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Crucialmente

Disciplina

Ejecutar

Indicador

Insatisfaccion

MCI

Mejorar

GLOSARIO

Que es muy importante o decisivo.

Conjunto de reglas de comportamiento para y
mantener el orden y la subordinacion entre los
miembros de un cuerpo o una colectividad en una

profesion o en una determinada colectividad.

Llevar a cabo una accion, especialmente un proyecto,

un encargo o una orden.

Dato o informacién que sirve para conocer o valorar
las caracteristicas y la intensidad de un hecho o para

determinar su evolucién futura.
Es un sentimiento interior que experimenta una
persona cuando siente que una realidad determinada

no cumple sus expectativas.

Metas Crucialmente Importantes que se deben de

lograr con excelencia.

Hacer que una cosa sea mejor que otra con la que se

compara.

Xl



Meta

Metodologia

Prediccioén

Reclamo

Resultado

Servicio

Una meta es un resultado deseado que una persona
0 un sistema imagina, planea y se compromete a
lograr: un punto final deseado personalmente en una
organizacion en algun desarrollo asumido. Muchas
personas tratan de alcanzar objetivos dentro de un

tiempo finito, fijando plazos.

Conjunto de procedimientos racionales utilizados
para alcanzar el objetivo o la gama de objetivos que
rige una investigacion cientifica, una exposicién
doctrinal o tareas que requieran habilidades,
conocimientos o cuidados especificos.

Accion de anunciar un hecho futuro.

Es oponerse a algo de palabra o por escrito,

expresando una queja o disconformidad.

Es un efecto o la consecuencia de un hecho.

Trabajo, especialmente cuando se hace para otra

persona.
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RESUMEN

El problema que se identific6 fue la ineficiencia en el seguimiento y
ejecucion en los procesos de venta y postventa en el area de servicio al cliente,
lo que ocasioné insatisfaccion en los clientes, por solicitudes no atendidas en

tiempo, por lo que se incurre en gastos innecesarios.

El propdsito de la investigacion fue proponer la utilizacion de la metodologia
de las 4 disciplinas de la ejecucion en el area de servicio al cliente de una

empresa editorial.

La investigacion se plante6 con un enfoque mixto, ya que contemplo lo
cualitativo y lo cuantitativo, disefio no experimental; el tipo y alcance fue

descriptivo y explicativo

Con la utilizacién de la metodologia se demostré que al atender una queja
o0 un reclamo en tiempo se aumentd la eficiencia en un 94 %, el nivel de

satisfaccion de los clientes en un 23 % y por ende la retencidn de los clientes.

Se propuso la utilizacién de la metodologia de las 4 disciplinas de la
ejecucion mediante una prueba piloto en el area de servicio y atencion al cliente
de la empresa editorial, estableciendo metas crucialmente importantes, tomando
acciones sobre las medidas predictoras, tener tableros de resultados sencillos,
faciles de interpretar y se realizaron reuniones semanales, donde se monitored y
reviso el trabajo realizado en la semana; con el objetivo de cumplir con los
indicadores y metas, mejora en el rendimiento en la satisfaccion y la eficiencia

del equipo.

Xl



Se recomienda proponer la implementacion de la metodologia de las 4
disciplinas de la ejecucién en toda la institucion, para que las areas trabajen bajo
una misma meta en comun, que todas las acciones aporten al cumplimiento de

los objetivos planteados y lograr la satisfaccion de los clientes.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y FORMULACION DE
PREGUNTAS ORIENTADORAS

Ineficiencia en el seguimiento de las quejas y reclamos en el area de
servicio al cliente provocado por la falta de colaboracién y alineacién en los
objetivos de las distintas areas, ocasionando insatisfaccion en los clientes e

incurriendo en gastos y procesos innecesarios.

o Descripcion del problema

La empresa editorial en la que se realizara el trabajo de investigacion es
una empresa transnacional, que se estableci6 en Guatemala hace 20 afios
aproximadamente, con el fin de aportar a la educacion en el pais, con la edicion,
comercializacion y distribucion de libros de texto, en espafiol, inglés y literatura,
para nifios, jovenes y adultos, también con el propdsito de dotar de herramientas

al docente en el proceso de ensefanza-aprendizaje.

En enero de 2019 se incrementaron en un 60 % las quejas y reclamos en el
area de servicio al cliente, derivado al aumento de estas, la recurrencia aumento
considerablemente porque las mismas no son resueltas en tiempo por lo tanto la
insatisfaccion del cliente incrementa. Se ha detectado que los inconvenientes
surgen por la ineficiencia en el seguimiento de estas provocado por la falta de
colaboracion y alineacidon en los objetivos de las distintas areas de la
organizacién, porque los procesos no estan enfocados en una meta en comun,
asi también la carencia de KPI en el area que midan la atencion y la satisfaccion

de los clientes externos.
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El inconveniente surge porque en las distintas areas de la organizacion no
colaboran en los procesos de atencidn al cliente, sucediendo que surgen atracos
en la solucién de quejas a clientes por tanto no se brindan soluciones en tiempo.
Las caracteristicas del problema son; procesos lentos y burocraticos, falta de

trabajo en equipo, no existe alineacion de las metas entre las areas.

