corregir posibles

aspectos negativos que afecten la satisfaccion de los clientes objetivo.

Segtin Prieto (2018), la evaluacion del servicio es “un sistema mediante el cual una organizacion
escucha a su cliente de manera periddica y constante para identificar fallas en la prestacion del
servicio” (p. 119). Los niveles de satisfaccion del cliente se refieren al grado en que los productos,
servicios o experiencias ofrecidos por una empresa cumplen o superan las expectativas y
necesidades del cliente. Este analisis subjetivo refleja la percepcion del cliente sobre la calidad y
el valor de lo adquirido o experimentado. Una alta satisfaccion del cliente indica que la empresa
proporciona un servicio que cumple o excede las expectativas, lo que puede fomentar la lealtad y

generar recomendaciones de los clientes.

La evaluacion sobre el servicio es importante para ayudarnos a comprender qué tan bien las
empresas y los proveedores cumplen con las expectativas de los clientes. Esto le ayudaré a
identificar areas de mejora, fortalezas y debilidades en la prestacion de sus servicios e
implementar cambios que resulten en una experiencia mas gratificante y mantengan la lealtad
del cliente. También suministrar documentacion valiosa para apoyar la seleccion de opciones y

la planificacion estratégica que de tal manera se puede lograr objetivos a corto, mediano y largo
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plazo esto, en cuanto a una mejora en las debilidades presentadas para asi poder tener una mejor
retribucidn en este caso con aumento de ventas y rentabilidad. (Serna, 2006, p. 43)

1.4.2.11 indices de Medicion de la Satisfaccion del Cliente. Tal como se observa en la figura

8 guia para la evaluacion del servicio; Proceso para medir la satisfaccion del cliente;

Andlisis de tendencia del mercado.

e Gestion estratégica del disefio del servicio.

e Monitoreo y control de proveedores.

e Anaélisis de procesos.

e Gestion de la cadena de suministros y ventas.

e Clientes con alta satisfaccion.

e Retomar desde el inicio.

Empresa prospera.

Figura 9

Guia para la evaluacion del servicio
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[ndice ! Servicio | (liente
100% EXCELENTE Muy satisfecho
90% Bueno Satisfecho
80% ACEPTABLE Indiferente
70% | REGULAR Insatisfecho
60% MaLo Muy insatisfecho
50% | Muy MALO Defraudado

Nota: En la figura se muestra guia de la evolucién del servicio. Fuente: Prieto, (2018).

Los clientes satisfechos suelen recomendar productos y servicios a otros. Estas
recomendaciones personales pueden atraer nuevos clientes de forma natural y eficaz (Prieto, 2018).
La satisfaccion del cliente contribuye a la buena imagen de su empresa. Una buena reputacién
puede atraer mas clientes y generar confianza en su marca. Tener clientes satisfechos significa que
no se tiene que buscar alternativas a sus competidores, lo que garantiza ingresos constantes. Por
ende, en un mercado competitivo, la satisfaccion del cliente puede ser un diferenciador, brindar un
servicio superior puede diferenciarlo de sus competidores, que el cliente se sienta a gusto
continuamente permite un crecimiento estable a largo plazo mediante la construccion de relaciones

duraderas.

1.4.2.12  Preguntas diferenciales semantico y escala Likert. Segun el Blog informativo

publicado por QuestinPro (s.f.) estas son:

e Escala Diferencial Seméntica. La escala de diferencial semantico, también conocida como
escala semantica diferencial, es una herramienta utilizada para evaluar el significado de objetos
y conceptos. Generalmente, se solicita a los participantes que califiquen un producto, servicio o
marca mediante una escala de valoracién especifica, que presenta adjetivos opuestos en cada

uno de sus extremos. El uso de la escala semantica diferencial es considerado uno de los métodos
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mas confiables para obtener informacion sobre las actitudes emocionales de las personas hacia

un tema de interés.

e Escala Likert. La escala de Likert es una técnica de evaluacion utilizada por los
investigadores para medir las opiniones y actitudes individuales. Dentro de las diversas escalas
dirigidas a analizar el comportamiento humano, la escala de Likert es una de las mas comunes.
Esta herramienta de valoracién se emplea para preguntar a una persona en qué medida estéa de
acuerdo o en desacuerdo con una afirmacion. Es especialmente Util para evaluar las reacciones,

actitudes y comportamientos de los individuos (p. 1)

Tabla 1
indices de medicién de la satisfaccion al cliente

indice Descripcion Clasificacion

Satisfaccion al Es un pardmetro de referencia con el
cliente cual se puede cuantificar la calidad del
servicio que una organizacion ofrece a

sus clientes.

Competencia Este proceso implica identificar y
analizar las mejores practicas de otras
organizaciones en el mismo sector,
con el fin de mejorar la propia calidad
del servicio y alcanzar un nivel
competitivo similar o superior al de

los competidores.

Generales Resultan de compaginar y unir toda la Indice real: El indice compuesto que
informacion obtenida y procesada. mide la satisfaccion y competitividad
mediante la ponderacion de indicadores

especificos y objetos cuantificables
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relacionados con el servicio se conoce
como indice de satisfaccion del cliente
indice perceptivo: Clasificar a los
clientes segun su percepcion general de
la calidad del servicio recibido,
teniendo en cuenta que esta percepcion
puede cambiar dependiendo de su

experiencia mas reciente con la

empresa.
indices se pueden clasificar en indices de Indices relativos a la infraestructura:
especificos infraestructura, imagen corporativa, Los indicadores que evaltan la

comerciales, de procesos internos, de satisfaccion del cliente en relacion con

productos, de recurso humano y las instalaciones fisicas de la

posventa. organizacion son aquellos que analizan
diversos aspectos del entorno en el que
se brinda el servicio.
indices relacionados con la imagen
corporativa: El indicador que mide la
satisfaccién del usuario respecto a la
reputacion, estabilidad y credibilidad de
la organizacion se conoce como indice
de confianza o percepcion de la marca.
indices relacionados con aspectos
comerciales: Los indicadores que
miden la satisfaccion del cliente en
relacién con la experiencia de compra,
atencion al cliente y acceso a la
informacion y puntos de venta
indices de satisfaccion sobre los

productos: Este indicador analiza
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como los clientes valoran factores como
la calidad, la funcionalidad, la relacion
calidad-precio, la innovacion y los
beneficios percibidos de lo que ofrece la
empresa

indice sobre los procesos internos:
Determinar la satisfaccion del cliente en
relacion con la eficiencia y eficacia de
los procesos de la organizacion, que
incluyen aspectos como los despachos,
cobranzas y respuesta a reclamos, se
puede lograr mediante un indice de
eficiencia operativa y servicio al
cliente.

Iindices relativos a la posventa:
Evaluar la percepcion del cliente sobre
la calidad del servicio post-venta
ofrecido por las organizaciones,
incluyendo aspectos como asesorias
técnicas, manejo de garantias y
participacion en auditorias, se puede
realizar mediante un indice de
satisfaccion con el servicio post-venta.
indices sobre el recurso humano:
Establecer el nivel de expectativa del
cliente externo sobre la calidad del
servicio ofrecido por el personal
interno, que ha recibido informacién y

capacitacion, se puede realizar
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mediante un indice de expectativas del
cliente sobre el servicio.

indices perceptivos: El indicador que
evalla la satisfaccion del cliente segln
su experiencia personal y su percepcion
subjetiva sobre la calidad de la
organizacion es el indice de satisfaccion

del cliente

Factores
generadores
de satisfaccion
e

insatisfaccion.

Los indices son el resultado de medir
la satisfaccion e insatisfaccion de un
cliente frente a un hecho que genere o
no satisfaccion.

Un factor generador de satisfaccion es
aquel que resalta permite al cliente
expresar y calificar su acuerdo y
satisfaccion con la calidad del

servicio.

Un factor generador de insatisfaccion
es una percepcion o un hecho que el

cliente manifiesta y califica.

Momento de

verdad

Corresponde a cualquier contacto del
cliente con algun aspecto de la
compafila en el cual tiene la
oportunidad de formarse una

impresion.

Son momentos amargos aquellos que

generan la insatisfaccion del cliente.
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Fuente: Serna (2006).

1.4.2.13 Factores Criticos. Los factores criticos de éxito son elementos fundamentales que
pueden determinar el éxito o el fracaso de una organizacion, dichos factores son esenciales para

que se pueda dar un rendimiento 6ptimo de una empresa en el entorno competitivo.

Los factores criticos de éxito (FCE) segun el articulo Web publicado por. Copyright ©, (2023),
Rodriguez (2023), Identificar los factores criticos de éxito tanto internos como externos, que son
esenciales para alcanzar los objetivos establecidos en areas donde se han logrado resultados
satisfactorios, aseguran un desempefio competitivo y exitoso para la organizacion (Rodriguez,
2023).

Figura 10
Factores criticos para implementacion y éxito de gestion de procesos de negocio

Factores criticos

GESTION D E PROCESOS D E MEGOCIOS

Liderozgo e ., Comunicacion

T {FACTORES:
. CRITICOS

Tecnologia

blizwork.com

Nota: En la figura se muestra un esquema de los factores criticos del servicio. Fuente: Rodriguez
(2023, 15 de mayo).
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Un factor critico es un aspecto o elemento que tiene un impacto significativo en el éxito o fracaso
de un proyecto o situacién. Reconocer y gestionar estos factores es fundamental para lograr
resultados positivos, y su importancia varia en diferentes circunstancias, por ende, estos aspectos
tienden a tener mas impacto que otros. Para ello, identificarlos requiere reconocer lo que es
verdaderamente critico para su éxito y enfocar sus recursos alli. Gestionarlos adecuadamente
aumenta sus posibilidades de éxito. Sin embargo, ignorarlos puede generar problemas y fracasos.
Estos factores dependen de la situacion. Por lo tanto, es importante analizar cada caso para
identificar ciertos factores criticos. Tal como se observa en la figura 9 factores criticos para

implementacion y éxito de gestion de procesos de negocio en las empresas.

Descubrir los factores clave implica comprender los objetivos, analizar la situacion, recopilar
datos y opiniones, priorizar en funcion del impacto y la probabilidad, centrarse en unos pocos
factores clave. Es importante monitorear constantemente la experiencia y aprender de ella.
También puede utilizar técnicas como evaluacion comparativa, analisis FODA, entrevistas, analisis
de riesgos y experimentacion para obtener informacion adicional y tomar decisiones informadas,
por ende, en el &mbito de la gestion y optimizacion de procesos los factores criticos suelen
representar elementos esenciales que pueden ejercer un impacto significativo en la eficiencia,

calidad y los resultados de un sistema operativo.

Estos factores al poder ser identificados y comprendidos de manera clara, permiten a las
empresas enfocar sus fuerzas y talento en areas que terminan siendo clave para que influya
directamente en el alcance de sus objetivos estratégicos es por eso, que estos factores criticos
pueden tener una variacion en funcion de la industria, generalmente involucran aspectos
relacionados como la gestidn de recursos, la tecnologia empleada, la capacitacion de personal y la
demanda del sector de tal manera, es crucial reconocer que estos factores no solo se limitan a la
fase de ejecucidn, sino que abarca temas como el disefio, planificacién y monitorizacién continua

de procesos.
Los factores clave de éxito (CSF) para Martins, (2024) son “objetivos generales que tu

organizacion debe alcanzar para lograr tus objetivos estratégicos” (p. 44). Los factores criticos de
éxito (CSF) son aspectos fundamentales que una empresa, proyecto o actividad necesita para
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alcanzar sus objetivos y lograr resultados exitosos. Estos factores se consideran criticos porque
afectan El alcance de los objetivos previstos. Los factores clave de éxito pueden variar de un caso
a otro, pero normalmente incluyen aspectos como la calidad del producto o servicio, la satisfaccion
del cliente, la eficiencia operativa, la gestion del talento, la innovacion, la adaptabilidad al cambio
y la estrategia competitiva. Identificar y gestionar los factores criticos de éxito es fundamental para

el éxito a largo plazo de una organizacion.

¢ Como definir los factores criticos de riego de tu empresa? como primer paso para identificar
y definir los factores criticos de éxito se debe preparar un plan estratégico, de esta manera se podra
obtener una vision clara y concreta de los objetivos comunes a alcanzar en un determinado periodo
de tiempo, lo que sera la base para la creacion del FCE, como segundo punto de necesita identificar
procesos de negocio clave, se debe reunir a los actores clave de fabricacion y revisar el plan
estratégico para identificar areas y procesos comerciales centrales, criticos y esenciales. En base a
esto, estara en la mejor posicion para determinar qué procesos, tareas y actividades deben tener la
méaxima prioridad, como tercero se debe crear los factores criticos de éxito idoneos dentro de la
organizacion y una vez que haya identificado sus areas y actividades clave, se tiene que identificar

los factores clave que lo ayudarén a tener éxito en ella (SYDLE, 2022).

1.4.2.14 Plan de Mejoramiento (plan de accion). Un plan de mejoramiento es una ruta
estratégica que una empresa utiliza para identificar y solucionar &areas de mejora en su
funcionamiento. Este plan de accion es vital para la evolucion y el crecimiento de una organizacion
ya que, proporciona una estructura sélida para poder aplicar los cambios y correcciones que sean

necesarios.

Un plan de mejora continua o plan de mejora de procesos es “una herramienta que permite
establecer todo lo que debe hacer una empresa para evolucionar y optimizar su método de
produccion y su rendimiento” (Comunidad Empresas, 2023), con lo anterior se puede definir que
un plan de mejora empresarial es un conjunto de estrategias y acciones disefiadas para identificar
y abordar areas de mejora organizacional. Los principales objetivos del programa son optimizar
procesos, aumentar la eficiencia, mejorar la calidad, reducir costos y conseguir resultados mas

beneficiosos para la empresa con el fin de poder tener mayor eficiencia de tal manera que se puede
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propiciar un crecimiento adecuado y de manera segura en la organizacion, con fundamentos sélidos

y de gran soporte en los objetivos de la organizacion.

La importancia segun Vargas, (2016), de esta técnica radica en que “su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion” (p. 18), La
implementacién de un programa de mejora en una empresa es muy importante puesto que puede
identificar areas donde una empresa necesita cambiar y adaptarse para optimizar sus operaciones.
Ayuda a identificar debilidades y oportunidades de crecimiento, ademas, el plan de mejora fija
metas y objetivos claros que son fundamentales para centrar estratégicamente los esfuerzos y
recursos de la empresa. Proporciona una hoja de ruta que define los pasos a seguir y ayuda a medir

el progreso hacia el resultado deseado.

Un Plan de Mejoramiento es un proceso estructurado que involucra procedimientos, acciones y

objetivos disefiados para mejorar de manera planeada y organizada desde las instalaciones.

El Ministerio de Educacion de Colombia (2004, 26 de enero); EI MEN (2004) afirma que
cualquier Plan de Mejoramiento requiere definir con objetividad cuél es su meta y que métodos y
acciones se implementaran para lograrlo. Por ende, un plan de mejoramiento consiste en una
coleccién organizada de estrategias y actividades destinadas a abordar areas especificas que
requieren mejora en un proceso, proyecto, producto u organizacién. Estos planes tienen como
objetivo resolver problemas, optimizar el rendimiento y lograr metas mas altas mediante la
definicién de objetivos claros, actividades detalladas, la asignacion de responsabilidades y plazos

precisos para garantizar una implementacién efectiva y mensurable de las mejoras.

Figura 11
Plan de mejora
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PLAN DE MEJORA
DESCRIPCION
RESPONSABLE | TIEMPOS ; RESPONSABLE
DEL PROYECTO TAREAS i INCON] RECURSOS | FINANCIACION | SEGUIMIENTO el
OBJETIVOS
11 a)
b)
¢)
12 a)
b)
¢)

Nota: en la tabla se muestra algunos items para tener en cuenta en un plan de mejora. Fuente:
Rodriguez (2023).

Tal como se observa en la figura 11 plan de mejora, Es importante destacar que cualquier plan
de mejoramiento implica una metodologia de trabajo colaborativo para alcanzar los objetivos y
metas establecidas, lo que requiere definir un plan de accion claro, que incluya la identificacion de
problemas, acciones, responsables, plazos y métricas de evolucion (Rodriguez, 2023). Un plan de
mejora empresarial resulta fundamental para potenciar la eficiencia, calidad y competitividad de
una empresa. Contribuye a la optimizacién de procesos, el incremento de la productividad, el
estimulo a la innovacion y la toma de decisiones fundamentadas. Esto desemboca en un
crecimiento sostenible, disminucion de gastos, aumento de ingresos y flexibilidad en un contexto

empresarial en constante evolucion.

1.4.3 Marco contextual

Mediante el marco contextual, proporciona una vision integral sobre el escenario donde se realizara
la presente investigacion. Se analizan aspectos del micro y macro contexto que rodean al objeto de
estudio, el primero, hace refiere a las circunstancias y factores especificos que influyen
directamente en el fendmeno en cuestion, el segundo, contiene situaciones mas amplias y globales

que moldean el entorno general.
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1.4.3.1 Macro contexto.

e Aspectos Econdmicos: El producto interno bruto colombiano presentd en el segundo
trimestre de 2023 un decrecimiento del -1% respecto al primer trimestre, sin embargo, es
importante resaltar que el PIB ha crecido 1,6% comparado con el 2022, lo cual implica una
disminucion en la demanda agregada de bienes y servicios, esto puede perjudicar a la empresa
“Personalizados MAEV” puesto que a menor crecimiento menores ventas e ingresos. Sin embargo,
es importante analizar la variacion segun el sector econdémico, la ubicacion geogréfica y otros

factores especificos de la empresa investigada.

La inflacion para agosto de 2023 ha sido de 11,4% presentando decrecimiento leve del 1,8%
puntos porcentuales frente 2022 que cerré en 13,2%, si bien su decrecimiento es un aspecto
positivo, su impacto en las empresas sigue siendo negativo puesto que se mantiene en dos digitos,
lo cual, genera desafios para la empresa “Personalizados MAEV” como aumentar los costos de
produccion y operativos, por otra parte, los precios de insumos, como materia prima, energia y

mano de obra tienden aumentar lo que afecta los margenes de ganancia de la empresa.

Tabla 2
Aspectos econémicos

Variable Colombia Pasto
PIB | Trimestre 2023 0,3%
Inflacion Agosto 2023 11,4%
Desempleo Agosto 2023 9,7% Abrir 2023 28,8%
Tasa de cambio Junio 2023 $4.307,02 Junio 2023 $4.307,02
5Tasa de interés Abrir 2023 13,25% Abrir 2023 13,25%

Nota: En la tabla se muestran las variables econdmicas del ultimo afio. Fuente: DANE (2023).
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La tasa de desempleo para 2023 se ubico en 9,7%, lo que implica una reduccion de 1,3 unidades
porcentuales frente al 2022 que cerrd 11%, lo cual, genera dos puntos de vista, el primero positivo
en donde la empresa “Personalizados MAEV” puede ser selectiva al contratar empleados de alta
calidad a salarios bajos y la segunda, un impacto negativo puesto que, al tener una tasa de
desempleo alta, los consumidores disminuyen en su poder adquisitivo, lo que genera disminucion

en la demanda.

e Aspectos sociodemograficos: Los aspectos sociodemograficos representan una faceta
fundamental en la comprension de la dindmica social y humana en cualquier contexto de
investigacion. Estos aspectos abarcan una amplia gama de variables que incluyen la edad, el género

y otras caracteristicas clave de la poblacion estudiada.
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Piramide poblacional local

80-mas 1S chart by amCharts 0,64% 0,9%
75-79 0,65% 0,86%
70-74 1% 1,22%
65-69 1,31% 1,63%
60-64 1,72% 2,15%
55-59 2,26% 2,77%
50-54 2,84% 3,39%
45-49 2,89% 3,53%
40-44 3,26% 3,74%
35-39 4% 4,21%
30-34 4,18% 4,3%
25-29 4,28% 4,07%
20-24 4,38% 4,19%
15-19 4,1% 10-14: 3,75% b
10-14 3,83% 3,75%
05-09 3,6% 3,46%
00-04 3,45% 3,3%

4% 2% 0% 2% 4% 6%
Hombres Mujeres

Fuente: DANE (2018-2019).

