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Resumen

En la actualidad en el &mbito administrativo y de gestidn de recursos es de gran
importancia controlar y supervisar los mecanismos de vinculacion de personal que hay presente
en las organizaciones, ya que el capital humano debe ser considerado como el recurso mas
importante en las organizaciones. Aunque el proceso de vinculacién es de vital importancia no
debemos dejar de lado a los trabajadores actuales de la empresa, ya que estos también hacen
parte fundamental de todas las empresas, puesto que son los que mantienen a la empresa en pie.
Por lo cual se deben también generar estrategias y metodologias que permitan garantizar que
ellos mantengan un ambiente lucido y generen comunicacién asertiva no solo al interior del
equipo si no a los usuarios finales ya que de esto depende que los clientes se mantengan fieles a
la empresa y a sus productos.

El servicio al cliente cada vez toma mas fuerza, lo que hace que las empresas pongan su
atencion no solo en los nuevos empleados si ho también en los antiguos ya que deben garantizar
que ellos tengan experiencias memorables para que asi mismo la generen a sus clientes.

Palabras claves: Servicio al cliente, motivacion laboral, entorno laboral.



Abstract

At present, in the administrative and resource management field, it is of great importance
to control and supervise the personnel linkage mechanisms that are present in organizations since
human capital must be considered as the most important resourcein organizations. Although the
linking process is of vital importance, we should not leaveaside the current workers of the
company, since they are also a fundamental part of all companies, since they are the ones that
keep the company standing. Therefore, strategiesand methodologies must also be generated to
ensure that they maintain a clear environment and generate assertive communication not only
within the team but also to the end users, since it depends on this those customers remain loyal to
the company and to their products.

Customer service is gaining more and more strength, which makes companies pay
attention not only to new employees but also to old ones, since they must guarantee that they
have memorable experiences so that they can also generate it for their clients.

Keywords: Customer service, work motivation, work environment.
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Introduccion

El presente trabajo de grado esta orientado a establecer mecanismos que permitan
mejorar el servicio al cliente y la atencion al cliente de los trabajadores de la empresa,
especificamente para los puntos de venta en la ciudad de Bogota de la empresa Moviltronics
SAS.

Esta situacion se produce debido a que actualmente no se cuenta con estrategias o
seguimientos permitan reforzar una atencion adecuada a los clientes. En la actualidad las
empresas que se dedican a la venta y comercializacion de tecnologia pueden encontrar
competencia agresiva con respecto al servicio, ya que enfocan sus esfuerzos en garantizar la
venta de sus productos, pero no tiene presente que el servicio al cliente genera mayor fidelidad y
a su vez se puede convertir en una voz a voz positivo que puede atraer mas clientes.

El estudio permite identificar causas y estrategias que aportan a la mejora del servicio y a
la atencion al cliente de los trabajadores de la empresa, en los puntos de venta en la ciudad de
Bogota de la empresa Moviltronics SAS.

El presente trabajo fue desarrollado con la finalidad de proponer una mejora sustancial en
la forma de atencion al cliente en la empresa Moviltronics SAS, con la implementacion de
herramientas y técnicas que garanticen que los empleados de la empresa tanto antiguos como
nuevos generen una experiencia memorable a los usuarios finales, ya que nos permitira marcar la

diferencia frente a la competencia.
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Antecedentes del problema

Los tiempos de respuesta hacen parte del servicio al cliente que todo usuario espera
recibir. Sin embargo, el tiempo nos muestra que hay empresas que no tienen en cuenta estos
factores y puede generar una afectacion considerable a su imagen. Es el caso puntual de Zara,
que es una marca reconocida en el sector de la moda, pero estaba viéndose afectada debido a que
no respondia de manera oportuna a las inquietudes o solicitudes que realizaban sus seguidores y
tampoco los direccionaba para obtener solucidn a sus requerimientos.