Los factores que intervienen en el problema son; clima laboral negativo,
derivado a la carga de trabajo, los colaboradores no conocen con precisién los
objetivos de la organizacibn por tanto no son empaticos con estos,
presentandose el problema en el area de servicio al cliente de la empresa
editorial, afectando especialmente a los clientes externos porque la solucién a
quejas tarda en demasia. Teniendo consecuencias tales como indice de
satisfaccion al cliente negativo, efectos en la eficiencia y productividad de los

empleados.

o Pregunta central

¢Como la utilizacién de las 4 disciplinas de la ejecucién en el &rea de
servicio al cliente de una empresa editorial ubicada en la ciudad de Guatemala

incrementara el indice de satisfaccion de los clientes internos y externos?

. Preguntas orientadoras

o ¢,Como se lleva a cabo el seguimiento y resolucion de las quejas en

el &rea de servicio al cliente?

o ¢, Qué caracteristicas propone la metodologia de las 4 disciplinas de
la ejecucién que apoye a mejorar el tiempo de resolucion de las

quejas y satisfaccion de los clientes?
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¢, Cuadles son los indicadores que se obtendran en la utilizacion de
las 4 disciplinas de la ejecucion?

¢Como la utilizacién de la metodologia de las 4 disciplinas de la
ejecucion beneficia a la organizacion en la resolucion de quejas y

reclamos en tiempo y el indice de satisfaccidon del cliente interno y
externo?
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OBJETIVOS

General

Proponer la utilizaciéon de la metodologia de las 4 disciplinas de la ejecucion

en el area de servicio al cliente de una empresa editorial.

Especificos

1. Revisar el seguimiento y la resolucion de las quejas y reclamos de los

clientes en la empresa editorial, para determinar puntos de mejora.

2. Analizar las caracteristicas principales de la metodologia de las 4
disciplinas de ejecucion, que permitan mejorar el tiempo de resolucién de

las quejas y por ende la satisfaccion del cliente interno y externo.

3. Establecer los indicadores adecuados de la metodologia que permitan
monitorear la resolucién en tiempo las quejas y los reclamos, asi como la

satisfaccion de los clientes.
4. Determinar los beneficios en la resolucion de quejas y reclamos en tiempo

y en el incremento del indice de satisfaccion, tras la utilizacién de las 4

disciplinas de la ejecucion.
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RESUMEN DEL MARCO METODOLOGICO

La metodologia de la investigacion tiene un enfoque mixto, ya que utiliza el
variables cualitativas y cuantitativas, cuantitativo porque utilizd6 expresiones y
operaciones numéricas y cualitativo porque se describié los resultados. Los datos
gue se obtuvieron en la investigacién organizaron, representaron y tabularon en
Microsoft Excel, su alcance fue descriptivo, ya que describe los resultados de
todas las encuestas transversal y transaccional, ya que los datos se recolectaron

en un momento.

El disefio es no experimental, ya que no hubo influencia directa en las
variables. Los beneficios de la utilizacion de la metodologia de las cuatro
disciplinas de ejecucién en el &rea de servicio al cliente en una empresa editorial

para mejorar la satisfaccion de los clientes internos y externos.

La unidad de analisis es el proceso de resolucién en tiempo de las quejas y

reclamos en el area de servicio al cliente.

La muestra que se tomo para realizar las encuestas de satisfaccion son:
para clientes externos muestra de 36 clientes de la editorial y para los clientes
internos fue a 25 colaboradores; 6 de servicio al cliente, 8 del area de operaciones
y 11 del area comercial, tal y como lo muestra la ficha técnica muestral en la tabla
l.
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Tabla I. Ficha técnica muestral

Aspectos claves Poblacion 1 Poblacion 2
Empleados del area
Poblacion Caracteristicas Clientes cartera VIP comercial, operaciones
y servicio al cliente
Tamafio 40 25
Nivel de
confianza 95 % 95 %

Encuesta de

Instrumento Encuesta de Satisfacciéon . ..
Satisfaccion
Tipo de Aleatorio simple Aleatorio simple
muestreo
Inicial
Tamafo de la calculada 36 24
muestra Final 36 o5
empleado
Fecha 1/05/2020 1/05/2020

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

Las variables que se utilizaron fueron el analisis de las quejas y reclamos,
los indicadores de la metodologia y la resolucion en tiempo de las quejas y
reclamos. Los indicadores utilizados fue la cantidad de quejas resueltas en

tiempo que es la eficiencia y la retencion de clientes satisfechos.

Los instrumentos utilizados en la investigacién fueron las encuestas de
satisfaccion para clientes internos y externos. La encuesta para clientes internos
consistid en una serie de 7 preguntas, y la de clientes externo fue una serie de 9

preguntas, adicional a eso la observacion directa.

El detalle y el resumen de los indicadores y variables que se utilizaron se

muestran en la tabla Il.
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Tabla Il.