En la piramide poblacional de la ciudad de San Juan de Pasto se observa un perfil demogréafico
joven con una base ancha especialmente entre los 15 y 35 afios, por cual se entiende una poblacion
dinamica y enérgica con una potencia demanda de productos y servicios modernos y
personalizados, ya que, tienden a ser mas receptivos a tendencias con las cuales puedan expresar

un estilo Unico.
Por lo tanto, la demanda de productos personalizados, como: camisetas, busos, termos podria

ser alta en este grupo poblacional, lo que, permitird un crecimiento en ventas para la empresa
“Personalizados MAEV™.
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e Comportamiento del sector y Tendencias de consumo. Segin Superintendencia de
Sociedades, (2022), “el sector retail represent6 el 17,4% del PIB el Gltimo afio” (p.1). Las prendas
y accesorios personalizadas denotan que sus principales consumidores son adultos y jovenes entre
18 y 35 afios con un equilibrio en términos de género con un interés particular en camisetas
personalizadas relacionadas con deportes y masica (Superintendencia de Sociedades, 2022), dé
igual manera, accesorios como: gorras, termos y agendas las cuales se identifican mediante sus

nombres 0 momentos memorables.

El sector textil colombiano experimentd un crecimiento del 5,8% en los primeros cuatro meses
de 2023, alcanzando un valor de $9,9 billones, impulsado por la creciente demanda de prendas
comodas y holgadas. Aungue el nimero de prendas vendidas disminuy6 un 2,9% en el mismo
periodo, el gasto de los consumidores aumento un 5,4%, llegando a $2,38 billones. La industria
textil colombiana se destaca por la calidad de sus productos y la innovacion en disefio, pero enfrenta
desafios como la competencia internacional y la necesidad de mejorar la infraestructura y la
logistica para aumentar su competitividad global.

De acuerdo con la investigacion desarrollada, prevé que (Qué es el sector retail hoy y cuales son
sus tendencias en Colombia) “para el afio 2022 el 80% de las principales marcas de moda pondran
en marcha la impresién personalizada para productos de textiles y rigidos” (p.1). Asegura la IDC,

denotando un ligero incremento en dicho consumo.

La personalizacion se convertira en una tendencia clave en 2022 y mas alla, ya que las
compafiias buscan brindar a sus consumidores experiencias Unicas y memorables que refuercen la
conexion con su marca y aumenten su valor. Un factor predominante en la personalizacion se da
en las camisetas personalizadas, ya que, ofrecen a los consumidores la oportunidad de reflejar sus
gustos, intereses, personalidad, Los consumidores buscan una prenda exclusivas y Unicas que se

diferencien del consumo masivo, ademas, son populares como regalos especiales y con sello tnico.
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1.4.3.2 Micro contexto. A continuacion, se presenta la principal informacion de la empresa
“Personalizados MAEV” de la ciudad de San Juan de Pasto, relacionada con resefia historica,

mision y vision.

Resefia historia: la empresa “ Personalizados MAEV” es un proyecto el cual se formo alrededor
de cuatro afios, en el cual, se unieron conocimientos, capital, habilidades, estrategias e intereses
por parte de dos personas, cuyo objetivo principal, era iniciar con una microempresa, la cual, se
forme de manera sélida y estable en el departamento de Narifio, considerando en gran parte la
demanda del mercado actual y las nuevas tendencias, generando seguridad, calidad, eficiencia y

transparencia a todos sus clientes.

e Ao 2019: la empresa es creada por el sefior Manuel Alejandro Cabrera, con 1 trabajador en

el &rea de operaciones.

e Afio 2020: se hace apertura de un establecimiento comercial, donde funciona todo el manejo

operativo de la empresa. Se incorporan dos disefiadores graficos.

e Afio 2020 mes junio: se da apertura a un taller de operaciones, que es dotado por herramientas
necesarias para el buen funcionamiento de los procesos. Se incorpora a la empresa a dos

confeccionistas y un nuevo vendedor, para efectos de mejorar la eficacia de los procesos.
e Afio 2021: se realiza una importante inversiébn en maquinaria, maquinas de bordado,
serigrafia, pulpos de disefio son importados por parte de la empresa, para innovar y mejorar la

calidad. Se vincula a un domiciliario, para efectos de mejorar la calidad del servicio.

e Ao 2021 febrero/ marzo se realiza importantes acuerdos con colegios de la ciudad de San

Juan de Pasto para realizar la confeccion y elaboracion de productos.

e Afio 2022: se implementa nuevas técnicas de disefio, con lo cual, se otorga nuevos materiales

e insumos para su elaboracion.
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e Afio 2023: se vincula a 2 nuevas confeccionistas y un domiciliario, para mejorar la eficiencia
en las operaciones y calidad de la empresa, de igual manera, “Personalizados MAEV” se convierte

en proveedor de insumos y productos en el departamento de Narifio.

Misién y Vision empresarial: En el tema de misidn y vision de la empresa se encuentran

recientemente actualizada.

Mision: En “Personalizados MAEV”, nos dedicamos a transformar ideas en experiencias
memorables. Nuestra mision es ser la pisca creativa que da vida a tus momentos Unicos, ofreciendo
productos personalizados de calidad. Buscamos superar las expectativas, inspirando conexiones
emocionales a través de la elaboracion de cada creacion. Con pasion y dedicacion, nos esforzamos

por ser el lienzo donde tus historias y emociones se convierten en obras maestras personalizadas.

Vision: Para el afio 2026, nos visualizamos como lideres en la industria de personalizados en el
departamento de Narifio, siendo reconocidos no solo por la calidad de nuestros productos, sino por
la autenticidad y significado que afiadimos a cada creacion. Aspiramos a ser la primera opcion para
aquellos que buscan méas que un simple objeto; buscamos ser el socio creativo que transforma
momentos ordinarios en extraordinarios. Guiados por la innovacion y la atencion al detalle,
imaginamos un futuro donde “Personalizados MAEV” sea sinonimo de personalizacion

excepcional, dejando huellas imborrables en la vida de nuestros clientes.
Portafolio de productos y servicios. En “Personalizados MAEV”, se esfuerza por hacer que la

experiencia de compra sea tan personalizada como los productos, a continuacion, se presentan toda

la gama de articulos.
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Portafolio de productos y servicios empresa “Personalizados MAEV”.

Servicio / producto

Descripcion

Precio

Mugs ceramica

Nuestros mugs de ceramica son elegantes y versatiles,
ideales para disfrutar de tus bebidas favoritas.

Proceso: Utilizamos técnicas de impresion de
sublimacion de alta calidad para garantizar que tu

disefio se vea vibrante y duradero a lo largo del tiempo.

$15.000

Termos

Los termos personalizados son el compafiero perfecto
para mantener tus bebidas calientes o frias. Construidos
con materiales de calidad, son resistentes y faciles de
llevar.

Proceso: Aplicamos técnicas de personalizacion
Grabado laser o impresion directa, dependiendo del
material del termo. Que aseguran que tu disefio se

integre perfectamente en el termo.

$43.000

Caramaniolas

acrilicas

Nuestras caramafiolas acrilicas son livianas vy
duraderas, ideales para llevar tu bebida favorita a
cualquier lugar. Su disefio transparente permite que tu
creatividad brille, mediante un proceso de estampado a
fuego temperatura intermedia, Serigrafia o también

impresion digital directa para lograr detalles precisos

$28.000

Gorras tela

acrilicas gean

dril

Ofrecemos gorras en diversos materiales para adaptarse
a diferentes estilos. Desde la comodidad del drill hasta
la durabilidad del gean, nuestras gorras son

personalizables para complementar tu estilo.

$15.000 18.000

63



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para “PERSONALIZADOS MAEV”

Camisetas poliéster

Las camisetas de poliéster ofrecen comodidad vy
transpirabilidad, ideales para actividades deportivas

Proceso:  Utilizamos técnicas de  impresion
especializadas para cada tipo de tela, garantizando

colores vibrantes y duraderos.

$28.000

Camisetas

durazno.

piel

de

Las de piel de durazno tienen un tacto suave y lujoso,
cuya técnica conlleva gran versatilidad en sus bordes e
interiores, utilizando diferentes temperaturas y tiempos

con serigrafia o vinilo textil.

$30.000

Bodys bebe

Ropa adorable y comoda para los méas pequefios,
personalizable con disefios encantadores, mediante
técnicas de Serigrafia o vinilo textil.

$24.000

Buzos

Personalizacion y confeccion de buzos mediante
diferentes técnicas tales como: Bordado, impresion

directa o vinilo textil, segin el material y disefio.

$65.000

Camibuzos

Personalizacién y confeccion de camibuzos mediante
diferentes técnicas tales como: Bordado, impresion

directa o vinilo textil, segin el material y disefio.

$35.000

Monederos

Accesorios personalizados para agregar un toque Unico
a tu vida diaria. Accesorios pequefios pero
personalizados.

Técnica: Serigrafia, impresion digital o bordado,

dependiendo del material.

$8.000

Llaveros

Accesorios personalizados para agregar un toque Unico
a tu vida diaria. Accesorios pequefios pero

personalizados.

$12.000
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Técnica: Serigrafia, impresion digital o bordado,
dependiendo del material.

Cojines Sublimacion, impresion directa o bordado, segun la tela $28.000
y el disefio.
Carnets Carnets personalizados que destacan tu identidad en $12.000

eventos o entornos profesionales. Son duraderos y
profesionales, con espacio para tu informacién

personalizada.

Agendas Cuadernos personalizados para planificacion 'y $18.000
organizacion, mediante las diferentes técnicas como
Impresion digital o grabado, dependiendo del tipo de

agenda.

Nota: Datos suministrados por la Empresa “Personalizados MAEV”

Organigrama empresarial. El organigrama presenta la estructura jerarquica y funcional de la
organizacién en estudio; proporciona una vision general de como se distribuyen las
responsabilidades y roles dentro de la empresa “Personalizados MAEV”, facilitando Ila

identificacion de interacciones clave y la toma de decisiones
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Estructura organizacional

Area

Cargo / numero de Descripcion del cargo

empleados

Administrativa Administrador / 1

Administrador:

El administrador es el encargado de supervisar y
coordinar todas las actividades operativas y
estratégicas de la empresa de personalizados. Sus
responsabilidades incluyen la gestion de recursos
humanos, finanzas, logistica, y la toma de
decisiones clave para garantizar el funcionamiento
eficiente de la organizacion. Ademas, se encarga de
establecer metas 'y  objetivos, elaborar
presupuestos, y asegurarse de que la empresa
cumpla con las normativas y regulaciones

relevantes.

Operaciones

Disenador gréafico /1

Confeccionistas/ 4

El disefiador grafico es responsable de crear y
disefar los elementos visuales que se utilizan en los
productos personalizados de la empresa, como
camisetas, tazas, pancartas, entre otros. Utiliza
software de disefio para desarrollar logotipos,
graficos, ilustraciones y disefios Unicos segun las

especificaciones de los clientes.

El confeccionista se encarga de la produccion y
fabricacion de  productos  personalizados,
especialmente aquellos relacionados con la

confeccion de ropa, textiles y accesorios. Esto

66



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para “PERSONALIZADOS MAEV”

puede incluir la costura, impresion de disefios en
prendas, bordados y otras técnicas de

personalizacion

Ventas Vendedor / 1 Los vendedores son el enlace entre la empresa y los
clientes. Se encargan de promocionar los productos
y servicios personalizados de la empresa,
establecer relaciones con los clientes y cerrar
ventas. Deben ser persuasivos, conocer los
productos a fondo y ser capaces de adaptarse a las
necesidades

Logistica Domiciliarios / 2 Los domiciliarios, o repartidores a domicilio, son
responsables de entregar los  productos
personalizados a los clientes. Este rol es
especialmente importante si la empresa ofrece
servicios de entrega a domicilio. Los domiciliarios
deben ser eficientes, estar familiarizados con las
rutas de entrega y garantizar que los productos
Ileguen a los clientes en perfecto estado y a tiempo.
La puntualidad y la cortesia son cualidades

esenciales en este rol.

Nota: Datos suministrados por la Empresa “Personalizados MAEV”
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Figura 13
Organigrama empresa “‘Personalizados MAEV”

GERENTE /

ADMINISTRAD
OR
|
AREA DE AREA DE
OPERATIVA VENTAS LOGISTICA

1.4.4 Marco legal

Para este estudio, se tomaron en cuenta los aspectos legales y formativos pertinentes para el servicio
al cliente, verificando que la empresa "Personalizados MAEV" esta correctamente registrada en la
Camara de Comercio de San Juan de Pasto y cumple con todos los requisitos y certificados legales

exigidos.

Tabla 5
Normas que regulan las empresas de estampados de prendas de vestir en Colombia

Ley Descripcion Aporte a la Investigacion

Ley 1480 de Por medio de la cual se expide el Estatuto del Establece pardmetros legales
2011 (2011, 12 Consumidory se dictan otras disposiciones. para orientar a la empresa un

de octubre). excelente servicio al cliente y
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“Esta ley tiene como objetivos proteger, cumplir sus derechos, los
promover y garantizar la efectividad y el libre cuales, estan amparados por la
ejercicio de los derechos de los consumidores, Ley.

asi como amparar el respeto a su dignidad y a

sus intereses econdmicos, en especial, lo

referente a:”

“La proteccion de los consumidores frente a

los riesgos para su salud y seguridad.”

“El acceso de los consumidores a una
informacion adecuada, de acuerdo con los
términos de esta ley, que les permita hacer

elecciones bien fundadas.”

“La educacién del consumidor.”

“La libertad de constituir organizaciones de
consumidores y la oportunidad para esas
organizaciones de hacer oir sus opiniones en
los procesos de adopcion de decisiones que

las afecten.”

“La proteccion especial a los nifios, nifias y
adolescentes, en su calidad de consumidores,
de acuerdo con lo establecido en el Cddigo de
la Infancia y la Adolescencia”

Decreto 1474 de “Ley de Propiedad Intelectual “ Se fundamenta en los
2002 (2002, 15 lineamientos y funciones que
de junio). una empresa puede operar,
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“La ley protege los derechos de propiedad

intelectual, como marcas registradas y

derechos de autor.”

de
Economia Creativa que la desarrolle y ejecute

“Formula una Politica Integral la

a través de lineamientos que permitan
desarrollar, proteger y acompafiar a los
sectores objeto de esta, como creadores de
valor agregado de la economia.”

respetando la ley y sirve como
proteccion de las ideas y
creaciones que se presentan en
los competidores y mercado

en general.

Ley 905 de
2004. (2004, 2 de

agosto).

“Ley para el Fomento de la Micro, Pequefia y
Mediana Empresa establece la clasificacion
de la MIPYME en microempresas, pequefia

empresa, y la mediana empresa.”

El aporte de esta ley muy

significativo para la presente

investigacion, ya que es
importante analizar y
comprender en detalle la
legislacion  especifica  en

cuanto a las micro, pequefias y

medianas empresas en
Colombia, realizando asi una
de

disposiciones de esta ley se

evaluacion como las
pueden aplicar a la empresa y
aprovecharlas para impulsar

su crecimiento.

Ley 1581 de
2012 (2012, 17

de octubre).

“Ley de Proteccion de Datos Personales

Esta ley regula el manejo de la informacion
personal y establece los principios para su
recoleccion,

almacenamiento, uso Yy

procesamiento.”

Para la presente investigacion,
contar con una ley que proteja
datos  personales  aporta
significativamente, sobre todo

para unaempresa dedicadaala
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personalizacion de prendas y
objetos, ya que, al tener
conocimiento de esta norma se
evita sanciones y multas, para
ayudar a la buena reputacion
de la empresa.

Por otra parte, se mejoran los
procesos de recopilacion,
almacenamiento y gestion de
datos personales lo que puede
Ilevar a una mayor eficiencia y

organizacion interna.

Norma “Especifica los requisitos para los sistemas de
internacional gestion de la calidad aplicables a toda
ISO 9001 organizacion que necesite demostrar su
Sistemas de capacidad para proporcionar productos o
gestion de la servicios que cumplan los requisitos de sus
calidad — clientes y los reglamentarios que le sean de
requisitos aplicacion y su objetivo es aumentar la
(Nieto, et, al, satisfaccion del cliente”

2010, p. 76)

Ley de vital importancia
porque aporta varios
conocimiento y requisitos para
poder realizar una operacion
de manera apropiada,
generado productos y
servicios de calidad y teniendo

en cuenta siempre al cliente.

Nota: datos tomados de la pagina web funcion publica.gov.co Eva/gestor normativo.

1.5 Metodologia

El disefio metodoldgico es fundamental en esta investigacion, ya que establece el marco que guiara

al investigador en el desarrollo y conclusion del estudio sobre el plan de mejoramiento del servicio

al cliente en la empresa "Personalizados MAEV".
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1.5.1 Paradigma de Investigacion.

La investigacion se fundamenta en un enfoque cuantitativo, segin Hernandez (2013), que implica
la revision de la literatura y la perspectiva del estudio para cumplir con los objetivos del
investigador. Este enfoque se caracteriza por tener planteamientos especificos y delimitados, la
recoleccion de datos mediante medicidn y andlisis estadistico, y un enfoque objetivo que busca
evitar sesgos. Este paradigma se aplicard con el propdsito de medir la satisfaccion del cliente
externo respecto al servicio ofrecido por la empresa, identificar los factores criticos del servicio al
cliente dentro del ciclo de servicio, y formular un plan de accion para mejorar el servicio al cliente,

con el fin de contrarrestar o fortalecer los puntos débiles detectados.

1.5.2 Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo, segin Roberto Hernandez Sampieri en su libro
Metodologia de la Investigacion. En este tipo de estudios, "se considera el fenémeno estudiado y
sus componentes, se miden conceptos y se definen variables”. Ademas, "los estudios descriptivos
son la base de las investigaciones correlacionales, que a su vez proporcionan informacién para
realizar estudios explicativos, los cuales generan un sentido de entendimiento y estan altamente

estructurados".

Se aplica este tipo de investigacion, ya que, se describird de manera detalla el diagnostico,
factores criticos, estrategias y acciones de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa
“PERSONALIZADOS MEV”, identificando 4reas de mejora, a través, de entrevistas, encuestas y
analisis documental, lo que va a contribuira al mejoramiento continuo de la empresa, asi como,

sentar bases para investigaciones futuras correlacionadas con la actualidad del entorno.
1.5.3 Meétodo de Investigacion
El método de la presente investigacion es deductivo segun Bernal (2010) en su libro Metodologia

de la investigacion este método de razonamiento consiste en “tomar conclusiones generales para

obtener explicaciones particulares. EI método se inicia con el analisis de los postulados, teoremas,
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leyes, principios, etcétera, de aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a

soluciones o hechos particulares” (p.162).

Se aplico este metodo de investigacion, ya que, se realiza un andlisis del nivel de satisfaccion
por parte de los clientes, se utilizo principios de investigacion de mercados y estadisticas, para
recopilar datos de una muestra representativa, y a través de conclusiones, se generalizan los
resultados a la poblacion de clientes de la empresa. A partir de lo anterior, se identifican los factores
criticos dentro del ciclo del servicio, los cuales, son la base para la formulacion de acciones de
mejoramiento. Este estudio contribuird a fortalecer la relacion con los clientes, identificando y
proponiendo mejoras especificas para elevar la calidad del servicio en la empresa.

1.5.4 Fuentes de Recoleccion de Informacion
A continuacion, se explican las principales fuentes que componen la investigacion.

e Fuentes Primarias: Las fuentes primarias de informacién fueron el propietario y gerente de
la empresa "PERSONALIZADOS MAEV", asi como los clientes finales y clientes corporativos
que visitan frecuentemente el establecimiento para adquirir los diversos productos y servicios de
la empresa. A estos se les aplicd un instrumento de recoleccion de informacion en forma de
cuestionario (Anexo A).

e Fuentes Secundarias: Se utilizaron libros, trabajos de grado, articulos, informes,
documentos y bases de datos relacionadas con el tema de investigacion, tales como servicio al
cliente, nivel de satisfaccion del cliente, estrategias de servicio, calidad del servicio, auditoria del
servicio al cliente y planes de mejoramiento, entre otros.