Actualmente la empresa Moviltronics SAS, presenta una situacion similar ya que esta
generando afectacion por generar falsa expectativa a los usuarios y a su vez no cumplir con los
tiempos de garantia de sus productos. Por lo cual una vez mas ratificamos que el servicio al
cliente no solo abarca temas de atencidn al usuario, si no también es importante que los
trabajadores sean formados sobre los temas no solo de producto si no sobre el manejo de

diferentes escenarios.
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Planteamiento del problema

En la actualidad no es suficiente con atraer la atencion de los clientes, una vez atraidos
debemos garantizar que no se fugen con la competencia, ya que de esto depende el éxito en las
ventas a largo plazo de un servicio o producto. Debido a esto las empresas deben orientar sus
esfuerzos en realizar procesos internos y generar la creacion de planes estratégicos que permitan
cautivar a los nuevos mercados y nuevas generaciones.

En el mercado de venta de repuestos electrénicos existe hacinamiento, hay una cantidad
de locales ubicados en el sector de la carrera 9 entre calles 19 y 21, alli la competencia es
agresiva y solo sobrevive el mas fuerte.

Por lo tanto, surge la siguiente pregunta de investigacion:

Formulacion del Problema
¢Cudles son las posibles causas por las cuales no se generan experiencias
memorables a los clientes, ni se garantiza una buena atencion en la empresa

Moviltronics SAS?
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Justificacion

El negocio de repuestos electronicos es un mercado de nicho, dirigido en gran medida a
estudiantes y técnicos en electronica. Dada la cantidad limitada de clientes potenciales, es
imperativo cuidar los clientes actuales y cautivarlos con estrategias diferenciales como la
atencion y el servicio al cliente. (Couso, 2005).

Este tipo de tiendas han surgido y se han mantenido de forma espontanea, sus
propietarios las han implementado de forma empirica y no hay un plan estructurado de marketing
que les permita garantizar su perdurabilidad en el tiempo.

Dados estos antecedentes es relevante entender la situacion actual en lo que respecta a
servicio al cliente en estos establecimientos y plantear alternativas y herramientas que permitan
mejorar considerablemente el negocio, incrementando indicadores como la reputacion de marca,
lealtad e indice de satisfaccion de clientes.

“Retener a un cliente resulta aproximadamente diez veces mas barato que captar a uno
nuevo. Por eso debe ser una prioridad en las organizaciones el saber aplicar estrategias efectivas
de retencion y fidelizacion que consigan en forma pragmatica mantener y desarrollar la cartera
de clientes rentables y fieles.” (Morales, 2014).

Por lo anterior Moviltronics SAS tiene la necesidad de establecer mecanismos para
mejorar el servicio al cliente y la atencion por parte de los asesores comerciales de la empresa

especificamente para los puntos de venta en la ciudad de Bogota.



Objetivo general
Proponer plan de mejora en la atencion y servicio al cliente de la empresa Moviltronics

SAS en la ciudad de Bogota.

Objetivos especificos
Conocer los procesos actuales de la empresa Moviltronics SAS para identificar
debilidades y fortalezas que presenta la empresa segin opinion de sus clientes.
Establecer estrategias y metodologias en la empresa Moviltronics SAS con el fin de
reforzar el servicio y la atencién al cliente lo que permitira atraer, fidelizar y satisfacer a sus

clientes.

14
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Marco tedrico

Para definir mejor el servicio al cliente es muy importante conocer que es un cliente.

El Cliente es la razén de ser de una empresa, ya que ellos son los que generan la compra
de servicios o productos que permiten el sostenimiento de estas.

Debido a esta importancia gque tiene el cliente en las empresas es importante centrar la
atencion y esfuerzos en satisfacer sus necesidades e intereses siguiendo el pensamiento citado
por Angel (2008) “cada individuo dentro de la empresa debe estar plenamente convencido de lo
que recibe, de manera que el proporcione un servicio de calidad al cliente externo, porque asi lo
siente y lo vive”.

Segun el autor Humberto Serna Gomez (2006) define que: el servicio al cliente es el
conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de sus clientes externos.

De esta definicién deducimos que el servicio de atencidn al cliente es indispensable para
el desarrollo de una empresa, debido a que el servicio al cliente en la actualidad es lo que esta
marcando la diferencia y genera mayor valor y fidelizacién por parte de los usuarios.

Albrecht, (1998) desde la perspectiva de la Gerencia del Servicio, hace una definicion del
Momento de verdad: “como ese preciso instante en que el cliente se pone en contacto con el
negocio y, sobre la base de ese contacto, se forma una opinion acerca de la calidad del servicio y
virtualmente la calidad del producto”.