Operativizacion de variables

Objetivos Variable Tlp_os iz Indicador Técnicas Pl de
variables tabulacién
Analizar el seguimiento
y resolucion de las
quIEJas Y reclamos de Ana_l|5|s de Ordinales, 1. Numero de quejas . Diagrama de Dlagrame}}/
os clientes en la quejas y Nominales en el mes Proceso observacion
empresa editorial, para reclamos directa
determinar puntos de
mejora
Analizar las
caracteristicas
principales de la
metodologia de las 4 Variables, . Encuesta de

disciplinas de

Caracteristicas

dependientes e

1. NUmero de

Satisfaccion

Organizacion

ejecucion, que de las 4 h . L : "
1€ 4 A independientes caracteristicas de la cliente y tabulacion
permitan mejorar el disciplinas de ) . .
; L . - Discretas y metodologia 4dx interno y de datos
tiempo de resolucion  ejecucion -
) ordinales externo
de las quejas y por
ende la satisfaccion
del cliente interno y
externo
Establecer los
indicadores adecuados
de la metodologia que Andlisis de los . . Encuesta de
. . i Nominales, . g > L,
permitan monitorear la indicadores ordinales 1. Cantidad de casos Satisfaccion Organizacion
resolucién en tiempo  adecuados de discretas resueltos al dia en cliente y tabulacién
las quejas y los la metodologia ; y tiempo interno y de datos
? continuas
reclamos, asi como la  4dx externo
satisfaccién de los
clientes.
Determinar los
beneficios en la
resolucién de quejas . . . . Encuesta de
quejas y resolucién en  Nominales, 1. Cantidad de : - ik
reclamos en tiempoy .. ) ; ) Satisfaccion Organizacion
en el incremento del tiempo de ordinales clientes satisfechos cliente y tabulacion
P . ) uejas discretas 1. Retencion de h
indice de satisfaccion, quejas y . y ) interno y de datos
RS reclamos continuas clientes
tras la utilizacion de las externo

4 disciplinas de la
ejecucion
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INTRODUCCION

El siguiente trabajo de investigacion propone la utilizacién de la metodologia
de las cuatro disciplinas de la ejecucion en el area de servicio al cliente de una
empresa editorial. La investigacion es una sistematizacion en la ejecucion y
resolucion en tiempo de las quejas y reclamos del area de servicio al cliente, esto

para mejorar la satisfaccion del cliente interno y externo de la empresa editorial.

Esta investigacion abordé un problema relacionado a la ineficiencia en el
seguimiento y ejecucion en los procesos de venta y postventa en el area de
servicio al cliente, en una empresa editorial, ocasionando insatisfaccién en los
clientes, por solicitudes no atendidas en tiempo, incurriendo en gastos y procesos

innecesarios.

La importancia de la investigacion estriba en que todas las areas
involucradas en el proceso estudiado y dichas areas se enfoquen en las metas
crucialmente para la resolucion en tiempo de las quejas y reclamos presentadas
por los clientes; esto para mejorar la satisfaccion de los clientes internos y

externos.

Entre los beneficios de la investigacion son contar con la utilizaciéon de una
metodologia que apoye a la resolucion en tiempo de las quejas y reclamos para

la mejora de la eficiencia y satisfaccion de los clientes.

El planteamiento de este estudio es aportar mejorar la satisfaccion de los
clientes resultado del mal seguimiento en la resolucion de las quejas y reclamos,

basado en el esquema de solucién; se analiz6 el seguimiento y la resolucion de
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las quejas y reclamos de los clientes en la empresa editorial, esto para determinar
puntos de mejora; se reviso las caracteristicas principales de la metodologia de
las 4 disciplinas de ejecucién, que permitan mejorar el tiempo de resolucion de
las quejas y por ende la satisfaccion del cliente interno y externo; se establecieron
los indicadores adecuados de la metodologia que permitan monitorear la
resolucién en tiempo las quejas y los reclamos, asi como la satisfaccion de los
clientes; se determinaron los beneficios en la resolucién de quejas y reclamos en
tiempo y en el incremento del indice de satisfaccion, tras la utilizaciéon de las 4
disciplinas de la ejecucion y se propuso la utilizacion de la metodologia de las 4
disciplinas de la ejecucién en el area de servicio al cliente de una empresa

editorial.

La metodologia de la investigacion se planteé con un enfoque mixto, ya que
contempld lo cualitativo y lo cuantitativo de la investigacion, es cualitativo porque
se utilizé aspectos positivos que ayudan a mejorar la productividad y eficiencia
de los colaboradores, es cuantitativo porque se utilizaron variables que se
relacionan al servicio al cliente, a través de la estadistica de indicadores
histéricos. Es disefio no experimental y el tipo y alcance fue descriptivo y
explicativo, ya que se basé en datos histéricos y disponibles obtenidos en las
quejas y reclamos y en encuestas de satisfaccién. Se aplicé una prueba piloto
durante el mes de julio de 2020 de la metodologia de las cuatro disciplinas de la
ejecucion; donde se establecieron las metas crucialmente importantes en el area
de servicio al cliente, operaciones y comercial, se establecieron las medidas de
prediccidn, se apoyod con un tablero de resultados convincente y se realizo las

reuniones para la rendicion de cuentas semanal.

La estructura del informe esta representada en cuatro capitulos, siendo los

siguientes:
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El capitulo 1 marco tedrico, el cual abarca los temas de empresa editorial,
servicio al cliente, beneficios de la satisfaccion de los clientes, productividad y la

metodologia de las cuatro disciplinas de la ejecucion.

En el capitulo 2, encontrara el desarrollo de la investigacion, en este capitulo
se detalla cada una de las fases de la investigacion, asi como los instrumentos y

técnicas utilizadas.