1.5.5 Poblacion, Tipo de Muestreo y Tamafio de Muestra

Para la investigacion esté definida de la siguiente forma:

73



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para “PERSONALIZADOS MAEV”

e Poblacion: La empresa cuenta con una base de datos de 1.300 clientes aproximadamente,
nifios y nifias entre los 10 y 14 afios, hombres y mujeres mayores de 18 afios de edad, pertenecientes
a los estratos 2, 3, 4 y 5 de la cuidad de San Juan de Pasto, cuya ocupacién son empleados,

deportistas, estudiantes y representantes de organizaciones.

e Tipo de Muestreo: Probabilistico — Muestreo Aleatorio Simple. El cuestionario (encuesta)
se aplicara de manera directa al cliente en caja, una vez haya finalizado de recibir el servicio por
parte del personal de la empresa.

e Tamafo de Muestra: Debido a que se cuenta con un marco muestral y el tipo de muestreo
es probabilistico, se define un nivel de confianza del 95% (desviacion estandar de la media de 1.96)

y un error muestral del 5%.

En este sentido, para calcular el tamafio de la muestra se tomara la formula de poblacion finita,

donde:
N=1.300
Z=1.96 (Nivel de confianza del 95%)
e= 5% (0,05)
p= probabilidad de que el fendmeno ocurra 50% (0.5)
g= probabilidad de que el fenébmeno no ocurra 50% (0.5)

3 Z?pxq* N
C(N—1)x(e?) +Z%p*q

n

_ 1.962% % 0.50 * 0.50 * 1.300
~ (1.300 — 1) * (0.052) + 1,96 * 0.50 * 0.50

n
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n = 334 encuestas

1.5.6 Viabilidad
Para llevar a cabo la presente investigacion, se cuenta con la autorizacion de la empresa, asi como

su compromiso para proporcionar la informacién relevante y los recursos necesarios para realizar

el trabajo de campo.
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2

Presentacion de resultados

Para evaluar el grado de satisfaccion del cliente externo de la empresa, se llevo a cabo una

investigacion de mercados con una muestra de 334 clientes. Esta investigacion utilizé un

instrumento de recoleccion de informacion compuesto por dieciséis (16) preguntas cerradas, de

seleccion mdltiple y con escala Likert.

2.1.1 Resultados de la investigacion de mercados

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos en la investigacion de mercados realizada para

Personalizados MAEV.

Tabla 6

Ficha técnica investigacion de mercado

Tipo de Muestreo

Probabilistico

Poblacion 1300
Nivel de confianza 93%
Error muestral 5%
NUmero de encuestas 334
Numero de preguntas 16

Fecha de aplicacion

de Julio de agosto del 2024

¢ Cuél es su edad?
¢Cual es su genero?

¢ Cual es su rango de ingresos mensual?
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Preguntas cerradas. Unica ¢Cual es su ocupacion?

Respuesta ¢ Cudl es su estado civil?
¢Cuanto tiempo estaria dispuesto a esperar para ser atendido
en la empresa?

TOTAL: 8 Preguntas ¢Coémo se enterd de la empresa PERSONALIZADOS
MAEV?
¢Qué tipo de servicio adicional le gustaria que ofreciera la

empresa?

Preguntas Multiple Respuesta. ¢Qué servicios utiliza con mayor frecuencia en la empresa?

¢A través de qué medios le gustaria recibir informacion y

Total: 2 Preguntas comunicarse con la empresa?

Preguntas de escala. ¢Con qué frecuencia adquiere productos o servicios de la
empresa?

Total: 6 Preguntas ¢ Qué factores influyen en su decision de elegir la empresa

para la elaboracién de sus productos estampados?

¢Como calificaria su satisfaccion con la atencion del
personal de PERSONALIZADOS MAEV?

¢Como calificaria su satisfaccion con los productos
ofrecidos por PERSONALIZADOS MAEV?

¢Como calificaria su satisfaccién con las instalaciones e
infraestructura de PERSONALIZADOS MAEV?

¢Coémo calificaria la relacién entre la calidad de los

productos y el precio?

A continuacion, se exponen los principales resultados obtenidos a lo largo de la investigacion,
los cuales brindan una vision detallada sobre el comportamiento y las percepciones de los clientes
en relacion con los servicios ofrecidos por PERSONALIZADOS MAEV.
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Figura 14
Edad de los clientes de personalizados MAEV

1%
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La figura 14, indica los hallazgos del estudio de mercados de la empresa personalizados MAEV,
muestran una clientela diversa en cuanto a edades, lo que proporciona una imagen clara de su
publico objetivo. El segmento de 20 a 24 afios tiene una representacion mas baja, lo que indica una
oportunidad de crecimiento si se aplican estrategias especificas para captar su atencion. Los grupos
de 25 a 29 afios y 30 a 34 afios forman una parte importante de la clientela, lo que demuestra que
MAEV ha logrado captar con éxito a los adultos jovenes, siendo crucial continuar con las acciones

de marketing que han funcionado en estos rangos.

El 38% de los clientes se encuentra entre los 35 y 44 afios, lo que posiciona a MAEV como una
opcidn atractiva para los adultos de mediana edad. Esta base de clientes estable es fundamental
para el crecimiento sostenido de la empresa, y es necesario seguir ajustando la oferta de productos
a las preferencias de estos consumidores. En cuanto a los clientes mayores de 45 afios, aunque su
participacion disminuye con la edad, ain representan una parte importante de la clientela. Atraer a
estos consumidores mediante productos y estrategias que resalten valores clave para ellos podria

generar nuevas oportunidades de negocio, sobre todo en los grupos de 50 afios en adelante.
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Figura 15
Género de los clientes de personalizados MAEV

2%
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Masculino
LGTB

u Otro

La figura 15 sefiala, que los datos obtenidos de la investigacion de mercado de personalizados
MAEV muestran una distribucion relativamente equitativa entre los géneros, con una ligera
predominancia de clientes masculinos. EI 54% de los consumidores se identifica como masculino,
lo que indica que MAEV ha logrado captar un mayor nimero de clientes en este segmento. Este
dato sugiere que la empresa podria seguir desarrollando productos y estrategias de marketing
orientados hacia los hombres, quienes representan una mayoria significativa dentro de su base de

clientes.

El 45% de las personas se identifica como femenino, lo que demuestra una representacion
considerable de mujeres entre la clientela de MAEV. Aunque los clientes masculinos son mayoria,
esta diferencia no es demasiado amplia, lo que implica que los productos y campafias dirigidos a
mujeres siguen siendo relevantes y deben mantenerse para asegurar su lealtad y aumentar su

participacion.

Por otro lado, un 1,8% de las personas se identifica como parte de la comunidad LGTB, lo que,

aunque es una porcion pequefia de la muestra, no debe ser pasado por alto. Incluir productos
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personalizados y mensajes que resuenen con este grupo podria abrir nuevas oportunidades de
mercado y fortalecer la imagen inclusiva de la marca. No se reportaron personas que se
identificaran con otros géneros, por lo que las estrategias actuales parecen estar cubriendo

adecuadamente las principales identidades de género de la clientela.

Figura 16

Ocupacién de los clientes de personalizados MAEV
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La figura 16 sefiala que, las conclusiones del analisis de mercado de personalizados MAEV,
reflejan que la mayoria de su clientela esta compuesta por personas empleadas, con un 58% del
total. Este grupo representa una parte considerable de los clientes, lo que sugiere que MAEV
deberia continuar ofreciendo productos y promociones que se adapten a sus necesidades y estilos
de vida, posiblemente enfocandose en personalizaciones relacionadas con entornos laborales o

tiempo libre después del trabajo.

Un 20% de los clientes se identifican como independientes, lo que indica una buena presencia
de emprendedores o freelancers entre la clientela. Este segmento puede estar buscando productos
personalizados tanto para uso personal como profesional, lo que representa una oportunidad para
crear ofertas especificas que atraigan a este publico con necesidades Unicas de personalizacion para

sus proyectos 0 negocios.
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El 11% de los clientes son estudiantes, un grupo que podria estar en busca de productos
asequibles y personalizados que se adapten a su vida académica. Ofrecer promociones dirigidas a
estudiantes o descuentos especiales podria aumentar su participacion y fidelidad, dada la relevancia

de este segmento en términos de potencial de crecimiento a largo plazo.

Por otro lado, un 8% de los clientes se encuentran desempleados. Aunque es una porcion menor,
puede ser beneficioso considerar productos accesibles en términos de precio o0 promociones que
les permitan seguir disfrutando de los productos personalizados. Solo un 3% de las personas se
identifica como empresario, un segmento pequefio, pero con alto potencial si se les ofrecen
productos de personalizacion enfocados en la identidad corporativa o branding, lo que podria

incrementar el interés de este grupo en productos para sus negocios.

Figura 17
Salario mensual de los clientes de personalizados MAEV
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La figura 17 sefiala que, los datos de la investigacion de mercados de personalizados MAEV
una amplia variedad en los niveles de ingresos de los clientes. EI mayor porcentaje, un 43%, se
encuentra en el rango de 1 a 2 salarios minimos legales vigentes (SMMLYV), lo que sugiere que una
parte significativa de la clientela tiene un ingreso moderado. Este grupo podria valorar productos

que ofrezcan una buena relacion calidad-precio y promociones accesibles.
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El 37% de los clientes tiene ingresos de menos de 1 SMMLYV, lo que indica que MAEV también
atrae a clientes con ingresos mas bajos. Para este segmento, es crucial ofrecer opciones de
productos mas econdémicas o descuentos especiales que les permitan acceder a productos

personalizados sin comprometer su presupuesto.

Un 17% de los clientes se encuentra en el rango de 2 a 3 SMMLYV, lo que refleja un grupo con
mayor capacidad de gasto. Este segmento podria estar interesado en productos de mayor valor o en
personalizaciones mas exclusivas. Es importante desarrollar estrategias de marketing que resalten

la calidad y el valor afiadido de los productos para atraer a estos clientes.

Finalmente, solo un 3% de las personas tiene ingresos de 3 a 4 SMMLV y un 1% gana mas de
4 SMMLV. Aunque estos porcentajes son bajos, representan una oportunidad para ofrecer
productos premium o servicios exclusivos que puedan captar el interés de clientes con mayor poder
adquisitivo. Adaptar la oferta a los diferentes niveles de ingresos permitird a MAEV satisfacer una

gama mas amplia de necesidades y maximizar su potencial de mercado.

Figura 18
Estado civil de los clientes de personalizados MAEV
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La figura 18 sefala que, los resultados de la investigacion de mercados de personalizados
MAEYV una clientela predominantemente soltera, con un 60% de las personas en este estado civil.

Este segmento representa una gran oportunidad para MAEV, ya que los solteros pueden estar mas
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inclinados a adquirir productos personalizados para su uso personal o para regalar en ocasiones
especiales. Las estrategias de marketing podrian enfocarse en promociones y productos que

resuenen con los intereses y estilo de vida de este grupo.

El 17% de los clientes vive en unién libre, un grupo que también representa una porcién
significativa de la clientela. Ofrecer productos que se adapten a las necesidades de parejas en union
libre, como articulos para el hogar o regalos personalizados, podria ser una forma efectiva de atraer
a este segmento. El 14% de los clientes se encuentra separado, 1o que sugiere gque este grupo podria
estar interesado en productos que les ayuden a marcar una nueva etapa en sus vidas. Personalizar
productos que reflejen esta transicion o que sean Utiles en su nueva situacién podria ser una

estrategia beneficiosa.

El 5% de las personas esta casado, y el 4% es viudo. Aunque estos porcentajes son menores, es
importante no desatender a estos grupos. Ofrecer productos personalizados que celebren el
matrimonio o que ofrezcan consuelo y recuerdo en el caso de los viudos podria atraer a estos
clientes. En resumen, adaptar las ofertas de productos y estrategias de marketing para reflejar los
diferentes estados civiles permitird a MAEV satisfacer mejor las diversas necesidades de su base

de clientes.

Figura 19
Servicios que se adquiere con mayor frecuencia en personalizados MAEV
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La figura 19 sefiala que, los resultados de la investigacion de mercados de personalizados
MAEYV, la sublimacién de camisetas y buzos es el servicio més solicitado, con un 37% de las
personas eligiendo esta opcion. Este servicio lidera claramente la demanda, indicando su
popularidad y la importancia de mantener su calidad y disponibilidad. También se observa que el
estampado de mugs es otro servicio altamente solicitado, con un 19% de los clientes eligiendo esta
opcion. Esta demanda sugiere que los mugs personalizados tienen un atractivo significativo y

representan una oportunidad importante para la empresa.

En contraste, servicios como la creacion de disefios, el bordado de gorras y escudos, y la
serigrafia en diferentes prendas tienen una menor proporcion de eleccién, aunque siguen siendo
relevantes. La menor demanda de la confeccion de prendas, con solo un 7%, podria sefialar la

necesidad de revisar la promocién y oferta de este servicio.

Figura 20

Frecuencia de adquisicién de los productos en personalizados MAEV
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La figura 20 sefiala que, los resultados de la investigacion de mercados de personalizados
MAEV, la mayoria de los clientes adquieren productos o servicios de la empresa en ocasiones

especiales, con un 41% de los clientes eligiendo esta opcion. Esto sugiere que MAEV tiene una
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fuerte presencia en momentos importantes para sus clientes, como cumpleafios, aniversarios u otros

eventos significativos, lo que refleja la relevancia de la personalizacion en estas ocasiones.

Un 21% de los clientes realiza compras de vez en cuando, lo que indica una base de clientes que
regresa de forma irregular. Ademas, el 17% compra productos o servicios cada mes, mostrando
una frecuencia relativamente alta que puede ser aprovechada para mantener la lealtad de estos

clientes mediante estrategias de fidelizacion.

El 9% de las personas adquiere productos cada 15 dias, y un 6% casi nunca realiza compras,
mientras que un 4% nunca ha adquirido los productos o servicios de la empresa. Estos datos
sugieren que hay una variedad de patrones de compra, y que MAEV podria beneficiarse de
desarrollar campafas dirigidas a aumentar la frecuencia de compra entre los clientes que
actualmente compran en ocasiones especiales o de vez en cuando. Implementar estrategias para
incentivar compras més regulares podria ayudar a aumentar la lealtad y el volumen de ventas de la

empresa.

Figura 21
Tiempo de espera para la atencion en Personalizados MAEV
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La figura 21 sefiala que, los resultados de la investigacion de mercados de personalizados
MAEV, una mayoria significativa de los clientes, el 42%, prefiere ser atendida en menos de 2
minutos. Este dato resalta la importancia de mantener tiempos de espera cortos para garantizar la
satisfaccion del cliente y evitar posibles frustraciones que podrian impactar negativamente en la

experiencia de compra.

Un 38% de los consumidores estaria dispuesto a esperar entre 2 y 3 minutos, lo que sugiere que
existe cierta flexibilidad en el tiempo de espera, pero aun se valora una atencion relativamente
rpida. La mayoria de los clientes estan dispuestos a esperar no méas de 3 minutos, por lo que es
crucial que MAEYV se enfoque en optimizar los procesos para cumplir con esta expectativa.

Solo un 13% aceptaria tiempos de espera de 4 a 5 minutos, y un 4% estaria dispuesto a esperar
de 5 a 6 minutos. Los tiempos de espera superiores a 7 minutos son aceptables solo para el 3% de
los clientes, lo que indica que tiempos prolongados pueden afectar negativamente la percepcion

del servicio.

Figura 22
Medios a través de los cuales los clientes conocieron a Personalizados MAEV
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La figura 22 sefiala que, los resultados de la investigacion de mercados de personalizados

MAEV, la mayor parte de los clientes, un 39%, conocio la empresa a través de un aviso publicitario
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del establecimiento. Esto indica que la publicidad directa y visible en el punto de venta es una
estrategia efectiva para atraer clientes. El 25% de las personas descubri6 la empresa a través de
redes sociales, lo que subraya la importancia de mantener una presencia activa y atractiva en estas

plataformas para captar la atencion de potenciales clientes.

Un 19% de los clientes Ilegd a MAEV por recomendacion de familiares o amigos, lo que destaca
el valor del boca a boca y las recomendaciones personales en la adquisicion de nuevos clientes. El
14% conocid la empresa a través de Marketplace, lo que sugiere que la presencia en plataformas

de comercio electrénico también contribuye a la visibilidad de la empresa.

Finalmente, solo un 3% descubrid la empresa a través de medios locales, lo que indica que esta
fuente de conocimiento tiene un impacto menor en comparacion con las otras estrategias. En
general, MAEV deberia considerar continuar y reforzar las estrategias que han demostrado ser mas
efectivas, como la publicidad en el establecimiento y la presencia en redes sociales.

Figura 23
Motivo para elegir a personalizados MAEV
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La figura 23 sefiala que, los resultados de la evaluacion de los diferentes factores de la empresa

personalizados MAEV, revelan una percepcion en su mayoria positiva por parte de los clientes. En
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términos de calidad del servicio, el 50% de los clientes considera que es excelente, mientras que
solo un 4% la percibe como pésima. Esto sugiere una solida satisfaccion general en cuanto a la
calidad ofrecida por la empresa. La atencion del personal también es altamente valorada, con un
42% de los clientes calificandola como excelente. A pesar de que un 3% la considera pésima, el

alto porcentaje de calificaciones positivas indica que el personal es un punto fuerte para la empresa.

En cuanto a la ubicacion y accesibilidad, el 40% de los clientes opina que es excelente, aunque
un 4% la encuentra pésima. La mayoria de las evaluaciones son positivas, 1o que sugiere que la
empresa estd bien posicionada en términos de accesibilidad. La calificacién del personal
profesional y especializado es igualmente alta, con un 46% de los clientes considerandolo
excelente. A pesar de que un 1% lo califica como pésimo, el porcentaje de opiniones positivas

indica que la empresa cuenta con personal altamente calificado.

El precio recibe una calificacion mixta, con un 33% de los consumidores considerandolo
excelente y un 2% como pésimo. Esto sugiere que la percepcion del precio es variada, y podria ser
atil revisar las estrategias de precios para mejorar la satisfaccion en este aspecto. Las promociones
y descuentos son vistas con opiniones diversas, con un 26% considerandolas excelentes y un 10%
como pésimas. Esto podria sefialar la necesidad de ajustar las ofertas para aumentar su atractivo y

efectividad.

Las instalaciones tienen una calificacion predominantemente positiva, con un 33% de los
clientes considerandolas excelentes, aunque un 9% las califica como pésimas. La mayoria
encuentra que las instalaciones cumplen con sus expectativas. La rapidez en la entrega del producto
es bien valorada, con un 40% de los clientes calificandola como excelente y solo un 2% como

pésima. Esto sugiere que la empresa es eficiente en el cumplimiento de tiempos de entrega.
Finalmente, la variedad de disefios y opciones es el factor con la calificacion mas alta, con un

53% de los clientes considerandola excelente. Solo un 4% la encuentra pésima, lo que indica que

la oferta de productos es ampliamente apreciada por los clientes.
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Figura 24

Grado de satisfaccion en atencion del personal de personalizados MAEV
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La figura 24 sefiala que, los resultados de la evaluacion de diversos factores de atencién al
cliente de personalizados MAEV, reflejan una percepcion mayoritariamente positiva, aunque con
areas especificas que podrian beneficiarse de mejoras. En cuanto a la presentacion personal, el 46%
de los clientes la considera buena, mientras que un 28% la califica como excelente. Sin embargo,
un 4% la percibe como pésima, indicando gque, aungue en general es bien recibida, hay margen

para mejorar en este aspecto.