Este concepto hace parte de la cadena del servicio o ciclo del servicio, que es la sucesion

ordenada de cada uno de los momentos que el cliente experimenta cuando entra en contacto con
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una organizacion; estos contactos son conocidos como momentos de verdad. (Prieto,
2013) estosmomentos de verdad son fundamentales, ya que de esta experiencia depende que el
cliente genere fidelidad con la empresa.

“El cliente es quien determina una empresa. Ya que es el cliente, y solo él, quien, gracias
a que esta dispuesto a pagar por un bien o servicio, convierte los recursos econdmicos en riqueza,
cosas en bienes” (Peter Drucker, 1954; citado en Bund, 2006, pp.1)

Para Bernal (2014), un cliente es una persona o grupo de personas que recibe el trabajo
que se realiza. Este trabajo puede ser un producto o un servicio. El cliente que recibe el producto

0 servicio puede ser interno o externo.

1. Cliente interno: Es alguien que trabaja en la empresa y que depende del

trabajo de otrosempleados para hacer su propio trabajo.

2. Cliente externo: Es alguien que no trabaja para la organizacion, pero

que recibe o esimpactado por sus productos o servicio.

Sin embargo, independientemente del tipo de cliente en ambos escenarios se debe
garantizar una atenciéon memorable ya que asi mismo vuelvan a adquirir nuestros servicios o
productos.

De acuerdo con Duque (2013), los clientes internos son las personas que trabajan en la
empresa y hacen posible la produccion de bienes y servicios. Cada unidad, departamento o area
es cliente y proveedora de servicios al mismo tiempo, garantizando que la calidad interna de los
procesos de trabajo se refleje en la que reciben los clientes externos. En la mayoria de las
empresas no se tiene en cuenta la opinidn del cliente interno, esto es, de sus trabajadores, para
que la atencion del cliente posea calidad hay que tener en cuenta a todos los empleados y verlo

como el aspecto importante.
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Segtin el criterio de Pérez V. (2013), “La gestion de servicios, es un enfoque total de la
organizacion que hace de la calidad del servicio, cuando lo recibe el cliente, la fuerza motriz
nimero uno para la operacion de un negocio” partiendo de esto para poder garantizar una
excelente atencion al cliente es importante tener en cuenta:

El contenido del plan para brindar la atencion al cliente deberia incluir:

1. La definicion de los servicios ofertados, es decir, los tipos de servicios ofrecidos al
cliente ysus caracteristicas.

2. La demanda de cada uno de los servicios ofertados, lo que permite destinar los
recursos necesarios para la ejecucion del servicio ofrecido.

3. Los indicadores del nivel de servicios que se desea alcanzar. Se estableceran
parametros que permitan conocer el nivel de calidad de los servicios.

4. La comunicacién con los clientes antes, durante y después del servicio. Para ello
habra queincluir técnicas, medios, contenidos y forma de desarrollar la comunicacion.

(Pérez V., 2013)

La planificacion de la prestacion del servicio al cliente debe cubrir una serie de etapas
gue permitan la consecucion de los objetivos de calidad propuestos por las organizaciones.

Segun lo sefiala Valdivia (2015), las expectativas del cliente son los estandares o los
puntos de referencia del desempefio contra los cuales se comparan las experiencias de los
servicios, y a menudo se formulan en términos de lo que el cliente cree que deberia suceder oque

va a suceder.



Segun sostiene Toniut (2013), el Unico juez del servicio es el cliente. Por lo que, la
evaluacion del cliente se basa en una comparacion de sus expectativas con lo que ha recibido.
Esta experiencia es la que define que se convierta en una voz a voz positivo o negativo, lo que
hace que la empresa se vea mas interesante en el mercado.

Para Coello (2014), establecio las siguientes estrategias para mejorar la atencion al
cliente:

1. Responda rapidamente las solicitudes de informacion.

2. Responda rapidamente las quejas de sus clientes.

3. Responda las preguntas correctamente.

4. Cumpla lo que promete.

5. Solicite ayuda a sus clientes.

6. Nunca diga “no” a sus clientes.

7. Entrega rapida.

Otros factores importantes dentro de la atencién al cliente son:

La satisfaccion del cliente en el &mbito empresarial y principalmente en el area de los
servicios es importante la lealtad, ya que se considera la mayor de las ventajas a nivel de
competitividad, ya que esta genera crecimiento y supervivencia en una empresa, lo cual se
vuelve en un factor relevante. La satisfaccion de un cliente va ligada por defecto a factores

motivacionales por lo cual también se convierte en un factor de gran importancia.