En el capitulo 3, se presentan los resultados de la investigacion donde
muestra los resultados obtenidos en base a los objetivos planteados. Se revisé
el seguimiento y la resolucion de las quejas y reclamos de los clientes en la
empresa editorial, para determinar puntos de mejora, se reviso las caracteristicas
principales de la metodologia de las 4 disciplinas de ejecucidn, que permitan
mejorar el tiempo de resolucion de las quejas y por ende la satisfaccidn del cliente
interno y externo. Se establecieron los indicadores adecuados de la metodologia
que permitan monitorear la resolucion en tiempo las quejas y los reclamos, asi
como la satisfaccion de los clientes. Se determinaron los beneficios en la
resolucién de quejas y reclamos en tiempo y en el incremento del indice de
satisfaccion, tras la utilizacién de las 4 disciplinas de la ejecucion y la utilizacion
de la metodologia de las 4 disciplinas de la ejecucion en el area de servicio al

cliente de una empresa editorial.

En el capitulo 4, se discuten los resultados obtenidos en la investigacion,
donde se realizé un analisis interno de la investigacion con base en los resultados
obtenidos, asi como el analisis externo que se contrasta y se relaciona los

resultados con los de estudios previos y casos de éxito en otras empresas.

Y por ultimo encontrara las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion, referencias y anexos.
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1. MARCO TEORICO

El desarrollo de la investigacion se trabajard bajo los conceptos de
ejecucion, efectividad y productividad, los procesos ineficientes y como
incrementar la satisfaccion del cliente interno y externo implementando la
metodologia Las cuatro disciplinas de la ejecucion. Esta metodologia sera
evaluada por medio de tableros de indicadores que faciliten la interpretacion de
los resultados, que sirven para la toma de decisiones. Dichos conceptos se

desarrollan a continuacion:
1.1 Empresa editorial

Son empresas que se encargan de la edicion, ilustracion y publicacion de
libros de texto, libros en inglés y libros de lectura, revistas y periodicos

informativos.

Entre los beneficios segun Eguaras (2014), que se tienen de publicar con la

marca de una empresa editorial para la publicacién de un libro se puede detallar:

o Se aprovecha el canal de venta y distribucion del libro
o Se promociona en eventos de la editorial

o La publicacioén de varios libros

o Herramienta de Marketing para todos los libros

Hay diferentes tipos de empresas que se dedican a la industria editorial

segun su objetivo de impresion. Las cuales se mencionan a continuacion:



1.1.1. Empresa que se dedica a la impresion y distribucion de

publicaciones

El objetivo principal de esta organizacion es publicar revistas, libros de texto,
libros de lectura y también periodicos esto se hace a través de una imprenta.
Dichos libros son en formato impreso, asi también existe la forma de publicar

libros en linea o digitales.

Ambas publicaciones también son realizadas en la organizacion donde se

hace la investigacion.

1.1.2. Editoriales académicas y educativas

Hay diferentes industrias editoriales, entre las que podemos mencionar, la
educativa, la académica, la publicitaria, la de entretenimientos. Todas enfocadas
al apoyo de diferentes lectores.

La industria académica y educativa aporta a los establecimientos
educativos, para todos los niveles, preescolar, primaria, secundaria, diversificado
y universitario, la mayoria de las editoriales que atienden este sector, se basan
en el curriculo nacional base (CNB).

1.1.3. Empresas editoriales en Guatemala

La empresa editorial en Guatemala ha crecido en los ultimos afios, ya que
existen varias editoriales la mayoria extranjeras, que hacen que la demanda sea
alta, por lo tanto, hacer una diferenciacion en su servicio es importante para

mejorar la satisfaccion del cliente.



1.2. Servicio al cliente en las empresas editoriales

El servicio al cliente en toda organizacion es muy importante, ya que los
clientes definen muchas veces a la empresa por la facilidad de entrega,
complimiento en los términos de uso y manejo, capacitacion, por la disponibilidad
del producto y por el cumplimiento en el tiempo de respuesta en las quejas y los

reclamos.

Es el departamento que se encarga de la retencion de todos los clientes de
la organizacién, apoyando a la pronta resolucién de las quejas y reclamos, esto
con el fin de satisfacer las necesidades y solicitudes de los clientes; mejorando
asi la experiencia en el antes, durante y después de su compra.

Segun QuestionPro (s.f.), servicio al cliente se refiere a todas las acciones
implementadas para los clientes antes, durante y después de la compra. También
conocido como servicio de atencion al cliente, se realiza para cumplir con la

satisfaccion de un producto o servicio.
1.2.1. Clientes
Es la persona u organizacion mas importante dentro la organizacion por lo
tanto se debe poner en sus zapatos, para conocer sus necesidades y apoyar en
su solicitud.
1.21.1. Tipos de clientes
Cliente es una persona o sociedad que adquiere un bien o un servicio a una

organizacion, con el fin de satisfacer o cubrir una necesidad. Todos los clientes
son diferentes, por lo que a cada uno debe tener un trato diferenciado para lograr



la satisfaccion. Los clientes son las personas que mantienen la organizacion, ya

gue sin clientes las organizaciones quiebran.
1.21.1.1. Clientes internos
Son los clientes que pertenecen a la organizacion; por ejemplo, los
diferentes departamentos, contabilidad, distribucién, comercial, servicio al
cliente, recursos humanos, entre otros.
Segun School (2017), los tres tipos de clientes internos pueden ser:

o Clientes ejecutivos

Los clientes ejecutivos son los que tienen una relacion estrecha con los

clientes externos, ya que son los que ofrecen al mercado el producto o servicio.