La amabilidad y cortesia del personal también recibe una calificacion predominantemente
positiva, con un 44% de los clientes considerando este factor como bueno y un 30% como
excelente. A pesar de esto, un 4% lo percibe como pésimo, lo que sugiere que hay oportunidades
para elevar ain mas el nivel de amabilidad y cortesia. La capacidad para resolver problemas es
valorada positivamente por el 45% de los consumidores, que la consideran buena, y un 28% la
califica como excelente. Sin embargo, un 5% la considera pésima, lo que sugiere que mejorar la

habilidad para resolver problemas podria aumentar la satisfaccion del cliente.
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La atencidn personalizada es apreciada por un 43% de los clientes, quienes la consideran
excelente, y un 31% la ve como buena. A pesar de una pequefia proporcion que la califica como
pésima, en general, este factor tiene una recepcién positiva. EI conocimiento de los productos y
servicios es el factor mejor valorado, con un 48% de los clientes considerandolo excelente y un
28% como bueno. Solo un 3% lo percibe como pésimo, lo que indica que el personal esta bien
capacitado en este aspecto.

El tiempo de espera para la atencion es evaluado positivamente por el 43% de los clientes,
quienes lo consideran excelente, y un 32% lo ve como bueno. Aunque un 3% lo encuentra pesimo,
en general, el tiempo de espera es percibido de manera favorable. La empatia hacia el cliente
también es bien valorada, con un 40% de las personas considerandola excelente y un 32% como
buena. Sin embargo, un 4% la califica como pésima, lo que sugiere que se podria mejorar la empatia

en el trato con los clientes.
Finalmente, la proactividad del personal es vista como buena por el 31% y excelente por el 39%
de los clientes. A pesar de que un 3% la considera pésima, la mayoria de los clientes la valora

positivamente, indicando que la proactividad es un area de fortaleza para la empresa.

Figura 25

Grado de satisfaccion en los productos de personalizados MAEV
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La figura 25 sefiala que, los resultados de la evaluacion de los factores relacionados con los
productos de personalizados MAEV, muestran una percepcion en general muy positiva, con varios
aspectos destacados por los clientes. La calidad de los materiales es muy bien valorada, con un
45% de los consumidores calificandola como excelente y un 38% como buena. Solo un 4% la
considera pésima, lo que indica que la empresa mantiene altos estandares en la calidad de los

materiales utilizados.

La variedad de disefios disponibles también recibe una evaluacion positiva, con un 43% de los
clientes considerandola excelente y un 38% como buena. Aunque un 3% la califica como pésima,
la mayoria encuentra la variedad satisfactoria. La textura de los productos es apreciada por un 46%
de los clientes, quienes la consideran excelente, y un 35% la califica como buena. Solo un 3% la
percibe como pésima, lo que sugiere que los clientes estan satisfechos con la textura de los

productos.

La durabilidad del producto es otro aspecto destacado, con un 48% de los clientes
considerandola excelente y un 35% como buena. Solo un 4% la encuentra pésima, indicando que
los productos de MAEYV tienen una buena resistencia y vida Gtil. La presentacion del producto final
recibe calificaciones favorables, con un 46% de las personas considerandola excelente y un 36%
como buena. Solo un 4% la califica como pésima, lo que sugiere que la presentacion es bien

recibida en general.

La originalidad de los disefios es apreciada por un 44% de los clientes, quienes la consideran
excelente, y un 38% la califica como buena. Solo un 3% la considera pésima, destacando la
creatividad en los disefios ofrecidos. El nivel de detalle en los acabados también es valorado
positivamente, con un 43% de los consumidores calificAndolo como excelente y un 37% como
bueno. Solo un 3% lo considera pésimo, lo que indica una alta satisfaccion con la atencion al detalle
en los acabados.

La disponibilidad del producto es bien evaluada, con un 45% de los clientes considerandola

excelente y un 33% como buena. A pesar de que un 4% la percibe como pésima, la mayoria
encuentra la disponibilidad adecuada. La variedad en tamafio es considerada excelente por un 44%
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de los clientes y buena por un 37%. Aungue un 4% la encuentra pésima, en general, la variedad en
tamarfios parece ser adecuada para la mayoria de los clientes.

El embalaje del producto es valorado positivamente, con un 46% de los clientes calificandolo
como excelente y un 35% como bueno. Solo un 3% lo considera pésimo, sugiriendo que el embalaje
es satisfactorio y cumple con las expectativas. Finalmente, la combinacion de colores y texturas
recibe una calificacion positiva, con un 44% de las personas considerandola excelente y un 37%
como buena. Solo un 3% la califica como pésima, lo que sugiere que la combinacion es

generalmente bien recibida por los clientes.

Figura 26

Grado de satisfaccion frente a las instalaciones de personalizados MAEV
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La figura 26 sefiala que, los resultados de la evaluacion de diversos factores relacionados con
las instalaciones de personalizados MAEV, una percepcién mayoritariamente positiva, con varias
areas destacadas y algunas oportunidades de mejora. La comodidad es un aspecto bien valorado,
con un 33% de los consumidores considerandola excelente y un 27% como buena. Sin embargo,
un 9% la califica como pésima, lo que sugiere que hay margen para mejorar en cuanto a la

comodidad general del espacio.
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La fachada recibe una calificacion positiva, con un 33% de los clientes considerandola excelente
y un 22% como buena. A pesar de que un 10% la considera pésima, la fachada en general es bien
recibida. La iluminacidn y ventilacion son vistas positivamente por un 34% de los clientes, quienes
la consideran excelente, y un 28% la califica como buena. Solo un 7% la percibe como pésima,

indicando que estos aspectos cumplen en su mayoria con las expectativas.

La ambientacion y decoracion también recibe buenas calificaciones, con un 36% considerandola
excelente y un 27% como buena. A pesar de que un 9% la encuentra pésima, la mayoria esta
satisfecha con la ambientacion y decoracion. El equipamiento es valorado positivamente, con un
34% de los clientes considerandolo excelente y un 29% como bueno. Aunque un 4% lo califica
como pésimo, el equipamiento en general cumple con las expectativas.

El espacio y distribucion recibe una calificacion mixta, con un 34% considerandolo excelente y
un 25% como bueno. Un 9% lo encuentra pésimo, sugiriendo que podria haber oportunidades para
optimizar la distribucién del espacio. La limpieza e higiene es apreciada por un 35% de las
personas, quienes la consideran excelente, y un 27% la califica como buena. Solo un 7% la percibe

como pésima, indicando que la limpieza es generalmente satisfactoria.

La seguridad es valorada positivamente, con un 33% de los clientes considerandola excelente y
un 28% como buena. Aunque un 4% la considera pésima, la percepcién general de seguridad es
favorable. La ubicacién recibe una calificacion positiva, con un 34% considerandola excelente y
un 25% como buena. Solo un 6% la percibe como pésima, indicando que la ubicacién en general
es bien valorada. Finalmente, la tecnologia (wifi) es vista positivamente por un 34% de los clientes,
quienes la consideran excelente, y un 25% la califica como buena. Aungue un 10% la considera

pésima, la mayoria encuentra que la tecnologia disponible cumple con sus expectativas.
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Figura 27
Relacion entre precio y calidad de los productos personalizados MAEV
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La figura 27 sefiala que, los resultados de la investigacion de mercados para personalizados
MAEV, revelan una percepcion general positiva respecto a la relacion entre la calidad de los
productos y el precio. La mayoria de los clientes (61%) califica esta relacion como buena, lo que
indica que, en general, consideran que el valor recibido por el precio pagado es satisfactorio.
Ademas, un 17% de los clientes considera esta relacion como excelente, lo que sugiere que una

parte significativa de la clientela percibe un valor excepcional en los productos de la empresa.

Sin embargo, un 19% de los clientes califica la relacion calidad-precio como regular, lo que
indica que existe una porcién de la clientela que percibe que la relacion entre lo que reciben y lo
que pagan podria mejorar. Este grupo podria estar buscando una mejor correspondencia entre la
calidad de los productos y el precio, lo que podria representar una oportunidad para que la empresa

ajuste sus estrategias de precios 0 mejore la calidad para satisfacer mejor sus expectativas.

Por otro lado, un pequefio porcentaje de clientes, solo el 1%, considera la relacién calidad-precio
como pésima o mala, lo que indica que hay una percepcién muy negativa en este aspecto, pero que
es marginal en comparacion con las calificaciones positivas. Sin embargo, seria prudente revisar
casos especificos de estos clientes para identificar posibles problemas particulares que puedan estar

influyendo en esta percepcion negativa. Analizar estos casos podria proporcionar informacién
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valiosa para ajustar y mejorar la relacion calidad-precio de manera que se aborden estas
preocupaciones y se refuercen las &reas donde se percibe un desfase.

Figura 28

Servicios adicionales deseados por los clientes de Personalizados MAEV
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La figura 28 sefiala que, los resultados de la investigacion de mercados sobre los servicios
adicionales deseados por los clientes de personalizados MAEV, ofrecen una vision clara sobre las
expectativas y preferencias de la clientela. La tienda online es el servicio adicional mas solicitado,
con un 60% de los consumidores indicando su interés en contar con esta opcién. Este dato sugiere
una demanda significativa para un canal de venta digital, lo que podria facilitar el acceso a los
productos de MAEV y ampliar el alcance del mercado. Implementar una tienda online no solo
responderia a esta necesidad evidente, sino que también podria aumentar las ventas al captar a

clientes que prefieren comprar en linea.

Las pruebas de estampado son el segundo servicio mas solicitado, con un 24% de los clientes
expresando interés. Ofrecer pruebas de estampado permitiria a los clientes visualizar cémo
guedarian sus disefios antes de realizar una compra definitiva, lo que podria mejorar la satisfaccion

del cliente y reducir el riesgo de insatisfaccion con el producto final. El soporte postventa también
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es deseado por un 13% de las personas. Este servicio adicional podria mejorar la experiencia del
cliente al ofrecer asistencia y resolver problemas después de la compra, fortaleciendo la relacién

con los clientes y fomentando su lealtad.

Finalmente, un 4% de los clientes mencion6 otras opciones no especificadas. Aunque esta
proporcion es pequefia, podria ser util explorar estas sugerencias para identificar posibles nichos
de mercado o necesidades especificas que no se han abordado. En conclusion, la prioridad para
mejorar la satisfaccion del cliente en personalizados MAEV deberia centrarse en el desarrollo de
una tienda online, dada la alta demanda. Simultaneamente, la empresa podria considerar la
incorporacion de pruebas de estampado y soporte postventa para brindar un servicio mas completo

y aumentar la satisfaccidn general de la clientela.

Figura 29

Preferencias de los clientes para recibir informacién y comunicarse con la empresa
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La figura 29 sefiala que, los resultados de la investigacion de mercados realizada a los clientes
de la empresa personalizados MAEV proporcionan una vision detallada sobre las preferencias de
los consumidores en cuanto a los medios de comunicacion e informacion. La mayoria de los
clientes, un 36%, prefiere recibir informacion y comunicarse con la empresa a través de Facebook.

Esto sugiere que la plataforma es especialmente efectiva para llegar a una amplia audiencia y
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mantener una interaccion constante con los clientes. Instagram también se destaca como un canal
importante, con un 27% de los clientes optando por este medio, lo que subraya la importancia de

utilizar contenido visual atractivo y dinamico para captar la atencion.

WhatsApp es otro canal significativo, elegido por un 22% de los consumidores. La popularidad
de WhatsApp indica que los clientes valoran la posibilidad de una comunicacion directa y rapida,
ideal para consultas y soporte personalizado. Por otro lado, el correo electronico, con un 10% de
preferencia, se presenta como una opcién menos popular pero adn relevante para aquellos que
buscan comunicaciones méas formales o detalladas. Medios tradicionales como la radio y los
panfletos tienen una presencia minima, con un 2% y un 4% respectivamente. Esto sugiere que estos

canales tienen una menor eficacia en la comunicacién con los clientes actuales de MAEV.

2.1.2 Nivel de Satisfaccion del cliente externo de la empresa Personalizados MAEV

Tras completar la investigacion de mercados, se ha recopilado informacidn clave para evaluar el
nivel de satisfaccion de los clientes externos de la empresa PERSONALIZADOS MAEV. Este
andlisis se basa en la evaluacién de varias dimensiones de la calidad del servicio, adaptando las
variables de acuerdo con los factores investigados en las preguntas 11, 12 y 13, como la satisfaccion
con la atencion del personal, la satisfaccion de la calidad de los productos ofrecidos y la adecuacion

de las instalaciones respectivamente.

Los resultados obtenidos, reflejados en las preguntas de la encuesta sobre satisfaccion con la
atencion al cliente, los productos y las instalaciones, nos permiten construir una imagen clara del
nivel de satisfaccion general. La informacidn se presenta a continuacion en la tabla 7, la cual detalla
la evaluacidén de cada factor, proporcionando una vision completa de como se perciben los

diferentes aspectos del servicio.

Este andlisis es crucial para identificar tanto las fortalezas actuales como las areas que requieren
mejoras. La comprension detallada de estos elementos ayudard a Personalizados MAEV a
implementar estrategias efectivas para optimizar la experiencia del cliente y fortalecer su posicion

en el mercado.
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Tabla7
Dimensién Fiabilidad

Dimension Fiabilidad

Calificacion
. Total, Nivel
Factor Peso Calificacion Del Meta ) ~ Brecha
Ponderado o Satisfaccion
Servicio

Capacidad para
resolver 0,20 3,8 0,76
problemas
Conocimiento de
los productosy 0,25 4,1 1,03
servicios 3,8 5 76% 24%
Tiempo de
espera para la 0,25 4,1 1,03
atencion
Atencion

0,25 4,0 1,00

personalizada

Segun Cronin y Taylor (1992), una dimensién del servicio se refiere a los diferentes aspectos o
atributos a través de los cuales los consumidores evallan la calidad de un servicio. El analisis de
las dimensiones de calidad del servicio, enfocado en la satisfaccion del cliente de la empresa

MAEYV, muestra que en la dimension de fiabilidad se identifican fortalezas y &reas de mejora.

En términos de fiabilidad, esta dimension para la empresa Personalizados MAEV obtuvo un
nivel de satisfaccion del 76% respecto a la meta establecida de 5. Esta calificacion sugiere que,
aunque el servicio es satisfactorio, existe una brecha del 24% entre el nivel actual de satisfaccion
y la meta ideal. La capacidad para resolver problemas presenta una calificacion de 3,8. Un aspecto
fundamental de esta brecha puede estar relacionado con la eficiencia en la resolucion de problemas
y la rapidez con la que se gestionan las solicitudes del cliente, lo que afecta directamente su

experiencia y percepcion del servicio.
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En cuanto al conocimiento de los productos y servicios, se observa una calificacion de 4,1, lo
que refleja una satisfaccion cercana a la meta. Este factor es esencial, ya que demuestra que el
personal de la empresa posee un buen dominio sobre los productos y servicios que ofrecen, lo que
aumenta la confianza de los clientes en la marca y reduce las incidencias por malentendidos o falta

de informacion.

El tiempo de espera para la atencion también recibio una calificacion de 4,1, lo que implica que
los clientes consideran que el tiempo de espera es razonable y no impacta negativamente en su
percepcion del servicio. Este resultado es positivo, ya que el manejo de tiempos es crucial para
mantener la satisfaccion del cliente, especialmente en un mercado competitivo donde la rapidez es

un factor clave de diferenciacion.

Por otro lado, la atencion personalizada tiene una calificacion de 4,0, un resultado que indica
que los clientes valoran positivamente este aspecto del servicio. Sin embargo, al no alcanzar la
calificacion méaxima, es importante considerar que la personalizacion de la atencion podria
mejorarse mediante un enfoque mas detallado en las necesidades especificas de cada cliente,

permitiendo que se sientan reconocidos y valorados de manera individual.

En términos de mejoras, los factores que presentan una calificacién inferior a 4 deben ser
revisados para cerrar la brecha de satisfaccion. En particular, la capacidad para resolver problemas
podria beneficiarse de un entrenamiento adicional al personal, enfocado en mejorar las habilidades
de resolucién rapida y eficiente de inconvenientes. Asimismo, podria ser util implementar
protocolos més claros para el manejo de situaciones dificiles, asegurando que los clientes sientan

que sus problemas se resuelven de manera proactiva y oportuna.
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Tabla 8
Dimension Seguridad

Dimension Seguridad

o Total, Calificacion Nivel
Factor Peso Calificacion ~ Meta ) . Brecha
Ponderado del Servicio Satisfaccion

Seguridad 0,32 3,8 1,22
Amabilidad y

] 0,31 3,9 1,21
cortesia
Conocimiento 3,8 5 76% 24%
de los

0,33 4,1 1,35

productos y

servicios

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la dimension de seguridad en la calidad del
servicio se refiere a la capacidad de un servicio para generar confianza y seguridad en los clientes,

garantizando que sus interacciones y transacciones se realicen en un entorno seguro y fiable.

El andlisis de esta dimensidn para la empresa MAEV muestra que el nivel de satisfaccion en
términos de seguridad es del 76%, con una calificacion actual de 3,8 en la escala de evaluacion, en
comparacion con una meta ideal de 5. Esto indica que, aunque la empresa proporciona un entorno
relativamente seguro, existe una brecha del 24% que sugiere que los clientes perciben un margen

considerable para mejorar en cuanto a la percepcion de seguridad ofrecida.

La seguridad, como uno de los factores clave, obtuvo una calificacion de 3,8 indicando que,
aunque los clientes se sienten relativamente seguros al interactuar con la empresa, aun existen areas
en las que es posible incrementar la percepcion de confianza en el servicio ofrecido. La amabilidad
y cortesia, evaluada con un peso del 31%, alcanz6 una calificacion de 3,9. Aungue esta calificacién
es ligeramente superior a la de seguridad, no alcanza el nivel optimo de satisfaccion. La amabilidad
es fundamental en el trato directo con los clientes, ya que impacta significativamente en su

experiencia general.
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Por otro lado, el conocimiento de los productos y servicios demostrd ser el factor mejor
evaluado, con una calificacion de 4,1, lo que sugiere que el personal tiene un buen dominio de la
informacidn sobre los articulos y servicios que ofrece la empresa. Este conocimiento contribuye a
generar confianza y credibilidad en el cliente, lo cual es esencial en un mercado altamente

competitivo como el de la personalizacion de accesorios y prendas.

Para los factores con una calificacion inferior a 4, se recomienda implementar mejoras que
fortalezcan la sensacion de seguridad percibida por el cliente. Esto podria incluir capacitar al
personal en protocolos de seguridad y comunicacion més transparentes respecto a los procesos de
fabricacion y personalizacion, asegurando que el cliente comprenda como se garantiza la calidad
en cada pedido. En cuanto a la amabilidad y cortesia, seria conveniente realizar entrenamientos
continuos para el equipo, enfocados en habilidades blandas y técnicas de atencion al cliente, con el

fin de reforzar la empatia y la atencion personalizada que el cliente percibe como valiosa.

Tabla 9

Dimensién Capacidad de respuesta

Dimensién capacidad de respuesta

- Total, Calificacion Nivel
Factor Peso Calificacion ~ Meta ) ~ Brecha
Ponderado del Servicio Satisfaccion
Proactividad
0,24 40 0,96
del personal
Atencion
) 0,24 40 0,96
personalizada
Empatia hacia
_ 0,24 40 0,96 3,9 5 78% 22%
el cliente
Conocimiento
de los
025 4,1 1,03

productos vy

servicios
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Segun Cronin y Taylor (1994), la dimensién de capacidad de respuesta en la calidad del servicio
se refiere a la disposicion y habilidad del personal para ayudar a los clientes y brindarles un servicio
agil y eficiente. El anélisis de esta dimension para la empresa MAEV revela que el nivel de
satisfaccion actual es del 78%, con una calificacion de 3,9 en la escala de evaluacion, frente a una
meta ideal de 5. Esta calificacion sugiere que, aunque el personal es en general receptivo y
proactivo, hay una brecha del 22% que indica oportunidades para mejorar la capacidad de respuesta

y alcanzar el nivel 6ptimo deseado por los clientes.