18
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La motivacion realmente cuenta con varias definiciones sin embargo tomaremos la
definicion de Toro “la motivacion es un constructo hipotético usado para explicar el inicio,
direccion, intensidad y persistencia de la conducta dirigida a un meta objetivo y unos resultados
especificos” (Toro 1990). La motivacion abarca diferentes perspectivas que determina de forma
positiva 0 negativa para la ejecucion de un objetivo.

Calidad del servicio toda empresa presente y se proyecta a generar un crecimiento de
manera constante, lo que hace que su ambicion le permita competir con diferentes empresas,
pero a su vez le exige generar innovacion constante y a generar valor agregado, el cual es un
diferencial muy relevante en la actualidad, ya que esto marca diferencia en la competencia.

Comportamiento del consumidor se enfoca en la forma en que el ser humano toma sus
decisiones para gastar sus recursos (tiempo, dinero y esfuerzo) en articulos de consumo acordes a
su necesidad. Este también es influenciado por diferentes factores sociales como pertenencia de
la persona, la familia, actividades sociales y necesidades. Estas referencias ejercen influencia
sobre la persona ya que exponen nuevos comportamientos y estilos de vida que influyen en sus

actitudes y toma de decisiones.
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Marco legal

En Colombia existe el Codigo sustantivo del trabajo cuya finalidad primordial es la de
lograr la justicia en las relaciones que surgen entre empleadores y trabajadores, dentro de un
espiritu de coordinacion econdémica y equilibrio social.

a) Concepto de empresa

Para Robbins y Coulter (2000), empresa es una agrupacion deliberada de personas para el
logro de algun proposito especifico y se caracterizan por tener un propio distintivo, estar
conformadas por personas y porque desarrollan determinada estructura para que sus miembros
tengan la posibilidad de llevar a cabo su trabajo.

Segun Guajardo (2003), en la actualidad las empresas tienen como objetivo servir a sus
clientes, y maximizar su valor cuando se satisfacen las necesidades de la clientela. Generalmente
las empresas inician con personas emprendedoras que observan una necesidad y crean los
medios para suplirla.

b) Empresa comercial

La compafiia es la unidad econémico-social en la que el capital, el trabajo y la direccion
se coordinan para hacer una produccion socialmente eficaz, segun son: capital, trabajo y recursos
materiales. En economia, la organizacién es la unidad econdémica elemental delegada de saciar

las necesidades del mercado por medio de la implementacion de recursos materiales y humanos.
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c) Clasificacion de las empresas

Hay diversos tipos de organizaciones sin embargo no todas alcanzan los mismos
objetivos las mismas metas como suele pensarse, si se toma presente la actividad a la que se
dedican.

d) Pequefia empresa

Segtn Martinez (2004), “la Federacion de Pequefia y Mediana Empresa (FEPYME)
define a la pequefia empresa como aquélla que posee entre 5y 20 empleados, y tiene un capital
de Q20, 000.00 a Q1, 000,000.00. Otras caracteristicas de estas empresas son que la propiedad es
de tipo individual o familiar; su conocimiento del mercado es bajo o aceptable; se movilizan en
el mercado local o regional, y el propietario tiene una participacion del 75% en sus actividades.”

e) Mediana empresa

Avalos, | (2004), la explica como la unidad de produccion que realiza actividades de
servicios y comerciales con la participacion directa del propietario y un maximo de cincuenta
trabajadores, que es el maximo reconocido para estas empresas por el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID).

f) Grandes empresas

Es aquélla que realiza actividades de transformacion, servicios o comerciales con la
participacion del propietario y mas de cincuenta trabajadores. La mayoria de las veces la
propiedad de este tipo de empresas se representa por acciones; el BID asocia la gran empresa con

mas de cincuenta empleados.
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g) Individual

Son aquellas empresas que ejercen en nombre propio Yy con fines de lucro.