° Clientes comerciales

Son los clientes comerciales, los que trabajan el disefio del producto y

tienen contacto directo con clientes internos y externos.

o Clientes operativos

Son los encargados de la operacion en la elaboracion y entrega del producto

0 servicio.



1.2.1.1.2. Clientes externos

Son los clientes que no pertenecen a la organizacion y que solicitan
satisfacer una necesidad. Segun el nivel de lealtad a la marca, los clientes se
dividen en:
o Los apostoles

Son los clientes que son mas fieles e incondicionales a la marca, ante
cualquier situacion siempre tratan de ver el lado positivo, son los clientes que nos
recomiendan con su circulo de influencia.
o Los clientes leales

Son similares a los apéstoles, pero aun grado de satisfaccion menor.

° Los clientes terroristas

Son los que tienen un menor grado de aceptaciéon a la marca, derivado a

las malas experiencias.

o Los clientes potencialmente desertores

Estos clientes tienen similitud a los clientes terroristas en menor escala.

° Los clientes indiferentes

Estos clientes muestran un interés indiferente por la marca, son los que

estan un nivel neutral.



o Los clientes rehenes

Son los clientes no estan comprometidos ni a gusto con la marca, pero al
no tener otra alternativa, siguen con la marca, en este se menciona el monopolio
en las marcas.

. Los mercenarios

Estos clientes son los que adquieren producto a gran escala, entre los que

podemos mencionar, los switcher, negociadores y los sensibles al precio.
1.2.2. El papel del empleado en el servicio al cliente
Los empleados juegan un papel importante en las organizaciones, pero
principalmente los del area de servicio al cliente, ya que son la cara del cliente,
porque son el contacto directo tanto del cliente interno como cliente externo.

(QuestionPro, s.f.)

Las caracteristicas que deben tener los colaboradores de servicio al cliente

deben ser:

o Accesibilidad para cualquier situacion de ayuda al cliente

o Conocer todo el proceso y el producto

o Ser amable y cortés

o Tener habilidad de comunicacion y escucha activa

o Ser proactivos y con voluntad de resolver quejas y reclamos



1.3. Satisfaccion del cliente

Segun EcuRed (2019), satisfacer a un cliente es la percepcion del cliente
sobre el grado en que se han cumplido con sus requisitos, aclarando ademas un
aspecto muy importante sobre las quejas de los clientes: su existencia es un claro
indicador de una baja satisfaccion, pero su ausencia no implica necesariamente
una elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria estar indicando que
son inadecuados los métodos de comunicacién entre el cliente y la organizacion,
0 que las quejas se realizan pero no se registran adecuadamente, o que
simplemente el cliente insatisfecho, por lo tanto un silencio, es una pérdida en los

clientes.

1.3.1. Satisfaccion

Segun EcuRed (2019), la accién de satisfacer o satisfacerse se conoce
como satisfaccion, en otras palabras, es cubrir la necesidad de un cliente interno

0 externo.

1.3.2. Beneficios de la satisfaccion de los clientes

Son varios los beneficios que las empresas u organizaciones obtienen al
lograr la satisfaccion de todos sus clientes, tanto internos como externos, estos
beneficios proporcionan ideas claras sobre la importancia de lograr una excelente

satisfaccion a los clientes:

o Primer beneficio: un cliente satisfecho, casi siempre vuelve a comprar. Es

por eso por lo que se debe cuidar el servicio post venta en la organizacion.


https://www.ecured.cu/Cliente

o Segundo beneficio: los clientes satisfechos, comunican en su circulo de
influencia sus experiencias buenas del producto, es una promocion entre

clientes, el cual es positiva para la organizacion ya que no hay inversion.

o Tercer beneficio: el cliente satisfecho, prefiere nuestro producto y no el de

la competencia, el cual favorece la rentabilidad de la organizacion.

En resumen, las organizaciones que logren la satisfaccion de un cliente

obtienen los siguientes beneficios:

o La lealtad (mayores ventas)
o Difusion y promocion gratuita (nuevos clientes)
o Participacion en el mercado

1.3.3. Decélogo de satisfaccion al cliente

La satisfaccion al cliente es un punto importante y fundamental en toda
organizacion, punto que no todas lo logran, debido a que el nivel de exigencia de
los clientes es cada vez mayor. Por lo que se muestra un decalogo con el fin de

apoyar en la mejora de la experiencia del cliente:

o La calidad del servicio al cliente es importante para lograr su satisfaccion.

o Conocer el producto, crea confianza en los clientes, por lo tanto,

satisfaccion de este.

o Conocer también a su cliente es importante para lograr mayor sinergia

entre ambos.



o Trate a los clientes con respeto y empatia, esto para afianzar la relacion

con el cliente.

o Los clientes no siempre tienen la razon, sin embargo, muchas veces
debemos darsela, ya que es contraproducente que el cliente perciba un

desacuerdo.

o El tiempo de espera en el servicio es vital, para la satisfaccion o
insatisfaccion de los clientes, por lo que se debe cuidarlo, para minimizar

el tiempo de espera de este.

o No prometer un producto o servicio si no se tiene la capacidad de

cumplirlo, ya que de hacerlo crea insatisfaccion y molestia en los clientes.

o Se debe asumir siempre que los clientes estan hablando con la verdad.