El factor de proactividad del personal obtuvo una calificacion de 4, esta puntuacion refleja que,
aunque el personal es percibido como proactivo en su interaccion con los clientes, existe una
oportunidad de mejora para alcanzar un servicio mas dinamico y orientado a anticipar las

necesidades de los usuarios.

La atencion personalizada también fue evaluada con una calificacion de 4, lo que sugiere que
los clientes valoran el trato individualizado que reciben. No obstante, este nivel podria
incrementarse mediante un enfoque mas profundo en entender y satisfacer las necesidades
especificas de cada cliente, lo que contribuiria a fortalecer la fidelizacién y el compromiso con la

empresa.

De manera similar, la empatia hacia el cliente, que comparte la misma calificacion de 4, sefiala
que el personal es capaz de comprender y adaptarse a las emociones y necesidades de los clientes.
Sin embargo, para mejorar la calificacion en esta rea, se recomienda que el equipo de atencion al
cliente se enfoque en técnicas adicionales que profundicen su capacidad para conectarse
emocionalmente con los clientes, asegurando que cada interaccion sea percibida como

genuinamente comprensiva y atenta.

El conocimiento de los productos y servicios, con una calificacion de 4,1, sigue siendo el factor
mejor evaluado dentro de esta dimensién. Esto indica que el personal posee una sélida comprension
de los productos y servicios ofrecidos, 1o que contribuye positivamente a la capacidad de respuesta
de la empresa y a la confianza del cliente en el asesoramiento recibido. A pesar de la buena

calificacion, siempre es beneficioso mantener actualizaciones continuas en la formacion del

102



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para “PERSONALIZADOS MAEV”

personal para asegurar que estén al tanto de las Ultimas novedades y caracteristicas de los

productos.

Para abordar las brechas en proactividad, atencidén personalizada y empatia, se sugiere
implementar capacitaciones adicionales centradas en habilidades de respuesta répida y
personalizacion del servicio. Ademas, la integracion de herramientas tecnoldgicas, como sistemas
de gestion de relaciones con clientes (CRM), podria mejorar la capacidad del personal para
anticipar necesidades y ofrecer soluciones mas ajustadas a cada cliente. Este enfoque no solo ayuda
a cerrar las brechas existentes, sino que también contribuye a elevar el nivel de satisfaccion general

de los clientes.

Tabla 10
Dimension Elementos Tangibles

Dimensién Elementos Tangibles

o Total, Calificacion Nivel
Factor Peso Calificacion ~ Meta ) . Brecha
Ponderado del Servicio Satisfaccion

Fachada 0,10 3,5 0,35
[luminacién y

o 0,11 3,8 0,42
ventilacion
Ambientacion y

) 0,11 3,7 0,41

decoracion
Equipamiento 0,11 3,8 0,42
Espacio y 3,6 5 71% 29%
. 0,10 3,6 0,36
distribucion
Limpiezae
. 0,11 3,8 0,42
higiene
Comodidad 0,11 3,8 0,42
Tecnologia

- 0,11 3,8 0,42
(wifi)
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Presentacion
0,10 3,6 0,36
personal

La tangibilidad en el servicio se refiere a su capacidad de ser percibido a través de los sentidos
antes de que ocurra su consumo, lo cual influye en la formacion de expectativas por parte del

usuario sobre los beneficios basicos que este ofrece (Prieto, 2018).

El analisis de la dimension de elementos tangibles para la empresa MAEV muestra que el nivel
de satisfaccion alcanzado es del 71%, con una calificacién general de 3,6 en la escala de evaluacion,
en comparacion con una meta ideal de 5. Esta calificacion indica que, aunque los elementos
tangibles del servicio son percibidos de manera aceptable, existe una brecha del 29% que refleja

areas significativas para mejorar la percepcion visual y fisica del servicio ofrecido.

La fachada, con una calificacion de 3,5, presenta la mayor brecha, este resultado indica que la
primera impresién que los clientes reciben al interactuar con la empresa no es Optima. Se
recomienda realizar mejoras visibles y atractivas en la fachada para atraer mejor a los clientes y
generar una impresion mas positiva desde el primer contacto. La iluminacion y ventilacion,
ambientacion y decoracién, y equipamiento, todos con calificaciones cercanas pero inferiores a 4,

también presentan areas de mejora.

La iluminacion y ventilacion obtuvo una calificacién de 3,8, sugiriendo que mientras cumple
con los estandares basicos, podria beneficiarse de actualizaciones para crear un ambiente mas
agradable y funcional. La ambientacion y decoracion, con una calificacion de 3,7, muestra que la
atmosfera de la empresa no esta completamente alineada con las expectativas del cliente, lo cual
podria abordarse mejorando la coherencia y atractivo visual del espacio. El equipamiento, también
calificado con 3,8, podria necesitar modernizacion 0 mantenimiento para asegurar que esté en

condiciones éptimas y funcione eficazmente.
El espacio y distribucion, limpieza e higiene, comodidad, y tecnologia (wifi), aunque todos con

calificaciones de 3,8, indican que el entorno fisico y los servicios asociados estan en un nivel

aceptable pero no excepcional. Mejorar estos aspectos puede contribuir a una experiencia mas
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coémoda y satisfactoria para los clientes. La presentacion personal, con una calificacion de 3,6,
también revela una brecha que podria ser cerrada con capacitaciones adicionales en atencion al

cliente y cuidado de la imagen profesional.

Para abordar las areas con calificaciones inferiores a 4, se recomienda realizar una revision
exhaustiva del entorno fisico y los elementos tangibles, priorizando las actualizaciones en la
fachada y en la ambientacion del espacio. La inversion en mejoras en la decoracion y en el
equipamiento, asi como en la capacitacion del personal en presentacion y servicio, podria tener un

impacto positivo en la percepcion general del cliente y en la satisfaccion con el servicio.

Tabla 11

Dimensién Empatia

Dimension Empatia

o Total, Calificacion Nivel
Factor Peso Calificacion ~ Meta ) ~ Brecha
Ponderado del Servicio Satisfaccion
Empatia hacia
_ 0,33 4,0 1,32
el cliente
Proactividad
0,33 4,0 1,32 4,0 5 79% 21%
del personal
Atencion
0,33 4,0 1,32

personalizada

Segun Cronin y Taylor (1994), la empatia en la calidad del servicio se refiere a la capacidad de
los proveedores de servicios para entender y adaptarse a las necesidades y preocupaciones

individuales de los clientes, proporcionando un trato personalizado y atento.
El anélisis de la dimension de empatia para la empresa MAEV revela que el nivel de satisfaccion

general es del 79%, con una calificacion de 4 en la escala de evaluacion, frente a una meta ideal de

5. Esta calificacion sugiere que, aunque el personal de la empresa demuestra un buen grado de

105



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para “PERSONALIZADOS MAEV”

empatia, existe una brecha del 21% que indica &reas de mejora para alcanzar el nivel de satisfaccion
deseado por los clientes.

En términos de los factores evaluados, la empatia hacia el cliente, la proactividad del personal
y la atencion personalizada obtuvieron cada uno una calificacion de 4, reflejando una satisfaccion
notable, pero con espacio para avanzar hacia la excelencia. La calificacion de 4 en empatia hacia

el cliente indica que el personal es percibido como atento y comprensivo.

La proactividad del personal y la atencion personalizada también presentan calificaciones de 4,
lo que sugiere que mientras los empleados muestran una disposicion efectiva y un trato
individualizado, ain hay margen para optimizar estos aspectos y cerrar la brecha hacia la meta
ideal de 5. Para mejorar en estos factores, se recomienda implementar programas de formacién
continua que refuercen las habilidades de empatia y atencion personalizada del personal. Estas
capacitaciones deben enfocarse en técnicas avanzadas de comunicacion y en el desarrollo de

habilidades para anticipar y responder a las necesidades individuales de los clientes.

Ademas, fomentar una cultura organizacional centrada en el cliente puede ayudar a los
empleados a adoptar una mentalidad mas proactiva y empaética, contribuyendo a reducir la brecha
existente y a elevar el nivel de satisfaccion general. La incorporacion de feedback constante de los

clientes también puede ofrecer insights valiosos para ajustar y mejorar las estrategias de servicio.

Tabla 12

Dimensidn de la calidad del servicio Personalizados MAEV

Dimensiones de la calidad del servicio personalizados MAEV

Total Calificacion Nivel
Factor Peso Calificacion Meta Brecha
Ponderado del Servicio Satisfaccion
Elementos
) 0,20 3,8 0,76
Tangibles 3,8 5 76% 24%
Confiabilidad 0,20 3,8 0,76
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Capacidad De

0,20 3,9 0,78
Respuesta
Seguridad 0,20 3,6 0,71
Empatia 0,20 4,0 0,79

La Tabla 12, muestra un resumen de las cinco dimensiones evaluadas en Personalizados MAEV:
Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, y Empatia. Cada una de
estas dimensiones tuvo calificaciones que varian entre 3,6 y 4,0, con un nivel de satisfaccion
general del 76% Yy una brecha de insatisfaccion del 24%, quedando todas por debajo de la meta

establecida de 5.

La evaluacion global de la calidad del servicio en Personalizados MAEYV indica que, a pesar de
que algunos aspectos del servicio son valorados positivamente, hay areas significativas que
requieren atencion para mejorar la experiencia del cliente. Los factores que necesitan ser abordados

incluyen:

Fachada.

¢ lluminacion y ventilaciéon.

e Ambientacion y decoracion.

e Equipamiento.

e Espacio y distribucion.

e Limpieza e higiene.

e Comodidad.

e Tecnologia.
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e Presentacion personal.

e Capacidad para resolver problemas.

e Seguridad.

Personalizados MAEV deberia considerar la implementacién de un plan de accion integral
enfocado en estas areas criticas, con el fin de reducir las brechas de insatisfaccion y aumentar la
satisfaccion global del cliente. Las mejoras podrian incluir actualizaciones en la presentacion fisica
de los productos, refuerzo en la consistencia del servicio, optimizacién en la capacidad de
respuesta, y medidas adicionales para mejorar la percepcion de seguridad, asi como perfeccionar
la atencion empaética. Este enfoque integral contribuira a elevar la calidad del servicio en cada una

de las dimensiones evaluadas.

2.2 Factores criticos del servicio al cliente dentro del ciclo de servicio de la empresa

En este apartado se examinan los elementos fundamentales que afectan tanto la satisfaccion como
la insatisfaccion de los clientes durante el ciclo de servicio en Personalizados MAEV para el afio
2024. Se describira el desarrollo del ciclo de atencion, poniendo énfasis en los momentos clave que
representan puntos criticos en la experiencia del cliente.

2.2.1 Ciclo del servicio al cliente de la empresa Personalizados MAEV

A continuacion, se detalla el ciclo de servicio al cliente en la empresa Personalizados MAEV,

abarcando cada interaccion clave desde el momento en que el cliente se pone en contacto con la

empresa hasta que se completa el proceso de entrega.
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Figura 30
Ciclo del servicio de Personalizados MAEV

Llegada del

cliente

Ciclo del
Pago por el servicio

servicio

Entrega del Notificacion del
pedido pedido

A continuacién, se describen los momentos clave dentro del ciclo de servicio para la empresa
Personalizados MAEV.

¢ Llegada del cliente o contacto inicial: el cliente llega a empresa y es recibido cordialmente
por el personal de atencion. En este momento critico, se asegura que el cliente sea bienvenido y se
le pregunta si tiene alguna preferencia especifica sobre el tipo de productos que busca, ya sea para

personalizacion o para compras regulares.
¢ ldentificacion de la necesidad del cliente: el cliente es guiado hacia el area de productos de

interés, donde puede ver ejemplos de trabajos anteriores y explorar las opciones disponibles. Si el

cliente estd acompafado, el personal se asegura de que todos reciban la misma atencion y se sientan
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coémodos, facilitando la exploracion de los productos y resolviendo cualquier duda que pueda surgir

en este momento critico.

e Presentacion de opciones y toma del pedido: el colaborador de la empresa, se toma el
tiempo necesario para indagar sobre las preferencias del cliente. En este momento critico, se

preguntan detalles sobre el tipo de personalizacion, materiales o disefios que esta buscando.

¢ Notificacion del pedido: el personal presenta una variedad de productos y servicios
disponibles, incluyendo recomendaciones sobre las técnicas de personalizacion y productos
destacados. Se aclaran todas las dudas que el cliente pueda tener sobre la calidad, disefio y proceso
de personalizacion. Este momento critico es fundamental para que el cliente se sienta seguro y bien

informado sobre su eleccion.

e Entrega del pedido: en este momento critico, el cliente es notificado sobre el estado de su
pedido, y una vez listo, se le entrega de acuerdo con la modalidad elegida (recogida en tienda o
entrega a domicilio). El personal revisa el producto antes de entregarlo, asegurando que cumple

con las especificaciones solicitadas.

e Pago por el Servicio: el cliente procede al pago de su pedido, ya sea de forma anticipada o
al momento de recibir el producto. El personal le explica las opciones de pago disponibles y
menciona cualquier promocion vigente. La rapidez y eficiencia en este momento critico aseguran
que el proceso de pago sea una parte fluida y sin complicaciones dentro de la experiencia de compra

en la empresa.

e Salida del cliente: al concluir su experiencia en la empresa, en este momento critico, el
cliente sale de la empresa tras haber recibido su producto o haber finalizado su compra. El personal
se despide con amabilidad, agradeciendo su visita y expresando el deseo de volver a atenderle en

el futuro.
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2.2.2 Momentos de verdad del ciclo del servicio de la empresa Personalizados MAEV

Los momentos de verdad son esos puntos criticos de interaccion entre el cliente y la empresa que
determinan en gran medida la percepcion de la calidad del servicio y, por ende, la satisfaccion

general del cliente.

En este contexto, la tabla 14 ofrece una valoracion detallada de los momentos de verdad,
acompariada de sus respectivos ponderados. Este andlisis permite identificar y clasificar los

distintos momentos de verdad y los factores criticos del servicio que requieren atencion y mejora.

Al evaluar estos momentos clave, se busca entender como influyen en la experiencia del cliente
y detectar areas especificas que necesitan ser optimizadas para mejorar la calidad del servicio y
fortalecer la posicion competitiva de la empresa en el mercado. La correcta gestion de estos
momentos es esencial para garantizar que cada interaccion refuerce la percepcion positiva del

cliente y contribuya a una experiencia de compra satisfactoria y memorable.

A continuacion, se presenta la evaluacion de los momentos de verdad en el ciclo del servicio de
Personalizados MAEV:
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Evaluacién de momentos de verdad en el Ciclo del Servicio de Personalizados MAEV

Momentos Factores Calif. Promedio Situacion Actual Situacion ldeal Tipo de
Momento
Llegada del Empatia hacia 4,0 3,8 Al llegar, los clientes perciben Los clientes son recibidos con Amargo
cliente el cliente una buena empatia por parte del empatia genuina y atencion
Proactividad 4,0 personal, aunque en algunas completamente personalizada
del personal ocasiones sienten que la atencion desde el primer momento.
Atencion 4,0 personalizada y la proactividad EIl personal es proactivo en
personalizada podrian mejorar. anticipar las necesidades de
Fachada 35 La fachada del establecimiento los clientes.
es aceptable, pero algunos La fachada es moderna y
Limpieza e 3,8 consideran que necesita atractiva, causando  una
higiene renovaciones. excelente primera impresion.
Presentacion 3,6 La limpieza e higiene son La limpieza e higiene son
personal adecuadas, aunque  ciertos impecables, manteniendo
detalles podrian mejorarse. altos estdndares en todo

La presentacion personal del
personal es  generalmente

correcta, aunque con algunos

momento. La presentacion
del personal es profesional y
reforzando

pulcra, una

imagen de calidad y cuidado.
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aspectos que podrian

perfeccionarse.

Identificacion Empatia hacia 4,0 3,9 La identificacion de la necesidad El personal identifica Amargo
de la el cliente del cliente es adecuada, con un rapidamente las necesidades
necesidad del Atencion 4,0 buen nivel de empatia por parte de los clientes con empatia
cliente personalizada del personal, aunque en algunas genuina y atencion
Conocimiento 4,1 ocasiones podria profundizarse personalizada que se adapta a
de los mas. cada situacion.
productos y La atencion personalizada es Demuestran un conocimiento
servicios efectiva, pero podria ser mas profundo de los productos y
Limpieza e 3,8 consistente. servicios, lo que permite
higiene El  conocimiento de los asesorar eficazmente.
Comodidad 3,8 productos y servicios es solido, La limpieza y la higiene son
lo que contribuye a wuna impecables, creando un
experiencia de compra positiva. entorno que refleja altos
Sin  embargo, la limpieza, estandares. La comodidad es
higiene y comodidad presentan maéaxima, asegurando que los
areas de mejora para garantizar clientes se sientan relajados y
un entorno mas agradable y bien atendidos en todo
seguro para el cliente. momento.
Presentacion  Proactividad 4,0 4,0 La presentacion de opcionesy la El personal presenta las Dulce

de opciones y del personal

toma del pedido son fluidas, con

opciones de manera proactiva
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toma del Tiempo de 4,1 un nivel adecuado  de 'y eficaz, asegurandose de que
pedido espera proactividad por parte del el cliente tenga toda la
Conocimiento 4,1 personal. El tiempo de espera es informacion necesaria para
de los razonable, aunque algunos tomar decisiones informadas.
productos vy clientes perciben que podria ElI tiempo de espera es
servicios optimizarse en momentos de alta minimo, manteniendo una
Empatia hacia 4,0 demanda. fluidez constante en la
el cliente El  conocimiento de los atencion.
Proactividad 4,0 productos y servicios es sélido,y EIl personal demuestra un
del personal la empatia hacia el cliente es conocimiento profundo de los
evidente, aunque en ciertas productos y  servicios,
ocasiones podria ser mas ofreciendo sugerencias
pronunciada para mejorar la personalizadas con empatia.
experiencia global. La experiencia del cliente es
impecable gracias a la
proactividad y atencion al
detalle en cada interaccion.
Notificacion ~ Conocimiento 4,1 4,0 La notificacion del pedido se La notificacion del pedido es Dulce
del pedido de los realiza con un buen nivel de clara y precisa, demostrando
productos vy conocimiento sobre los un profundo conocimiento de
servicios productos y servicios, aunque en los productos y servicios.
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Empatia hacia 3,8

el cliente

Amabilidad y 4,0

cortesia

Proactividad

del personal

4,0

ocasiones podria mostrarse una
mayor precision. La empatia
hacia el cliente es adecuada, pero
algunos clientes sienten que
podria mejorarse en ciertas
interacciones.

La amabilidad y cortesia del
personal son destacables, al igual
que la proactividad, aunque

existen  oportunidades  para

optimizar la experiencia en

algunos casos.

El personal es altamente
empatico, adaptandose a las
necesidades de los clientes en
todo momento.

La amabilidad y cortesia son
excepcionales, creando un
ambiente agradable y
acogedor. La proactividad del
personal  es  constante,
asegurando una experiencia
fluida y satisfactoria para

cada cliente.

Entrega del
pedido

Conocimiento 4

de los
productos y
servicios

Amabilidad y 3,9

cortesia

Proactividad

del personal

4

4,0

La entrega del pedido se realiza
con un nivel adecuado de
conocimiento sobre los
productos y servicios, lo que
genera confianza en los clientes.
La amabilidad y cortesia del
personal son buenas, aunque en
algunas interacciones podrian

mejorar para brindar una

experiencia mas calida. La

El personal entrega el pedido
demostrando un
conocimiento profundo vy

detallado de los productos,

respondiendo a cualquier
duda del cliente con
precision.

La amabilidad y cortesia son
excepcionales, generando un

ambiente de confianza y

Dulce
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proactividad del personal es

efectiva, pero en ciertos
momentos puede faltar un poco
mas de iniciativa para anticiparse

a las necesidades del cliente

cordialidad. La proactividad
del personal es destacada,
anticipando las necesidades
del cliente y ofreciendo un
servicio rapido y eficiente, sin
dejar de lado la atencion

personalizada.