Gitman (2003) sefiala que esta empresa es propiedad de una sola persona y que lo opera
en beneficio propio; generalmente el propietario obtiene el capital de sus recursos personales o
endeudamiento (crédito), teniendo responsabilidad ilimitada; puede hacer uso de su patrimonio
para satisfacer a los proveedores o acreedores.

h) Proceso administrativo

Es la conjuncion de las ocupaciones gque ejecuta la planeacion, la organizacion, la
direccion y el control de una compafiia.

Durante el siglo X1IX diversos autores acostumbraban a dividir la gestion en 4
funcionalidades concretas los gerentes planifican, organizan, dirigen y controlan, por lo tanto,
cabe resaltar que la gestion es el proceso de planear, acomodar, guiar y controlar las ocupaciones
de los miembros de la organizacién Planear: involucra que los administradores consideran con
anticipacion en sus metas ocupaciones y que se fundamenta en sus actos, en cualquier
procedimiento proyecto o légica, no en corazonada. Ordenar, es el proceso para ordenar y
repartir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de una organizacion de tal

forma que dichos logren alcanzar las metas de la organizacion.
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Metodologia de la investigacion

Por medio de este trabajo se pretende plantear un acercamiento a los factores que inciden
al mejoramiento del servicio al cliente de la empresa Moviltronics S.A.S, para el desarrollo de
esta investigacion tendremos en cuenta lo siguiente:

Identificar el problema: por medio de la pagina web de la empresa se evidencian
comentarios negativos por parte de los clientes sobre las inconsistencias presentadas en los
tiempos de garantia de los productos y tiempos de entrega de mercancias.

Visita de campo: se aplicaron instrumentos de verificacion en el comercio aledafios a la
empresa Moviltronics SAS, donde se verifico la competencia y como era el manejo del servicio
al cliente en donde se puede evidenciar la falta de personal capacitado segun el perfil que se
requiere en la compafiia, ya que solo cuenta con un vendedor, técnico y gerente, los cuales son
los que realizan todas las labores de la empresa.

En la investigacion se us6 un enfoque cualitativo en el cual se utilizo6 la recoleccion de
informacidn y andlisis de datos para afinar las preguntas de la investigacion o buscar nuevas
interrogantes en el proceso de interpretacion.

Tipo de Investigacion: para el disefio de la investigacion se emplearon dos tipos de
investigacion acordes con el enfoque y los objetivos planteados para este caso se empled la
investigacion de tipo descriptivo y aplicada, de igual manera se realizara analisis documental.

Investigacidon Descriptiva: con este tipo de investigacion se puede lograr describir como
se dan los procesos orientados fundamentalmente a describir y obtener informacion de
situaciones y eventos, es decir, como se manifiestan determinados fendmenos de estudio. Cabe
anotar que este tipo de investigacion no permite evidenciar las causas y/o consecuencias de la

problemaética, Gnicamente describir la realidad de lo que ocurre.
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Investigacion Aplicada: se trata de un tipo de investigacion centrada en encontrar
mecanismos o estrategias que permitan lograr un objetivo concreto (Gutiérrez, 2018). Para este
caso en la empresa Moviltronics S.A.S, es indispensable crear este tipo de estrategias ya que
permitiran garantizar una excelente atencion al usuario lo que generara fidelizacion por parte de
los clientes e incremento en las ventas de la misma.

Poblacion Objeto de Estudio: poblacidn objetivo clientes de la empresa Moviltronics
S.AS.

Tamario de la Muestra: la muestra fue tomada a 20 clientes.

Tipo de Muestra: debido a las caracteristicas del proyecto se eligio un tipo de muestreo
no probabilistico - intencional. EI muestreo no probabilistico permite ser aplicado a un subgrupo
de la poblaciéon en la que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad (Sampieri,
Metodologia de la investigacién, 2014).

Criterios de Seleccion de la Muestra: se define inicialmente realizar la muestra a los
clientes, esto con el fin de priorizar su percepcion frente a la atencion recibida por parte de
nuestros empleados, ya que no habian sido muy positivos los comentarios.

Descripcion del proceso de muestreo: inicialmente se validan los comentarios que dejan
los clientes de la empresa Moviltronics S.A.S, por lo cual se procede a crear una encuesta
enfocada a identificar el grado de satisfaccion de los clientes, esto con el fin de crear estrategias
gue permitan mejorar estas experiencias y garantizar a su vez que se conviertan en memorables
para los clientes. Para esto se eligen a 20 clientes a los cuales se les aplica dicha encuesta lo que

nos permitira crear estrategias de mejora al interior de la compafiia. (ver anexo 1)
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Técnica recoleccion informacion: con el fin de identificar el grado de satisfaccion enel
momento de efectuar la compra por parte de nuestros clientes, realizaremos una encuesta quenos
permita generar estrategias de mejora. (ver anexo 2).