No contradecirlos.
o El servicio postventa es importante en la cadena de valor, ya que, si se
pierde un cliente, cuesta 6 veces volverlo a conquistar; por lo tanto,

nuestros esfuerzos deben ir enfocados en la retencion de estos.

o El acceso a la compra del producto a nuestros clientes debe ser facil,

coémodo y accesible.

1.3.4. Elementos importantes en la satisfaccion de los clientes

QuestionPro (s.f.) indica que existen 3 elementos importantes de la

satisfaccién de los clientes, los cuales se detallan a continuacion:



1.3.4.1. Placenteros

Son los que provocan emocion, felicidad o alegria al momento de tenerlos,

se experimentan, en algo que no se esperaba.

1.3.4.2. Satisfactores

Son aquellos los que nos orientan o incitan a realizar compras y que también

se mencionan cuando preguntan y son importantes para los clientes.

1.3.4.3. No satisfactores

Son los que hacen que los clientes estén insatisfechos por el producto o

servicio.

1.3.5. Factores que son influyentes en la satisfaccion de los

clientes internos y externos

Los factores que influyen en la satisfaccion de los clientes internos y

externos son:

1.3.5.1. Distribucion

En este factor se menciona la entrega a tiempo, la entrega cordial del

repartidor.
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1.3.5.2. Ventas en linea

La satisfaccion en este factor dependeré de la facilidad del sistema y la

experiencia del cliente.

1.4. La productividad

A continuacion, se detallan los aspectos importantes de la productividad y
la calidad, asi como las principales fortalezas que ayudan a la mejora continua

en la organizacion.

1.4.1. ¢, Qué es la productividad?

Ademas Prokopenko (1989), indica que la productividad es la relacién entre
la produccion obtenida por un sistema de produccién o servicios y los recursos
utilizados para obtenerla también menciona que como el uso eficiente de
recursos (trabajo, capital, tierra, materiales, energia, informacién) en la

produccion de diversos bienes y servicios.

Producto

Productividad = (Ec. 1)

Insumo

‘La productividad se considera como la medida global en que las

organizaciones satisfagan los siguientes criterios” (Prokopenko, 1989, p. 21).

1.4.2. Indicadores de la satisfaccion del cliente

Los indicadores de satisfaccion del cliente estan relacionados con la
percepcion que tienen los compradores antes su experiencia de entrega, los

cuales podemos mencionar a continuacion.
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1.4.21. Indicador de la productividad

Con este se evalla la cantidad de quejas atendidas en tiempo en los 2
meses de la prueba piloto.

1.4.2.2. Indicador de la eficiencia

El cumplimiento del tiempo en la resolucién de las quejas y reclamos segun

sea el caso tal y como la indica la tabla de tiempos en apéndice 3.

1.4.2.3. Indicador de Costumer Effort Score (CES)

O escala de esfuerzo del cliente, esto se hace por medio de encuesta de
satisfaccion donde se evalla la experiencia del cliente en el seguimiento de la

queja.

1.4.2.4. Tasa de retencion de clientes = ((CE - CN /
CS)) x 100

Segun Steil (2018), la retencion de clientes se refiere a la capacidad de un
negocio para mantener a un cliente que paga durante un periodo de tiempo
determinado indica que es mas dificil adquirir nuevos clientes es caro, y le cuesta

a un negocio de 5 a 25 veces mas de lo que se necesita para retener a uno.

o CE = nuamero de clientes al final del periodo
o CN = numero de nuevos clientes adquiridos durante el periodo
o CS = numero de clientes al inicio del periodo
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1.5. Metodologia de las 4 disciplinas de la ejecucion

Segun Druker (2012) “la cultura siempre se come a la estrategia de un
bocado. Con esto se refiere a lo dificil que resulta ejecutar una brillante idea, algo

gue se aprende con experiencia de realizarlo constantemente” (p. 18).

Las cuatro disciplinas, aportan y proporcionan herramientas para el logro de
los resultados esperados con el compromiso, la responsabilidad y la actitud de

los integrantes del equipo de toda la organizacion.

Las 4dx se basan en varios principios, los cuales son la claridad con que se
realizan las metas, el enfoque de sus objetivos, el compromiso de todos sus
empleados, la accion que hace posible que se cumplan los objetivos trazados, la
sinergia entre el equipo y por ultimo el rendir las tareas asignadas que se realizan
cada semana. Con la aplicacion de forma integral de la metodologia y el
compromiso del todo el equipo, podra visualizar resultados positivos en la

organizacion.

Las cuatro disciplinas otorgan herramientas concretas, procesos faciles
para que la ejecucion de las MCls se realice con éxito. Dichas herramientas son

consistentes en el proceso.

El aplicar esta metodologia 4dx con efectividad hace que los objetivos del
equipo se logren, ya que toda la energia y compromiso se enfocan en una misma
direccion, lo que marcara la diferencia competitiva ante otras organizaciones.
Toda la organizacion, alcanzara metas extraordinarias; pero, aun mejor, se
creara una cultura que, a corto plazo, puede convertirse en estrategia que aporte

mayor productividad en la organizacion (Covey F., 2013).