Pago por el

Servicio

Proactividad 4,0
del personal
Tecnologia 3,8
(wifi)

Seguridad 3,8
Atencién 4,0

personalizada

3,9

El proceso de pago por el
servicio es eficiente, con un buen
nivel de proactividad del
personal, aunque en algunos
casos podria ser mas &gil.

La tecnologia disponible, como
el wifi, es funcional, pero
algunos clientes consideran que
necesita mejoras para garantizar
una conectividad més estable.
La seguridad es adecuada,
aunque ciertos detalles podrian
optimizarse para ofrecer mayor
tranquilidad. La  atencion

personalizada es buena, lo que

El pago por el servicio es
rapido y eficiente, con un
personal proactivo que guiaal
cliente durante el proceso sin
contratiempos. La tecnologia,
incluido el wifi, es confiable
y de alta velocidad,
garantizando una experiencia
sin interrupciones.

La seguridad es impecable,
proporcionando un entorno
donde el cliente se siente
completamente protegido. La
atencion personalizada es

sobresaliente, asegurando que

Amargo
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contribuye a una experiencia

satisfactoria en general.

cada cliente reciba un trato

adaptado a sus necesidades.

Salida

cliente

del

Limpieza e 3,8

higiene

Atencion 4,0

personalizada

Empatia hacia 4,0
el cliente

3,9

En la salida del cliente, la
limpieza e higiene del lugar son
adecuadas, pero algunos clientes
consideran que se podrian
mejorar ciertos detalles para
garantizar un ambiente mas
pulcro.

La atencion personalizada es
buena, asegurando que los
clientes se sientan bien atendidos
hasta el final de su experiencia.
La empatia hacia el cliente es
evidente, aungue en algunos
casos podria reforzarse para

crear un cierre mas satisfactorio.

El lugar mantiene un nivel
impecable de limpieza e
higiene en todo momento,
asegurando que los clientes se
despidan con una impresion
positiva.

La atencion personalizada es
excepcional, ofreciendo una
experiencia completamente
adaptada a las necesidades de
cada cliente.

El personal demuestra una
empatia sobresaliente,
asegurandose de que los
clientes se sientan valorados
y satisfechos al salir del
establecimiento, lo  que

fomenta su regreso

Amargo
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En la tabla 13, se analiza el primer momento o llegada del cliente al establecimiento, el cual
presenta fortalezas y debilidades. Entre las fortalezas destacan la empatia del personal hacia los
clientes, la limpieza e higiene adecuadas y la presentacion personal correcta del personal. Sin
embargo, existen debilidades como la necesidad de mejorar la atencion personalizada y
proactividad, renovar la fachada, perfeccionar detalles de limpieza y elevar los estdndares de
presentacion personal del personal. Para abordar estas areas de mejora, se recomienda capacitacion
en servicio al cliente, planificar renovaciones, revisar protocolos de limpieza, establecer estandares
mas altos para la presentacion personal y recopilar retroalimentacion regular de clientes, por otro
lado, la situacion ideal del establecimiento es ofrecer una experiencia positiva con personal

empatico y buenas précticas de limpieza e higiene.

Sin embargo, Para optimizar la experiencia del cliente, se recomienda capacitacion en servicio
al cliente, renovaciones, protocolos de limpieza mas estrictos, estdndares de presentacion mas altos
y recopilar retroalimentacién regular de clientes; siguiendo con el segundo momento de
identificacion de la necesidad del cliente. El establecimiento ofrece una experiencia de compra
positiva gracias a su capacidad para identificar necesidades del cliente, buen nivel de empatia,
atencion personalizada y s6lido conocimiento de productos y servicios. Sin embargo, existen areas
de mejora como profundizar la empatia, mayor consistencia en la atencion personalizada y mejorar

la limpieza, higiene y comodidad para crear un entorno mas agradable y seguro.

Se recomienda capacitacion en empatia, protocolos de atencion estandar y mejoras continuas en
limpieza y comodidad, complementadas con retroalimentacion regular de clientes, teniendo en
cuanta la situacion ideal se brinda una experiencia excepcional gracias a su personal, que identifica
rapidamente las necesidades de los clientes con empatia, ofrece atencion personalizada, demuestra
profundo conocimiento de productos y servicios, mantiene limpieza e higiene impecables y
proporciona maxima comodidad. Esto asegura que los clientes reciban un servicio de alta calidad,
se sientan relajados y bien atendidos, generando confianza y lealtad, y estableciendo altos
estandares en servicio al cliente y calidad ambiental; continuando el orden en el tercer momento
relacionado con la presentacidn de opciones y toma del pedido ofrece una presentacion fluida de
opciones, toma de pedidos eficiente, proactividad adecuada del personal, conocimiento sélido de

productos y servicios, y empatia hacia el cliente.
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Por otro lado, existen &reas de mejora como optimizar tiempos de espera en momentos de alta
demanda y profundizar la empatia en ciertas ocasiones. Se recomienda analizar flujos de trabajo,
capacitacion en servicio al cliente y retroalimentacion regular de clientes para monitorear progreso
y mejorar la experiencia global, en donde la situacion ideal es brindar una experiencia excepcional
mediante una presentacion proactiva y eficaz de opciones, tiempo de espera minimo, conocimiento
profundo de productos y servicios, y sugerencias personalizadas con empatia. La proactividad y
atencion al detalle en cada interaccion aseguran una experiencia impecable, destacando por un
servicio personalizado, alto nivel de eficiencia y profesionalismo, y un ambiente acogedor. Para
mantener la excelencia, se recomienda continuar capacitando al personal, monitorear y ajustar
procesos, y recopilar retroalimentacion de cliente, también se analiza el cuarto momento, que
corresponde a la notificacion del pedido. El cual ofrece una experiencia positiva gracias a su buen
conocimiento de productos y servicios, empatia y amabilidad hacia el cliente, y cortesia y

proactividad del personal.

Sin embargo, existen areas de mejora como mayor precision en notificaciones de pedidos,
profundizar empatia en ciertas interacciones y optimizar experiencia en algunos casos. Se
recomienda capacitacion en servicio al cliente, retroalimentacion regular de clientes y andlisis de
procesos para mejorar precision, empatia y eficiencia, reforzando la confianza y lealtad del cliente,
o ideal es brindar experiencia inolvidables, destacando por notificaciones claras y precisas de
pedidos, profundo conocimiento de productos y servicios, alta empatia adaptandose a necesidades
individuales, amabilidad y cortesia excepcionales, y proactividad constante para una experiencia
fluida. Esto crea un ambiente agradable, acogedor y satisfactorio, asegurando confianza y lealtad
del cliente, experiencia personalizada y alto nivel de satisfaccion, diferencidndose en servicio al
cliente. Para mantener la excelencia, se recomienda continuar capacitando al personal, monitorear

y ajustar procesos, y recopilar retroalimentacion de clientes.

Asimismo, en la tabla 13; se analiza el quinto momento, correspondiente a la entrega del pedido.
En donde el establecimiento ofrece una experiencia positiva al usuario, destacando por su
conocimiento adecuado de productos y servicios en la entrega de pedidos, generando confianza en
los clientes, amabilidad y cortesia del personal, y proactividad efectiva. Sin embargo, existen

puntos especificos de mejora como mejorar la amabilidad y cortesia en algunas interacciones y
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mostrar mayor iniciativa para anticiparse a las necesidades del cliente. Se recomienda capacitacion
en servicio al cliente, retroalimentacion regular de clientes y andlisis de procesos para optimizar
eficiencia y experiencia, reforzando la confianza y lealtad del cliente; se tiene en cuenta la situacion
ideal en donde se brinda una experiencia de cliente excepcional, caracterizada por un conocimiento
profundo y detallado de los productos, respuestas precisas a las dudas, amabilidad y cortesia
excepcionales, y proactividad destacada que anticipa las necesidades del cliente. Ofrece un servicio

rapido, eficiente y personalizado, generando un ambiente de confianza, cordialidad y satisfaccion.

Para mantener la excelencia, se recomienda continuar capacitando al personal, monitorear y
ajusta procesos, y recopilar retroalimentacion de clientes, asegurando lealtad, recomendaciones y
una reputacion excelente, también se tiene en cuenta el sexto momento, que corresponde al pago
por el servicio, Personalizados MAEV se caracterizada por un proceso de pago eficiente y

proactivo, tecnologia funcional como el wifi, seguridad adecuada y atencién personalizada.

Sin embargo, existen areas de mejora, como agilizar el proceso de pago en algunos casos,
mejorar la estabilidad de la conectividad wifi y optimizar detalles de seguridad para mayor
tranquilidad. Para alcanzar la excelencia, se recomienda invertir en tecnologia, capacitar al personal
y revisar protocolos de seguridad, asegurando asi una experiencia excepcional y una alta
satisfaccion del cliente; En donde la situacion ideal es ofrecer una experiencia satisfactoria ofrece
una experiencia excepcional, destacando en pago rapido y eficiente con personal proactivo,
tecnologia confiable de alta velocidad, seguridad impecable y atencion personalizada adaptada a
necesidades individuales. Esto garantiza una experiencia fluida, confianza, satisfaccion, servicio
diferenciado y ambiente seguro. Para mantener la excelencia, se recomienda continuar capacitando
al personal, actualizar tecnologia, monitorear seguridad y recopilar retroalimentacion de clientes,

asegurando lealtad y recomendaciones.

Se analiza el séptimo y dltimo momento, que corresponde a la salida del cliente. La limpieza e
higiene adecuadas, atencion personalizada efectiva y empatia hacia el cliente. Sin embargo, existen
areas de mejora, como perfeccionar detalles de limpieza para un ambiente mas pulcro y reforzar
empatia en ciertos casos para un cierre mas satisfactorio. Para alcanzar la excelencia, se recomienda

revisar protocolos de limpieza, capacitar al personal en empatia y comunicacion, y recopilar
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retroalimentacion de clientes, asegurando asi una experiencia excepcional y alta satisfaccion,
teniendo en cuenta la situacion ideal en donde el establecimiento ofrece una experiencia
excepcional en su salida de cliente, destacando por un nivel impecable de limpieza e higiene,
atencion personalizada totalmente adaptada a las necesidades individuales y empatia sobresaliente
que hace sentir valorados y satisfechos a los clientes. Esto garantiza una impresion positiva,
satisfaccion, lealtad y regreso, diferenciandose en servicio al cliente y excelencia en experiencia
del cliente. Para mantener la excelencia, se recomienda continuar capacitando al personal,

monitorear y mejorar procesos Y recopilar retroalimentacion de clientes.

Se puede concluir resaltando puntos fuertes como la atencion personalizada, empatia y limpieza,
y se sugirieron mejoras en tecnologia, seguridad y detalles de servicio. Se recomend6 continuar
capacitando al personal y recopilando retroalimentacién de clientes para mantener la excelencia.
Ademaés de que el establecimiento ofrece una experiencia excepcional, con personal capacitado,
tecnologia funcional y ambiente seguro y limpio. Mejorando detalles especificos, puede alcanzar

la excelencia en servicio al cliente y satisfaccion.
2.2.3 Fortalezas y debilidades de los Momentos de Verdad dentro del Ciclo del Servicio
El analisis del ciclo de servicio de Personalizados MAEYV revela tanto fortalezas como debilidades
en diferentes momentos de verdad. Los aspectos evaluados muestran una combinacion de areas
donde se cumplen con las expectativas y otras donde se requiere mejora. De los diferentes factores
evaluados, algunos presentan calificaciones por debajo del estandar méximo de 5.0, lo que sugiere
gue se necesita mejorar en estos aspectos para alcanzar una experiencia de servicio de alta calidad.
Es importante que la empresa enfoque sus esfuerzos en los siguientes aspectos criticos:
e Fachada

e Iluminacion y ventilacion

e Ambientacion y decoracion
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e Equipamiento

e Espacio y distribucion

e Comodidad

e Tecnologia (wifi)

e Presentacion personal

e Capacidad para resolver problemas

e Seguridad

e Amabilidad y cortesia

En cuanto a los 16 factores evaluados en los momentos de verdad para Personalizados MAEV,

se identifican las principales fortalezas y debilidades que impactan la experiencia del cliente.

Fortalezas (Satisfaccion):

Empatia hacia el cliente

Proactividad del personal Atencion personalizada

Conocimiento de los productos y servicios

Tiempo de espera

Amabilidad y cortesia
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Debilidades (Insatisfaccion):

Fachada

e Iluminacion y ventilacion

e Ambientacion y decoracion

e Equipamiento

e Espacio y distribucion

e Comodidad

e Tecnologia (wifi)

e Presentacion personal

e Capacidad para resolver problemas

Seguridad

La empresa debe mantener y fortalecer sus areas de éxito para asegurar una experiencia positiva
continua para los clientes. Al mismo tiempo, es crucial abordar las areas de debilidad identificadas
para mejorar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion general. Enfocar esfuerzos en estas
areas permitira a MAEV optimizar su rendimiento y mantener una posicion competitiva en el

mercado.
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2.3 Plan de accion para el mejoramiento del servicio al cliente en la empresa

A continuacion, se presenta un plan de mejora para el servicio al cliente en "Personalizados
MAEV", que abarca los objetivos, estrategias a implementar, un plan de accion detallado, el
presupuesto necesario, y las métricas para evaluar los resultados, garantizando asi una ejecucion

efectiva en el afio 2024.

2.3.1 Objetivos de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Personalizados MAEV

Con base en el andlisis del servicio, se formulan objetivos para mejorar la satisfaccion en
Personalizados MAEV:

e Incrementar en un 16% el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Personalizados

MAEV en la ciudad de San Juan de Pasto en los proximos 10 meses.

e Mejorar en un 13% la experiencia del cliente respecto a la infraestructura fisica (fachada,
iluminacion, ambientacién y comodidad) de Personalizados MAEV en San Juan de Pasto en los

préximos 9 meses.

e Aumentar en un 18% la efectividad del personal para resolver problemas en Personalizados

MAEV en la ciudad de San Juan de Pasto en un plazo de 6 meses.

2.3.2 Triangulo del Servicio (Cliente, Estrategia, Sistemas y Talento Humano) para el

mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Personalizados MAEV.

El plan de mejoramiento del servicio al cliente para la empresa Personalizados MAEV busca elevar
la experiencia de sus clientes, basandose en el triangulo del servicio. Este esquema permite integrar
los elementos clave para una gestion eficiente, poniendo al cliente en el centro del modelo y

priorizando su satisfaccion.
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Cliente: El cliente de Personalizados MAEV comprende hombres y mujeres de entre 20 y 45
afios, con ingresos entre 1 y 3 SMMLV. Los datos muestran que la mayoria se encuentra en el
rango de 35 a 44 afios, destacando una clientela estable en la mediana edad. Un 54% son hombres,
pero también hay una fuerte presencia femenina. La mayoria son empleados (58%) e
independientes (20%), lo que refleja la capacidad adquisitiva de estos grupos. Aunque el rango de

ingresos es diverso, el 43% tiene

e Ingresosde 1a2 SMMLV,y el 37% menos de 1 SMMLYV. Estos clientes valoran la atencion
personalizada, la rapidez en el servicio y la calidad del producto. Las principales compras estan
relacionadas con la sublimacion de camisetas y buzos (37%) y productos personalizados como
regalos. Ademas, el 42% de los clientes prefiere tiempos de espera de menos de 2 minutos,

resaltando la importancia de la eficiencia.

e Estrategia de servicio: Ofrecer una experiencia excepcional en la personalizacion de
productos, enfocada en la atencidn personalizada y el conocimiento experto del equipo sobre los
productos ofrecidos. Se prioriza un tiempo de espera minimo y una comunicacion fluida en todas
las etapas del proceso de compra, respaldada por tecnologia moderna y espacios bien disefiados

que proporcionen comodidad y seguridad al cliente.

e Sistemas: Las acciones se centraran en la mejora integral de la infraestructura, comenzando
por una renovacion de la fachada para hacerla mas atractiva y acogedora. Se optimizara la
iluminacion y ventilacion del espacio, creando un ambiente agradable que invite a los clientes a
disfrutar de su experiencia. La ambientacién y decoracion se actualizaran para reflejar la identidad

de la marca, promoviendo una atmosfera calida y acogedora.

Ademas, se evaluard y actualizara el equipamiento y la distribucion del espacio para maximizar
la comodidad y funcionalidad. Se mejorara la conectividad a través de tecnologia Wi-Fi eficiente,
y se estableceran protocolos claros para la atencion al cliente, asegurando una adecuada capacidad

de respuesta ante problemas y un servicio personalizado.
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e Talento Humano: Las acciones se enfocaran en la capacitacion continua del personal para
mejorar su profesionalismo y habilidades en atencion al cliente. Se implementara un programa de
formacion mensual que abarque tanto el conocimiento de los productos como técnicas de
comunicacion efectiva. El equipo recibira entrenamiento en el manejo de tecnologia y herramientas
digitales para optimizar la interaccién con los clientes, asegurando una atencion personalizada y

agil.

Asimismo, se fomentara una cultura organizacional que valore la amabilidad y cortesia en cada
interaccion, fortaleciendo la capacidad del personal para resolver inquietudes y problemas de

manera eficiente, lo que contribuird a aumentar la satisfaccion y lealtad del cliente.

2.3.3 Plan de accion para el mejoramiento del servicio al cliente

A continuacion, se presenta un plan de mejora para la atencion al cliente en "Personalizados
MAEV", que incluye los objetivos, estrategias a implementar, un plan de accion detallado, el
presupuesto necesario y las métricas para evaluar los resultados, asegurando asi una ejecucion

efectiva.
Objetivos:
e Mejorar en un 13% la experiencia del cliente respecto a la infraestructura fisica (fachada,

iluminacion, ambientacién y comodidad) de Personalizados MAEV en San Juan de Pasto en los

préximos 9 meses.
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Plan de accion para el mejoramiento del servicio al cliente — Componente Sistema

Componentes Actividad Meta Responsable Fecha Recursos fisicos y econémicos Indicadores
Sistema Renovacion de Renovar la  Administrador, Inicio Fin Humano Técnico Econdmico
la fachada fachada  del equipo dic-24 jul-  Equipo Materiales $8.000.000 Porcentaje
edificio, profesional de 25 de de de avance
asegurando construccioén construcc  construccion de obra =
gue el 100% de i6n : pintura, (Areas
las areas herramientas mejoradas /
visibles estén de Area total
actualizadas y albafileria, por trabajar)
mejoradas en andamios. x 100
un plazo de 8
meses.
Optimizaciéon  Mejorar la Administrador, nov-  feb- Equipo lamparas $4.300.000 Porcentaje
de la iluminacion y equipo 24 25 profesion LED, de avance
iluminacion y ventilacion, profesional de al en sistemas de de obra =
ventilacion del logrando que el instalacion instalacié  ventilacion, (Areas
espacio 100% de las n cortinas 0 mejoradas /
areas clave persianas, Area total
cuenten  con medidores de por trabajar)

luz natural y

ventilacion

luz natural.

x 100
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adecuada en 4

meses.