Tabulacion resultados: a continuacion, se evidencian los resultados de las encuestas

realizadas. (ver anexo 3).
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Resultados

A través de las encuestas realizadas pudimos evidenciar que claramente hay una
oportunidad de mejora considerable en el servicio de atencion al cliente que abarca factores de
tiempos de respuesta, solucion a las solicitudes y apropiacion de las situaciones manifestadas por
los clientes, lo cual esté generando inconformidad en los usuarios y se hace indispensable
efectuar talleres de sensibilizacion y atencion al usuario para generar mejora en su desempefio el
cual sea reconocido por parte de la empresa.

Para mejorar la experiencia en la atencion podemos realizar talleres de sensibilizacion y
atencion al usuario para generar mejora en su desempefio el cual sea reconocido por parte de la
empresa.

En la pregunta 1 ; Como considera usted la atencion prestada por los funcionarios de la
empresa? Se obtuvo una calificacion en su mayoria buena, es importante conocer porque esas 9
personas no tuvieron solucion, ya que esto nos permitird mejorar los procesos al interior de la
empresa.

En la pregunta 2 ¢ Dieron solucion a su requerimiento? Se obtuvo una calificacion en su
mayoria buena, es importante conocer porque esas 8 personas no tuvieron solucion, ya que esto
nos permitira mejorar los procesos al interior de la empresa.

En la pregunta 3 ¢ Considera que el tiempo de respuesta es acorde a la solicitud realizada?
en este cuestionamiento debemos enfatizar un poco mas para identificar el motivo por el cual
consideran que la atencion no es buena, para asi accionar estrategias de mejora.

En esta pregunta 4 ;Considera que se apropiaron de su requerimiento e intentaron darle
solucion? este cuestionamiento permite identificar a parte de la solucion si los colaboradores se

colocaron en los zapatos del cliente e intentaron buscar diferentes alternativas de solucion
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brindando una excelente gestion. Por lo cual es importante ondear un poco mas en los escenarios
negativos.

Adicionalmente se puede detectar deficiencias en lo que tiene que ver con:No se genera
un buen filtro en el momento al seleccionar personal.

No se realizan las pruebas adecuadas que permitan identificar manejo de clientes.

No se tiene establecido al interior de la empresa seguimientos ni refuerzos constantes

sobre el servicio al cliente.
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Conclusiones

De acuerdo con los objetivos planteados se ve la necesidad de crear planes de
sensibilizacion al interior de la empresa, que garanticen una excelente atencion al usuario con el
fin de generar experiencias memorables y a que a su vez generen fidelizacion con la empresa.

Adicional es importante dar continuidad a dichos planes de accién con el fin de generar
seguimiento y acompafiamiento continuo a los colaboradores, con el fin de que generen sentido
de pertenencia y logren garantizar la satisfaccion frente a las necesidades planteadas por los
clientes. Para esto se realizaran capacitaciones constantes enfocadas en el servicio al cliente y al
valor agregado que se puede dar en la atencion.

De igual manera por medio del seguimiento y acompafiamiento a las estrategias
planteadas para la mejora en la atencion de los usuarios, se podra evidenciar que realmente se
genere el impacto positivo que queremos proyectar a nuestros clientes y de igual manera
permitird saber también si la estrategia es la correcta o si la debemos cambiar dependiendo del

escenario.
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Recomendaciones

Realizar talleres de sensibilizacion de manera constante a los empleados de la empresa,
con el fin de mejorar las técnicas de atencion, de servicio y la experiencia al cliente.

Crear estrategias para fidelizar y captar nuevos clientes por medio de diferentes
plataformas como son las redes sociales, las cuales en la actualidad son las que mas fuerza tienen
en el servicio al cliente por generar respuesta de manera oportuna y a su vez generar experiencias
memorables a los clientes.