13



1.5.1. Estrategia y ejecucion

Covey F. (2013), hace una encuesta a varios lideres de empresas exitosas,
la pregunta es, ¢Qué es mas dificil en la direccién de su organizacion? La
estrategia o la ejecucion, la respuesta sin dudar de muchos es la ejecucion.
Complementan su respuesta, en lo dificil que es ejecutar una estrategia, la falta

de seguimiento y el compromiso de todo el equipo.

El enfoque de las cuatro disciplinas esta en maximizar los esfuerzos en las
acciones o actividades donde se tenga el control, por lo tanto, no perder el tiempo
en actividades donde no se puedan controlar, por ejemplo; no se puede controlar
el tiempo de los demas, los pensamientos de los demas, pero si se puede
controlar, el calendario personal, el tiempo de las reuniones que se dirigen, mis

pensamientos.

Las cuatro disciplinas de la ejecucién son las siguientes:

o Disciplina 1: enfoque en las metas crucialmente importantes MCI
o Disciplina 2: actuar en las acciones de prediccion
o Disciplina 3: llevar el tablero de resultados
o Disciplina 4: mantener un seguimiento de rendicion de cuentas
1.5.2. Disciplina 1: enfoque en las metas crucialmente

importantes MCI

Se inicia con esta disciplina realizando un andlisis de los aspectos
importantes de la organizacion, siendo estos los que impacten en los resultados
del cumplimiento de objetivos, los cuales determinaran las metas crucialmente

importantes en la organizacion MCI.
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En las organizaciones casi siempre hay muchas urgencias o torbellinos,
dichas urgencias actiian sobre usted, es por eso por lo que se debe diferenciar
lo urgente ante lo importante, lo importante es lo que se debe tomar en cuenta

para el logro de los objetivos.

Teniendo en cuenta lo importante en lo organizacién se procede a realizar

las metas crucialmente importantes.

Covey F. (2013), recomienda que en cuanto mas metas tengamos, menor
sera el numero de metas a cumplir. Por lo que propone enfocarse en 2 0 3 metas

para cumplirlas el 100 % de ellas. Tal como lo muestra la figura 2.

Figura 1. Enfoque de metas

—~
Enfocarse en menos metas para lograr mis . @S

NUMERO DE METAS

(ademas del torbelllino)

2-3 4-10 | 11-20

METAS LOGRADAS
CON EXCELENCIA 273 | 1-2 0

Fuente: Covey F. (2013). Las 4 disciplinas de la Ejecucion.

Para la elaboracion de una MCI correctamente se debe seguir la siguiente

linea, tal como lo muestra la figura 3.
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Figura 2. Linea de metas

Establecer una Linea de Meta

X A'Y PARA CUANDO

PARA
IIXII IIY" CUANDO

La fecha en la cual
se debe haber
logrado la MCI

El valor inicial El valor final
de la MCI de la MCI

Fuente: Covey F. (2013). Las 4 disciplinas de la Ejecucion.

Las metas crucialmente importantes se realizan tal como lo muestra la figura
4, iniciando desde la Gerencia General, seguidamente para los gerentes de area,
continuando con los mandos medios y asi sucesivamente, hasta llegar a los
puestos técnicos de la organizacion; en otras palabras, de arriba hacia abajo.
Todas las metas crucialmente importantes deben ir ligadas a las metas generales

de la organizacion.

Figura 3. MCI

Metas
Crucialmente
MEDICION HISTORICA
Importantes (Xa Y para Cuindo)
[

MEDICION HISTORICA  MEDICION HISTORIC MEDICION HISTORICA
(X a Y para Cuéndo) (X a Y para Cuéndo) (X a Y para Cuéndo)

[

MEDICION HISTORICA  MEDICION HISTORIC EDICION HISTORIC
| (X a Y para Cuéndo) | | (X a Y para Cuéndo) (X a Y para Cuéndo)

Fuente: Covey F. (2013). Las 4 disciplinas de la Ejecucion.
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1.5.3. Disciplina 2: actuar en las acciones de las medidas de

prediccién

Existen 2 tipos de medidas: histéricas y de prediccion, tal como lo muestra
la figura 5, las medidas historicas, indican el porcentaje de avance en la ejecucion
de la meta, apoya a la revision del porcentaje de avance en el indice de ventas,
en la resolucion de quejas semanales y mensuales, en cambio las medidas de
prediccién son aspectos que permiten conocer la probabilidad en el alcance de
la meta, ya que son acciones que el equipo debe realizar para lograr la meta
crucialmente importante, estas acciones deben modificarse si no se alcanza la

medida histérica en la semana.

La mayoria de los lideres se enfocan en las medidas historicas, lo que no
estd mal, pero muchas veces, no se logran las metas, porque no hay un plan de
accion para la ejecucion de dicha meta, es por eso la importancia de las medidas
predictivas, ya que como su nombre lo dice, estas medidas predicen el éxito del

cumplimiento de las metas crucialmente importantes.

A continuacién, un ejemplo entre las medidas historicas y las medidas de

prediccion.
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Figura 4. Medidas de prediccion

Mediciones de Prediccién

MEDICION HISTORICA MEDICION DE PREDICCION

MIDE ALGO QUE CONDUC

A LA META.