Mejora de la Instalar un Administrador, nov-  dic- Operador Routers de $800.000 Porcentaje

conectividad a sistema de Wi- Operadores de 24 24 de red alta de cobertura
través de Fi eficiente, red capacidad, Wi-fi =
tecnologia Wi- asegurando puntos  de (Areas con
Fi eficiente gue el 100% de acceso  Wi- acceso a
las é&reas de Fi, cables de internet  /
trabajo tengan red total de
acceso a areas de
Internet en un trabajo) X
plazo de 1 mes 100
Evaluacion y Realizar una Administradory oct-24 feb- Administ mobiliario $5.000.000 Porcentaje
actualizacion  evaluacion 'y colaboradores 25 rador, ergonomico, de
del redistribucion colabora  herramientas distribucion
equipamiento  del  espacio, dores de medicion. de espacios

y distribucion

del espacio

asegurando = (Puestos

que el 100% de
los
colaboradores
tenga un
entorno
funcional y

ergondmico,

de trabajos
funcionales
y

ergonémico
s [/ total

puestos de
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en un plazo de trabajo) X
5 meses. 100
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La actividad de renovacion de la fachada se llevara a cabo con el objetivo de actualizar y mejorar
el 100% de las areas visibles del edificio en un plazo de 8 meses. El proceso comenzaré en
diciembre de 2024 y finalizard en julio de 2025. Un administrador supervisara el proyecto y
coordinara al equipo profesional de construccidn, que incluira arquitectos y obreros especializados.
La ejecucion de la actividad implicara el uso de diversos materiales de construccion como ladrillos,
cemento, pintura y acabados decorativos, ademés de herramientas de albafileria y andamios para
acceder a las areas superiores de la fachada. La inversion estimada para esta actividad es de
$8.000.000. Para medir el éxito del proyecto, se utilizara el indicador del porcentaje de renovacion,

calculando el total de areas renovadas en relacion con el total de areas visibles.

El plan de remodelacion de fachadas de locales comerciales abarca un periodo de 8 meses y se
divide en seis fases. La primera fase se centra en la preparacion y planificacion, donde se realizan
reuniones con el cliente para definir objetivos y presupuestos, se lleva a cabo un estudio del sitio y
se gestionan los permisos necesarios. En el segundo mes, se desarrollan disefios técnicos detallados

que se presentan al cliente para su aprobacion, junto con un presupuesto final desglosado.

Durante los meses 3 a 6, se prepara el sitio mediante el despeje del area y la instalacion de
medidas de seguridad, seguidas de demoliciones necesarias. Luego, se realiza la construccion,
incluyendo trabajos estructurales, instalacion de nuevos revestimientos y sistemas eléctricos, con
inspecciones semanales para asegurar calidad y cumplimiento del cronograma. En el séptimo mes,
se instalan acabados decorativos y se realiza una limpieza exhaustiva del sitio, culminando con una

inspeccidn final.

Finalmente, en el mes 8, se presenta la fachada remodelada, se recogen sus impresiones y se
realizan ajustes si es necesario. El proyecto se cierra documentando lecciones aprendidas y
realizando una revision financiera, garantizando asi la satisfaccion del cliente y el éxito del trabajo
realizado. Este enfoque integral asegura que cada etapa se maneje de manera efectiva y cumpla con

las expectativas establecidas.

La optimizacion de la iluminacion y ventilacion del espacio se realizard con el objetivo de

asegurar que el 100% de las areas clave cuenten con luz natural y una ventilacion adecuada en un
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plazo de 4 meses, desde noviembre de 2024 hasta febrero de 2025. Un administrador sera
responsable de coordinar esta tarea junto a un equipo profesional de instalacion. Se instalaran
lamparas LED, sistemas de ventilacion, y se utilizaran cortinas o persianas y medidores de luz
natural para garantizar un ambiente iluminado y fresco. La inversion para esta actividad sera de
$4.300.000, y el éxito se medird mediante el porcentaje de optimizacion, que comparara las areas

con luz natural y ventilacion respecto al total de areas clave.

El plan para mejorar la iluminacion y ventilacion de un espacio comercial se desarrollara en 4
meses y se divide en cuatro fases. En la primera fase, se lleva a cabo una reunion inicial con el
cliente para definir objetivos y presupuestos, seguida de una evaluacion exhaustiva del espacio para
identificar areas criticas que necesitan mejoras. Se elabora un disefio preliminar que maximiza la

luz natural y mejora la ventilacién, considerando las modificaciones estructurales necesarias.

Durante el segundo mes, se desarrolla un disefio técnico detallado, que incluye la ubicacién de
nuevas ventanas, tragaluces y sistemas de iluminacion eficiente. Este disefio se presenta al cliente
para su aprobacion, y se obtienen los permisos requeridos para las modificaciones estructurales y
eléctricas. En el tercer mes, se prepara el sitio, se realizan las obras estructurales necesarias y se

instalan los nuevos sistemas de iluminacién y ventilacion, optimizando el uso de luz natural.

En el altimo mes, se realizan revisiones finales y ajustes de los sistemas instalados, seguidos de
una limpieza exhaustiva del &rea. Se lleva a cabo una inspeccion final con el cliente para garantizar
que se cumplen todos los objetivos, y se documenta el trabajo realizado. Finalmente, se establece
un seguimiento posterior a la instalacion para evaluar el rendimiento de la nueva iluminacion y

ventilacidn, asegurando asi la satisfaccion y la efectividad del proyecto.

La mejora de la conectividad a través de tecnologia Wi-Fi eficiente consistira en la instalacion
de un sistema de Wi-Fi que asegure el acceso a Internet en todas las areas de trabajo en un mes, de
noviembre a diciembre de 2024. Esta actividad estara a cargo de un administrador y operadores de
red, quienes utilizaran routers de alta capacidad, puntos de acceso Wi-Fi y cables de red. La
inversion para este proyecto es de $800.000, y el porcentaje de cobertura Wi-Fi se calculara en

funcién de las areas con acceso a Internet en relacion con el total de areas de trabajo.
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El plan para la instalacion de un sistema de Wi-Fi eficiente en un entorno de trabajo se
desarrollara en un mes, dividiéndose en cuatro fases. En la primera semana, se llevara a cabo una
reunion inicial para definir objetivos y requerimientos, seguida de una evaluacion del sitio para
identificar obstrucciones y determinar la cantidad de puntos de acceso necesarios. Se elaborara un
disefio preliminar de la red que se presentara al cliente para su aprobacion, asegurando que se

seleccione el hardware adecuado para un rendimiento 6ptimo.

Durante las semanas 3 y 4, se instalara la infraestructura, incluyendo la colocacién de puntos de
acceso y switches, y se configurara el sistema para optimizar la seguridad y el rendimiento. Se
realizaran pruebas de cobertura y velocidad en todas las areas de trabajo para garantizar un acceso
a Internet completo. Finalmente, se ofrecera capacitacion al personal sobre el uso de la red, se
realizard una inspeccién final y se documentard todo el proceso, asegurando que el sistema

funcione eficazmente y cumpla con las expectativas establecidas.

La evaluacion y actualizacion del equipamiento y distribucion del espacio tiene como objetivo
asegurar que el 100% de los colaboradores cuente con un entorno funcional y ergonémico en un
plazo de 5 meses, desde octubre de 2024 hasta febrero de 2025. Esta actividad sera coordinada por
un administrador junto con los colaboradores. Se llevaran a cabo evaluaciones del espacio y se
redistribuiran los equipos de trabajo utilizando mobiliario ergondmico y herramientas de medicion.
La inversion estimada es de $5.000.000, y se medira el porcentaje de mejora, comparando el

namero de colaboradores en un entorno funcional y ergonémico con el total de colaboradores.

El plan para la evaluacién y redistribucion del espacio en una organizacion se desarrollara a lo
largo de 5 meses, con el objetivo de crear un entorno de trabajo funcional y ergonémico para todos
los colaboradores. La primera fase, que abarca el primer mes, incluye un diagnéstico exhaustivo
del espacio actual. Comenzaré con una reunién inicial con la direccion para definir objetivos claros
y expectativas sobre el proyecto. Posteriormente, se realizara un andlisis detallado del entorno
fisico, incluyendo la distribucion del mobiliario, la iluminacion, y el uso actual de las areas de
trabajo. También se llevaran a cabo encuestas a los colaboradores para recopilar informacién sobre
su experiencia con el espacio actual, identificando necesidades y preferencias en términos de

ergonomia y funcionalidad.
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En el segundo mes, se pasara a la fase de disefio y planificacion. A partir de la informacion
recopilada, se desarrollaran varias propuestas de redistribucién que integren principios
ergondémicos, maximizando la eficiencia del espacio y fomentando la colaboracion. Cada propuesta
incluird la disposicion del mobiliario, areas de descanso y zonas de trabajo concentrado,
asegurando que todos los colaboradores tengan acceso a un entorno que apoye su bienestar. Estas
propuestas se presentaran a la direccion para su revision y aprobacion, y se ajustaran segun sus
comentarios. Ademas, se elaborard un cronograma de implementacion y un presupuesto estimado

que contemple la adquisicién de mobiliario y equipos ergondmicos.

Durante los meses 3 y 4, se llevara a cabo la implementacion del plan. Esta fase comenzara con
la preparacion del espacio, que incluira despejar areas que seran remodeladas y realizar cualquier
modificacion necesaria, como pintura o reparaciones. Se coordinaré la logistica de la redistribucion
para minimizar la interrupcion de las operaciones diarias, garantizando que las actividades de la
organizacion continden sin contratiempos. Posteriormente, se procedera a la reorganizacion del
mobiliario y la instalacion de equipos ergondémicos, como escritorios ajustables y sillas que
fomenten una buena postura. Ademas, se ofreceran sesiones de capacitacion para los
colaboradores, enfocandose en la importancia de la ergonomia y como utilizar adecuadamente el

nuevo mobiliario para maximizar su efectividad.

Finalmente, en el quinto mes, se realizara una evaluacion del nuevo espacio. Se llevara a cabo
una revision completa del entorno reconfigurado, asegurando que se hayan cumplido los objetivos
de funcionalidad y ergonomia. Se recogeré retroalimentacion de los colaboradores para identificar
cualquier area que necesite ajustes o mejoras adicionales. Basado en esta retroalimentacion, se
implementaran los cambios necesarios para optimizar el espacio. Al finalizar el proyecto, se
documentara todo el proceso, incluyendo lecciones aprendidas y recomendaciones para futuras
iniciativas. Se presentard un informe final a la direccion, destacando el impacto positivo de la
redistribucion en el bienestar y la productividad de los colaboradores, y se establecera un plan de

monitoreo a largo plazo para evaluar el rendimiento del nuevo entorno de trabajo.
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Objetivos:

e Aumentar en un 18% la efectividad del personal para resolver problemas en Personalizados
MAEV en la ciudad de San Juan de Pasto en un plazo de 6 meses.

e Incrementar en un 16% el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Personalizados

MAEV en la ciudad de San Juan de Pasto en los proximos 10 meses.
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Plan de accion para el mejoramiento del servicio al cliente — Componente Talento Humano

Componente Actividad Meta Responsable Fecha Recursos fisicos y econdmicos Indicadores
Talento Implementar ~ Capacitar al Especialista Inicio Fin  Humano Técnico Econémico
Humano un programa 100% del en formacion
de formacion equipo en nov-  jul-  Coaching, Plataforma de $2.500.000 Porcentaje de
mensual para atencion al 24 25  equipo de aprendizaje, personal
mejorar cliente y trabajo material capacitado =
habilidades en productos didactico, (Nimero  de
atencion  al mediante proyector empleados
cliente y sesiones capacitados /
conocimiento  mensuales, Namero total
de productos  evaluaciones de
bimensuales y empleados) x
recursos 100
interactivos en
un plazo de 8
meses
Capacitar al Capacitar al Especialista  nov-  dic- Especialista Computador, $3.800.000 Porcentaje de
equipo en el 100% del entecnologia 24 24 en software  de personal
manejo de personal en el tecnologia, capacitado =
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tecnologia y uso de colaborador  gestion (NUmero de
herramientas  tecnologia vy es Salesforce empleados
digitales herramientas capacitados
CRM  como en Salesforce
Salesforce en / NUmero
un plazo de 1 total de
mes empleados) x
100
Fomentar una Realizar una Administrado oct-  jun- Administrad Manual de $1.800.000 Porcentaje de

cultura formacién r 24 25  or, equipo -cultura participacion
organizacional asegurando de trabajo organizacional, = (NUmero de
centrada en la que el 100% resma de papel colaboradores
amabilidad y del equipo gue asistieron
cortesia participe y a la
aplicar formacion  /
encuestas Namero total
trimestrales de
para evaluar el colaboradores
impacto en un ) x 100
plazo de 9
meses
Mejorar la Aumentar la Administrado oct- ene- Administrad Software $ Tasa de
capacidad del tasa de r 24 25 or, Artictlate 360  1.300.000 resolucion =
personal para resolucion de (Ndmero de
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resolver

problemas e
inquietudes en
el primer

contacto

problemas en

el primer
contacto al
0% en 4
meses,
mediante

capacitaciones
y simulaciones
con el software
Acrticulate 360
a todo el

personal

colaborador
es

problemas
resueltos en el
primer
contacto /
NUmero total
de problemas)
x 100
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La implementacion de un programa de formacion mensual tiene como objetivo capacitar al
100% del equipo en atencion al cliente y conocimiento de productos durante un plazo de 8 meses,
desde noviembre de 2024 hasta julio de 2025. Un especialista en formacion sera el responsable de
coordinar las sesiones, que se llevardn a cabo mensualmente, incluyendo evaluaciones
bimensuales. Se utilizaran recursos como una plataforma de aprendizaje, material didactico y un
proyector para facilitar el aprendizaje. La inversion total para esta actividad es de $2.500.000, y se
medira el éxito a traves del porcentaje de personal capacitado, comparando el niUmero de empleados

capacitados con el total de empleados.

El plan de capacitacion para mejorar las habilidades en atencion al cliente y el conocimiento del
producto en una empresa de estampados personalizados se llevara a cabo en un periodo de 8 meses,
con el objetivo de capacitar al 100% del equipo de tres colaboradores. La primera fase, que
corresponde al primer mes, incluye una sesion de introduccion donde se presentan los objetivos del
programa y se realiza una evaluacion diagnostica para medir el nivel actual de habilidades en
atencion al cliente y conocimiento del producto. Se establecera un portal en linea que permitira a
los colaboradores acceder a materiales interactivos, videos y foros de discusién para fomentar el

aprendizaje continuo.

En el segundo mes, se enfocara en los fundamentos de la atencion al cliente. Se llevara a cabo
un taller que abordard temas como la escucha activa, la empatia y el manejo de quejas,
complementado con ejercicios de role-playing para practicar situaciones comunes. En el tercer mes,
se impartira una capacitacion especifica sobre los productos de estampado personalizado,
cubriendo procesos, materiales y opciones disponibles, con una evaluacion bimensual para medir

el conocimiento adquirido.

Durante el cuarto y quinto mes, se desarrollaran habilidades de comunicacion efectiva y manejo
de situaciones dificiles. Los colaboradores participaran en talleres que les ensefiaran técnicas de
venta consultiva y estrategias para desescalar conflictos, lo que les permitira manejar mejor las
interacciones desafiantes con los clientes. En el sexto mes, se les capacitara en el uso de
herramientas digitales para la gestion de clientes, introduciendo recursos de marketing digital que

pueden ser aplicables a la venta de productos.
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Finalmente, en el séptimo y octavo mes, se abordaran estrategias de fidelizacion del cliente y se
realizard una revision integral de todo el contenido aprendido. Se llevaran a cabo evaluaciones
finales para medir el progreso en atencion al cliente y conocimiento de productos, y se establecera
un plan de mejora continua con sesiones de actualizacion trimestrales. Este enfoque integral
asegura que el equipo esté completamente preparado para ofrecer un excelente servicio al cliente
y que posea un profundo conocimiento de los productos de estampado personalizado.

La capacitacion en el manejo de tecnologia y herramientas digitales buscara capacitar al 100%
del personal en el uso de CRM como Salesforce en un mes, desde noviembre hasta diciembre de
2024. Un especialista en tecnologia, junto a los colaboradores, se encargara de esta tarea, utilizando
computadores y el software de gestion Salesforce para realizar la capacitacion. La inversion para
esta actividad es de $3.800.000, y se evaluard mediante el porcentaje de personal capacitado,
calculando el nimero de empleados capacitados en Salesforce en relacion con el total de
empleados.

El plan de capacitacion para mejorar las habilidades en el manejo de tecnologia y herramientas
digitales, especificamente Salesforce como CRM, se desarrollard en un plazo de 1 mes con el
objetivo de capacitar al 100% del personal en una empresa de estampados personalizados. La
primera semana incluird una introduccion a los conceptos basicos de CRM y una familiarizacién
con la interfaz de Salesforce, asi como la creacidn y gestion de contactos y oportunidades. En la
segunda semana, se abordaran funcionalidades avanzadas como la gestion de leads y la generacion
de informes, complementadas con ejercicios practicos que permitan aplicar lo aprendido en

situaciones reales de la empresa.

Durante la tercera semana, los colaboradores recibiran capacitacion sobre la automatizacién de
procesos en Salesforce, aprendiendo a crear flujos de trabajo y personalizar dashboards. La Gltima
semana se dedicara a una revision integral y una evaluacion final, donde cada colaborador
demostrara su capacidad para manejar la plataforma en situaciones simuladas. Se establecera un
plan de seguimiento con sesiones mensuales de refresco para mantener las habilidades y asegurar

una adopcion continua de las tecnologias digitales en los procesos de trabajo diarios. Este enfoque
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garantiza que el equipo esté completamente preparado para gestionar eficazmente las relaciones

con los clientes.

Fomentar una cultura organizacional centrada en la amabilidad y cortesia se llevard a cabo
mediante una formacion que garantice la participacion del 100% del equipo y la aplicacion de
encuestas trimestrales para evaluar el impacto en un plazo de 9 meses, desde octubre de 2024 hasta
junio de 2025. El administrador coordinara esta actividad junto con el equipo de trabajo, utilizando
un manual de cultura organizacional y resmas de papel para documentar los resultados. La
inversion para esta actividad seré de $1.800.000, y se mediré el porcentaje de participacion de los

colaboradores que asistieron a la formacién en relacién con el nimero total de colaboradores.

A lo largo de dos dias, se llevardn a cabo actividades interactivas que permitiran a los
participantes comprender la importancia de la amabilidad y la cortesia, asi como practicar estas
habilidades a través de ejercicios de rol-playing y dindmicas grupales; en el segundo dia, se
enfocara en estrategias para integrar la amabilidad en el trabajo diario, mediante la promocion de
iniciativas como "Dias de la Amabilidad” y el fortalecimiento de habilidades de comunicacion
efectiva y empaética. Al final de la formacién, se creard un plan de accion que cada miembro del
equipo podra seguir para fomentar estas practicas en su entorno laboral.

Para evaluar el impacto de esta cultura organizacional, se implementaran encuestas trimestrales
que mediran la percepcion del equipo sobre la amabilidad en el lugar de trabajo. Con esta
retroalimentacion, se generara un informe al final de los 9 meses que resuma los hallazgos y
proporcione recomendaciones para continuar avanzando en la creacion de un ambiente mas amable

y colaborativo.

La mejora de la capacidad del personal para resolver problemas e inquietudes en el primer
contacto se implementara con el objetivo de aumentar la tasa de resolucion de problemas al 90%
en un plazo de 4 meses, desde octubre de 2024 hasta enero de 2025. El administrador, junto con
los colaboradores, utilizara el software Articulate 360 para realizar capacitaciones y simulaciones.

La inversion estimada para esta actividad es de $1.300.000, y el éxito se medira a través de la tasa
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de resolucion, que comparara el nimero de problemas resueltos en el primer contacto con el

namero total de problemas.

Los participantes aprenderan los fundamentos de la resolucion de problemas y la importancia
de la atencion al cliente. Se empleard el software Articulate 360 para realizar simulaciones
interactivas que reflejen situaciones reales que enfrentan en su trabajo diario; EI primer dia se
centrara en identificar problemas comunes y practicar la comunicacion efectiva. Los empleados
participaran en talleres y ejercicios en grupo, lo que les permitira desarrollar un enfoque empatico
hacia los clientes. ElI segundo dia se profundizard en estrategias avanzadas de resolucion,
proporcionando técnicas y herramientas que faciliten una respuesta rapida y adecuada en el primer
contacto. Las simulaciones avanzadas en Articulate 360 permitiran a los participantes aplicar lo

aprendido y recibir retroalimentacidon inmediata.

Para evaluar el impacto de la formacién, se implementaran encuestas trimestrales que mediran
la satisfaccion del cliente y la percepcion del personal sobre su eficacia en la resolucion de
problemas. Al final de los 4 meses, se elaborara un informe que resuma las tasas de resolucién
alcanzadas, comentarios de los clientes y recomendaciones para seguir mejorando. Con esta
formacion, se busca no solo aumentar la eficiencia del equipo, sino también fortalecer la reputacion

de la empresa en el mercado.