Realizar de manera continua encuestas de satisfaccidon enfocadas a la atencion que
reciben los clientes al adquirir nuestros productos, esto con el fin de identificar oportunidades de

mejora y accionar estrategias de sensibilizacion en el servicio de manera inmediata.
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Anexo

Figura 1.
Pregunta 1 Anexo 3

1. ¢Como considera usted la
atencidn prestada por los
funcionarios de la empresa?

= EXCELENTE = BUENA = MALA

Nota: Tabulacién datos formulario Google

Figura 2.
Pregunta 2 Anexo 3

2. ¢Dieron solucion a su requerimiento?

A. Sl
B.NO

=51 = NO

Nota: Tabulacién datos formulario Google
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Figura 3.
Pregunta 3 Anexo 3

3. éiConsidera que el tiempo de respuesta es
acorde a la solicitud realizada?

A. Sl
B. NO
12 11
10 8
B
6
a4
2
0
sl NO

Nota: Tabulacién datos formulario Google

Figura 4.
Pregunta 4 Anexo 3

4. iConsidera que se apropiaron de su
requerimiento e intentaron darle solucién?

AL Sl
B. NO

14

10

51 NO

Nota: Tabulacién datos formulario Google
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AnNexos

Anexo 1. Encuesta de quejas y reclamos de Moviltronics SAS.

Acceda a mas informacién de la empresa Moviltronics SA S

¢Quiere mas informacion de esta empresa? GlNFQ RMA

iGn de Empresas
Registrese ahora y consiga 1 Informe promocional de

Empresa Gratis En nuestros informes podra encontrar:

« Datos Generales (NIT, direccién, empleados, objeto social...)
= Establecimientos y Sucursales

Nombre [ Nombre

Apellido 1 [ Apeliico 1 |« Administradores
Apellido 2 |Ape|\i002 | + Publi i_nnesi gale y en Prensa
« Referencias Comerciales y Proveedores
Oficio / Cargo | SEECCONE v| « Mas...
Area | Seleccione v|

Complete el nimero de Identificacién. Para los NIT incluir el
Digito de Verificacion

Seleccione | NIT "|

NIT/ICC

NIT/CEDULA | Escriba su NIT |

Teléfono [Tetéfono |
| Departamento Tino V|

Email [Emai |

[0 Para acceder 2 esta informacion gratuita, acepto que mis datos
personales se usen con la finalidad de recibir ofertas comerciales de Informa



Anexo 2. Encuesta satisfaccion

Encuesta Satisfaccion

MOWILTROMICS SAS

%y angleyuradT@gmall.cam (no compartdos) Camizlar e cuanta ey

FC0mo considera usted b atencion prestada por los funcionarios de la empresa’
O Sweakante

() Buana
() masia

#Dieron solucion a su requeerimierbo?

-1
O =

FConsidera gue el tiempo de respuesta es acorde a b solicitud realicada?

-1
O =

FConsidera gue se apropiaron de =) requerimienbe e interarcn darle solucean?

-1
O we

m Barrarisamass

Eatm comienido ro he xido creedo nl epechedo por Google. Motficer sao Inedecueds - Himminca dael Serdcic -

Google Formularios

Fuente: elaboracion propia (https://docs.google.com/forms/d/1-

XM5cx35RvphOXMVTgC54n1 vekorPkuWkX2TY10Yjc/edit?usp=forms home&ths=true)

34


https://docs.google.com/forms/d/1-xM5cx35RvphOXMVTqC54n1_vekorPkuWkX2TYI0Yjc/edit?usp=forms_home&ths=true
https://docs.google.com/forms/d/1-xM5cx35RvphOXMVTqC54n1_vekorPkuWkX2TYI0Yjc/edit?usp=forms_home&ths=true
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Anexo 3. Tabulaciéon de Resultados

1. ;Como considera usted la atencidn prestada por los
e "
funcionarios de la empresa* Excelente 7
A. Excelente I,\B/ll;elgzll
B. Buena
C. Mala
2. ¢Dieron solucién a su requerimiento?
Si12
A. Sl No 8
B. NO 20
3. ¢Considera que el tiempo de respuesta es acorde a la solicitud
realizada? .
Si9
A S| No 11
B. NO
4. ;Considera que se apropiaron de su requerimiento e intentaron
darle solucion? Sj
i8
A S| No 12
B. NO

Nota: Tabulacién datos formulario Google