2.3.3.1 Presupuesto y Métricas. A continuacion, se presenta un plan de mejora del servicio
al cliente, en el cual se detallan los objetivos a alcanzar, las actividades especificas que se llevaran
a cabo, el presupuesto estimado para cada actividad, y los indicadores clave de rendimiento (KPI)

que permitiran evaluar los resultados.
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Tabla 16

Plan de accion para el mejoramiento del servicio al cliente — métricas

Objetivo Actividad Presupuesto KPI
Mejorar en un 13% la experiencia del Renovacion de la fachada $8.000.000 (Experiencia actual — Experiencia
cliente respecto a la infraestructura fisica inicial / Experiencia inicial) *100

(fachada, iluminacion, ambientacion y
comodidad) de Personalizados MAEV

en San Juan de Pasto en los proximos 9 Optimizacion de la iluminacion y  $ 4.300.000

meses. ventilacion del espacio

Mejora de la conectividad a través $ 800.000

de tecnologia Wi-Fi eficiente

Evaluacion y actualizacion del $5.000.000
equipamiento y distribucion del

espacio

Aumentar en un 18% la efectividad del Implementar un programa de $2.500.000 (Efectividad Actual - Efectividad

personal para resolver problemas en formacién mensual para mejorar inicial / Efectividad inicial) * 100
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Personalizados MAEV en la ciudad de
San Juan de Pasto en un plazo de 6

habilidades en atencion al cliente y
conocimiento de productos

meses. Capacitar al equipo en el manejode  $ 3.800.000

tecnologia y herramientas digitales
Incrementar en un 16% el nivel de Fomentar una cultura $1.800.000 (Satisfaccion actual — Satisfaccion
satisfaccion del cliente de la empresa organizacional centrada en la inicial / Satisfaccion inicial) *100
Personalizados MAEYV en la ciudad de amabilidad y cortesia
San Juan de Pasto en los proximos 10
MESES. Mejorar la capacidad del personal $ 1.300.000

para resolver problemas e

inquietudes en el primer contacto

Total $27.500.000

137



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para “PERSONALIZADOS MAEV”

El anélisis de la tabla presentada destaca un enfoque integral y orientado a la mejora del servicio
al cliente en Personalizados MAEV. Cada objetivo se ha definido con claridad y se asocia a

actividades concretas que buscan abordar distintos aspectos de la experiencia del cliente.

En primer lugar, se observa una priorizacion en la optimizacion de la infraestructura fisica, con
actividades como la renovacion de la fachada y la mejora de la iluminacion y ventilacién. Este
enfoque refleja la comprension de que un entorno agradable es fundamental para la satisfaccion
del cliente y su percepcion del negocio. El presupuesto destinado a estas iniciativas es considerable,

lo que demuestra un compromiso firme con la mejora del ambiente de atencion.

Asimismo, se subraya la relevancia de la tecnologia y la conectividad, a través de inversiones
en mejorar el acceso a Wi-Fi y en la capacitacion del personal en herramientas digitales. Esta
estrategia es esencial en un contexto donde los clientes esperan respuestas rapidas y servicios
eficientes, lo que puede impactar directamente en su satisfaccion.

Los objetivos relacionados con la capacitacion del personal evidencian un compromiso hacia el
desarrollo de las habilidades humanas dentro de la organizacion. La implementacion de programas
de formacion y la promocion de una cultura centrada en la amabilidad son elementos clave que
aseguran que el equipo no solo esté preparado técnicamente, sino que también valore la atencion

excepcional al cliente.

Los indicadores clave de rendimiento (KPIs) establecidos para cada actividad permiten medir
de forma efectiva el avance hacia los objetivos planteados. Estos indicadores no solo ofrecen una
manera de evaluar el impacto de las acciones implementadas, sino que también sirven como
herramientas de retroalimentacion para realizar ajustes estratégicos conforme se requiera, a

continuacidn, se expone de breve manera cada KPI,

En esta formula, la "Experiencia Inicial" representa el nivel de satisfaccion del cliente con la
infraestructura fisica antes de realizar cualquier mejora, mientras que la "Experiencia Actual” se
mide después de implementar cambios en la fachada, iluminacidn, ambientacion y comodidad. Al

restar la Experiencia Inicial de la Experiencia Actual y dividir el resultado por la Experiencia

134



Plan de mejoramiento del servicio al cliente para “PERSONALIZADOS MAEV”

Inicial, se obtiene un porcentaje que indica el cambio relativo en la satisfaccion del cliente. Este
KPI es crucial para evaluar el impacto de las mejoras realizadas en la experiencia general del

cliente.

Un resultado positivo, como un aumento del 13%, indicaria que la experiencia del cliente ha
mejorado significativamente tras las mejoras en la infraestructura, lo que sugiere que las acciones
tomadas han sido efectivas. Si el KPI muestra un 0%, significa que no ha habido cambios en la
percepcion del cliente, lo que podria sefialar que las mejoras no han tenido el efecto esperado. Un
resultado negativo indicaria una disminucion en la experiencia del cliente, lo que requeriria una
revision de las estrategias implementadas. La medicion cada 3 meses permite realizar ajustes en

tiempo real para asegurar gque se alcance el objetivo de mejora en el plazo de 9 meses.

En esta formula, la "Efectividad Inicial" representa la capacidad del personal para resolver
problemas antes de implementar cualquier mejora, mientras que la "Efectividad Actual” se mide
tras las intervenciones. Al calcular la diferencia entre ambas y dividirla por la Efectividad Inicial,
se obtiene un porcentaje que indica el cambio en la efectividad. Este KPI es fundamental para

evaluar el impacto de las iniciativas implementadas en la capacitacion o procesos de trabajo.

Un resultado positivo, como un aumento del 18%, indicaria que la efectividad del personal ha
mejorado significativamente, lo que sugiere que las estrategias de mejora han sido exitosas. Si el
KPI muestra un 0%, esto significaria que no ha habido cambios en la capacidad de resolucién de
problemas, mientras que un resultado negativo indicaria que la efectividad ha disminuido. La
medicion bimensual del KPI permite realizar ajustes en tiempo real, asegurando que se tomen las

acciones necesarias para alcanzar el objetivo de mejora en el plazo establecido de 6 meses.

En esta formula, la "Satisfaccion Inicial" se refiere al nivel de satisfaccion del cliente medido
antes de implementar cualquier mejora en la empresa, mientras que la "Satisfaccion Actual”
representa la medicidn posterior a las mejoras realizadas. Al restar la Satisfaccion Inicial de la
Satisfaccion Actual y dividir el resultado por la Satisfaccién Inicial, se obtiene un porcentaje que
indica el cambio en la satisfaccion del cliente. Este KPI es esencial para evaluar la efectividad de

las iniciativas implementadas y su impacto en la experiencia del cliente.
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Un resultado positivo, como un aumento del 16%, indicaria que la satisfaccion del cliente ha
mejorado significativamente, sugiriendo que las acciones tomadas han sido efectivas. Si el KPI
muestra un 0%, significa que no ha habido cambios en la satisfaccion, lo que podria sefialar que
las mejoras no han tenido el efecto deseado. Un resultado negativo indicaria una disminucién en la
satisfaccion, lo que requeriria una revision de las estrategias implementadas. La medicién cada 3
meses permite ajustes oportunos, asegurando que se mantenga el enfoque en alcanzar el objetivo

de satisfaccion en el plazo de 10 meses.
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3 Conclusiones

Personalizados MAEYV es una empresa joven, con cuatro afios en el mercado de San Juan de Pasto,
especializada en el disefio y personalizacidn de accesorios y prendas a traves de técnicas como la
sublimacién, serigrafia y bordado. A pesar de su propuesta de valor, la empresa enfrenta un
problema central: la falta de una cultura de servicio a la cliente bien definida que afecta la
satisfaccion y la experiencia de los consumidores. Esto se refleja en la ausencia de procedimientos
que aseguren respuestas agiles y efectivas a las necesidades de los clientes, lo que impacta la

fidelizacion y el reconocimiento de la marca en el mercado.

Por consiguiente, la mejora del servicio al cliente es crucial para la empresa, ya que representa
no solo la oportunidad de incrementar las ventas, sino también de consolidar relaciones a largo
plazo con los clientes. Un servicio al cliente dptimo se traduce en una percepcion positiva de la
empresa, mejora la lealtad de los consumidores y genera un impacto directo en el crecimiento del

negocio.

Por lo tanto, la metodologia empleada para esta investigacién se bas6 en un enfoque
cuantitativo, utilizando un disefio descriptivo para analizar detalladamente los factores criticos del
servicio al cliente en la empresa. A través de encuestas y entrevistas aplicadas a los clientes, se
identificaron los puntos de mejora dentro del ciclo del servicio. El estudio sigue un método
deductivo, lo que permitié aplicar principios generales sobre satisfaccion del cliente a la situacion
especifica de la empresa, proporcionando una base sélida para formular estrategias efectivas de

mejoramiento del servicio al cliente.

Ademas, el analisis detallado de los resultados obtenidos a lo largo de la investigacion, brindan
una vision completa sobre el comportamiento y las percepciones de los clientes en relacién con los
servicios ofrecidos por la empresa. Segun una clientela diversa en términos de edad, género,
ocupacion e ingresos, lo que sugiere la necesidad de adaptar su oferta y estrategias de marketing
para maximizar su impacto en cada segmento. El predominio de jovenes adultos y hombres, aunque
leve, invita a diversificar la oferta hacia grupos menos representados, Como mujeres y personas

mayores.
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El andlisis también revela una fuerte demanda de productos y servicios especificos, como la
sublimacién de camisetas y la personalizacion de articulos para ocasiones especiales, lo que

refuerza la necesidad de mantener la calidad en estos servicios clave.

Por otra parte, la investigacion de mercados realizada en la empresa, proporciona una vision
comprensiva sobre la satisfaccion del cliente, revelando tanto fortalezas como areas de mejora. A
pesar de la valoracidn positiva en varios aspectos del servicio, se identifican brechas significativas
que deben ser abordadas para optimizar la experiencia del cliente. Las dimensiones evaluadas,
como la atencion al cliente, la calidad de los productos y la adecuacion de las instalaciones,
muestran que, aunque hay elementos apreciados, también existen aspectos que requieren atencion

inmediata.

Como resultado, se destaca la importancia de implementar un plan de accion que aborde las
deficiencias en la infraestructura y la atencion, asi como en la capacitacion del personal. La mejora
continua en la presentacion, limpieza y tecnologia, junto con un enfoque en la empatia y la

resolucion de problemas, sera fundamental para cerrar las brechas de insatisfaccion.

De igual manera, el andlisis de los factores criticos del servicio al cliente en la empresa, revela
aspectos esenciales que influyen en la satisfaccion y percepcién de los clientes a lo largo del ciclo
de servicio. A través de la identificacion de momentos clave, se ha podido entender como cada
interaccion afecta la experiencia general del cliente, subrayando la importancia de cada fase desde
la llegada hasta la salida del cliente.

Sin duda, los momentos de verdad han mostrado que, aunque se destacan ciertas fortalezas como
la empatia, la proactividad y el conocimiento del personal, también existen areas que requieren
atencion para optimizar la experiencia. Aspectos como la presentacion del establecimiento, la
ambientacion y la tecnologia, entre otros, han sido sefialados como oportunidades de mejora que

pueden influir en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio recibido.

En definitiva, es fundamental que Personalizados MAEV implemente estrategias que no solo
refuercen sus fortalezas, sino que también atiendan las debilidades identificadas. Un enfoque
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proactivo hacia la mejora continua en los elementos criticos del servicio no solo elevara la
satisfaccion del cliente, sino que también contribuira a una mejor posicion en el mercado. Al
gestionar adecuadamente estos momentos de verdad, la empresa puede transformar interacciones
ordinarias en experiencias memorables que fomenten la lealtad del cliente y promuevan una imagen

positiva en el entorno competitivo.

Por altimo, el plan de accion propuesto para el mejoramiento del servicio al cliente en laempresa
"Personalizados MAEV" en San Juan de Pasto se fundamenta en un analisis exhaustivo de las
necesidades y expectativas de los clientes. Con objetivos claros de incremento en la satisfaccion
del cliente y la experiencia en la infraestructura, el enfoque se centra en la optimizacion del entorno

fisico y en la capacitacion del talento humano.

El modelo del tridngulo del servicio se utiliza para integrar los componentes criticos, asegurando
que la atencion al cliente sea prioritaria. Las estrategias especificas, que incluyen la renovacion de
la fachada, la mejora en la conectividad y la formacion continua del personal, estan disefiadas para
lograr un impacto significativo en la percepcién del cliente. La implementacion de este plan no
solo promete aumentar la satisfaccion y lealtad de los clientes, sino que también establecerad a
"Personalizados MAEV" como un referente en atencién al cliente en su sector.
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4 Recomendaciones

Es fundamental establecer un sistema de monitoreo y evaluacion constante sobre la satisfaccion
del cliente, utilizando encuestas breves y feedback en tiempo real. Esto permitira identificar
problemas de manera proactiva y ajustar las estrategias segun las necesidades cambiantes de los
clientes. Ademas, fomentar la retroalimentacion mediante la creacion de canales abiertos donde los
clientes puedan expresar sus opiniones y sugerencias resultara beneficioso. La implementacion de
un buzén fisico y digital para recopilar comentarios puede hacer que los clientes sientan que sus

voces son escuchadas y valoradas.

La personalizacidn del servicio es otro aspecto clave, por lo que se podria desarrollar un sistema
que permita a los empleados registrar informaciéon relevante sobre las preferencias de los clientes.
Esto facilitard una atencién mas individualizada y enriquecera la experiencia de compra.
Asimismo, es importante establecer relaciones a largo plazo con los clientes a través de programas
de fidelizacion que recompensen a los consumidores recurrentes, ofreciendo descuentos,

promociones exclusivas o beneficios por referencias.

Para fortalecer la base de clientes actual, se sugiere diversificar la oferta, ampliando la gama de
productos y servicios para incluir opciones dirigidas a segmentos menos representados del
mercado, como mujeres y personas mayores. Esto no solo atraera a nuevos clientes, sino que
también fomentara el crecimiento. En este sentido, las colaboraciones estratégicas con otros
negocios locales que complementen los servicios de Personalizados MAEV pueden ser una gran
oportunidad. Por ejemplo, asociarse con empresas de eventos para ofrecer paquetes de

personalizacion para ocasiones especiales puede ser beneficioso.
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Anexo A. Encuesta

Universidad Mariana

Programa de Administracion de Negocios Internacionales

Objetivo: Determinar la percepcion de satisfaccion del cliente frente al servicio de la empresa
“PERSONALIZADOS MAEV” de la ciudad de San Juan de Pasto.

Cordial saludo, de la manera mas amable solicitamos responder con la mayor objetividad y
sinceridad posible las siguientes preguntas. La informacion recolectada se empleara con fines
investigativos, buscando el mejoramiento de la empresa.

Marque la(s) opcion(es) segun lo indica la pregunta.

Fecha: Dia Mes Afo

1. ¢Cudl es su edad? Marque una opcion.

a) 15— 24 afios ()
b) 25— 34 afios ()
c) 35a44 afos ()
d) 45 a 54 afos ()

2. ¢Cual es su género? Marque una opcién.

a) Femenino ()
b) Masculino ()
c) LGTB ()
d) Otro ()
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¢ Cudl es su ocupacion? Margue una opcion.

Empleado ()
Empresario ()
Independiente ()
Desempleado ()
Estudiante ()

¢Cual es su nivel de ingresos promedio mensual? Marque una opcion.

Menos de 1 SMMLV ()
De 1a2 SMMLV ()
De 2 a3 SMMLV ()
De 3a4 SMMLV ()
Mas de 4 SMMLV ()

¢ Cual es su estado civil? Marque 1 opcion

Soltero ()
Casado ()
Union libre ()
Separado ()
Viudo ()

¢ Qué servicio(s) adquiere con mayor frecuencia en la empresa? Marque 2 opciones

Sublimacion de camisetas y buzos ()
Creacion de disefios ()
Confeccion de prendas ()
Estampado de mugs ()
Bordado de gorras y escudos ()
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f) Serigrafia en diferentes prendas ()

7. ¢Con qué frecuencia suele adquirir los productos o servicios ofrecidos por la empresa? Elija 1

opcion.

a) Todos los dias

b) Cada 2 dias

c) Una vez por semana

d) Cada 15 dias

e) Cada mes

f) En ocasiones especiales
g) De vez en cuando

h) Casi nunca

N e e e e T T
~— N~ N ~— ~ ~ ~ ~ ~—

1) Nunca

8. ¢Cuanto tiempo estaria dispuesto a esperar para que lo atiendan en la empresa?

a) Menos de 2 minutos ()
b) De 2 a 3 minutos ()
c) De 4 a5 minutos ()
d) De 5 a6 minutos ()
e) Mas de 7 minutos ()

9. (A través de que medio conocid la empresa PERSONALIZADOS MAEV?

a) Recomendacion de familiares ()
b) Redes sociales ()
¢) Auviso publicitario del establecimiento ()
d) Medios locales ()
e) Marketplace ()
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10. ¢Por qué motivos elige a PERSONALIZADOS MAEV como su empresa para realizar la
elaboracion de sus productos estampados? Segun su experiencia, califique los siguientes atributos

en una escala de 1 a 5. siendo 5= Excelente y 1= Pésimo.

Atributos 1 2 3 4 5

Calidad del servicio adquirido

Atencion del personal

Ubicacién y accesibilidad

Personal profesional y especializado

Precio

Promociones y descuentos

Instalaciones

Rapidez en la entrega del producto

Variedad de disefios y opciones

11. ;Cuél es el grado de satisfaccion frente a la atencion del personal de PERSONALIZADOS

MAEV? califique los siguientes factores en una escala de 1 a 5. siendo 5= Excelente y 1= Pésimo.

Factores 1 2 3 4 5

Presentacion personal

Amabilidad y cortesia

Capacidad para resolver problemas

Atencion personalizada
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Conocimiento de los productos y servicios

Tiempo de espera para la atencion

Empatia hacia el cliente

Proactividad del personal

12. ;Cudl es el grado de satisfaccion frente a los productos que ofrece PERSONALIZADOS

MAEV? califique los siguientes factores en una escala de 1 a 5. siendo 5= Excelente y 1= Pésimo.

Factores

Calidad de los materiales

Variedad de disefios disponibles

Textura

Durabilidad del producto

Presentacion del producto final

Originalidad de los disefios

Nivel de detalle en los acabados

Disponibilidad del producto

Variedad en tamafio

Embalaje del producto

Combinacidn de colores y texturas
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13. (Cudl es el grado de satisfaccion frente a las instalaciones e infraestructura de
PERSONALIZADOS MAEV? califique los siguientes factores en una escala de 1 a 5. siendo 5=

Excelente y 1= Pésimo.

Factores

Comodidad

Fachada

[luminacion y ventilacion

Ambientacion y decoracién

Equipamiento

Espacio y distribucién

Limpieza e higiene

Seguridad

Ubicacion

Tecnologia (Wifi)

14. ;Cbémo calificaria la relacion entre la calidad de los productos y el precio? Elija 1 opcidn

a) Pésima
b) Mala

c) Regular
d) Buena

e) Excelente

()
()
()
()
()
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15. ¢ Qué tipo de servicio adicional le gustaria que existieran en la empresa? Elija 1 opcion

a) Pruebas de estampado ()
b) Soporte postventa ()
c) Tienda online ()
d) Otra () ¢Cual?

16. (A través de qué medios le gustaria recibir informacion y comunicarse con la empresa
PERSONALIZADOS MAEV? Marque 2 opciones

a) Facebook ()
b) WhatsApp ()
c) Instagram ()
d) Correo electronico ()
e) Radio ()
f) Panfleto ()
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