MIDE LA META. \
ES ALGO QUE PODEMOS
INFLUENCIAR. .
Limitar calorias 2 2100 o
Disminuir el peso corporal menos al dia (dieta).
total de X a Y para 31/12. <+— | PERDER PESO | —» Correr 20 kilémetros a la
semana (ejercicio).
Mejorar calificacién de Revisar tarea cinco veces
matematicas de - MEJORAR — a la semana para que esté
X aY para31/12. CALIFICACION completa y correcta.

Fuente: Covey F. (2013). Las 4 disciplinas de la Ejecucién.

Como lo muestra la figura 4, la medicion historica muestra Unicamente la
medicion de la meta, en qué porcentaje de alcance va la organizacion, en cambio
las medidas predictivas, sirven de palanca y apoyo ya que mide toda accion que
acerca a la meta, dichas medidas son acciones en las que se puede influir.

1.5.4. Disciplina 3: llevar el tablero de resultados convincente

En esta disciplina se debe afirmar, que todos los empleados de la
organizacion estén comprometidos y entusiasmados con los resultados
obtenidos durante la semana de revision, por lo que en esta metodologia se
propone la realizacion de un tablero de indicadores sencillo, practico y facil de
interpretar, en dicho tablero se visualiza el porcentaje de avance en las MCls

contempladas en la disciplina 1.
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Esta disciplina es la del compromiso, ya que hace que todo el equipo se
comprometa a mejorar los resultados desde las atribuciones que desempefian.

Un ejemplo de tablero es el que muestra la figura 5.

Figura 5. Tablero de resultados

$31
MCI
Incrementar ingresos de

eventos corporativos de
$22 a $31 millones de
délares para el 31/12. ¢,
12345678

Medicién de Prediccién
Completar dos visitas a
sitio por asociado, por
semana.

x| x| 2| 2] =

Medicién de Prediccién 90%
Vender nuestro paquete

premium de bar a 90% de

los eventos.

12 3 4 °5 %6 7

Fuente: Covey F. (2013). Las 4 disciplinas de la Ejecucion.

En esta figura muestra la MCI, la medida de predicciéon y en cada uno

tableros de resultados faciles de interpretar.

1.5.5. Disciplina 4: mantener un seguimiento de rendicion de

cuentas

En esta metodologia es importante el proceso de rendir cuentas al equipo,

porque es ahi donde se aclaran dudas, se visualizan los resultados obtenidos, ya
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sean positivos o negativos. De ser positivos, se felicita al equipo y de ser
negativos se realizan nuevas medidas de prediccién que impacten positivamente

en el tablero la semana siguiente.

En estas reuniones se realizan solicitudes especiales de otras areas
involucradas en el proceso, en esta metodologia se le llaman despejes de
caminos, dichos despejes son peticiones especiales de apoyo para que el area
solicitada, logre sus metas, por ejemplo, en servicio al cliente no se logra resolver
el reclamo porque el departamento de operaciones no cumple con el
requerimiento del cliente; por lo que se le hace una solicitud o despeje de camino
para que siga al pie de la letra la solicitud del cliente; por lo que al tener dicho
apoyo o despeje, hara que cumpla con la meta crucialmente importante de dicha

area.

Las sesiones que esta metodologia propone para que las MCI se ejecuten
pueden ser, de lider a lider y de Lider a equipo; pueden ser de 15 a 20 minutos

COMo mMaximo.

En esta sesion los lideres hacen compromisos personales, revisan el
tablero, el cumplimento de los compromisos y hacen compromisos para la

siguiente semana.

Los grupos de MCI se hacen de lider a equipo y no debe durar mas de 5
minutos la reunién, en esta reunion el equipo se compromete a mejorar las
medidas de prediccion y se reconoce el desempefio de cada uno de los

integrantes del equipo.
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1.5.6. Las 4 disciplinas de la ejecucion y servicio al cliente

Esta metodologia apoya a que todas las areas involucradas en el proceso
de la venta estén alineadas a una meta en comun, que sea la atencion rapida,
eficiente y efectiva para todos los clientes externos e internos; por lo que se logra
el incremento en su satisfaccion, el incremento en la retencion del cliente, clientes
internos trabajando con mayor sinergia y equipos de trabajo con un mejor

compromiso.
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2. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de la investigacion de la utilizacién de las 4 disciplinas de
la ejecucion en el area de servicio al cliente de una empresa editorial, se realizo
el esquema en base en la identificacion de las actividades que se involucran en
el seguimiento de las quejas y reclamos, en la utilizacién de la metodologia de

las 4 disciplinas de la ejecucion y la evaluacion de los resultados.

Para el desarrollo de la investigacion se realiz6 en 4 fases que se presentan

en el siguiente orden:

En la primera fase se revisé el seguimiento y la resolucion de las quejas y
reclamos de los clientes, donde se determiné puntos de mejora por medio de
revision del proceso en el seguimiento de resolucion de quejas y reclamos en

tiempo.

En la segunda fase se reviso y analiz0 las caracteristicas principales de la
metodologia de las 4 disciplinas de ejecucién, siendo la realizacién de las metas
crucialmente importantes, la elaboracion de las medidas predicativas, la
realizacion de los tableros de resultados y las reuniones de rendicidén de cuentas
semanales, siendo estas las que permitieron mejorar el tiempo de resolucion de

las quejas y por ende la satisfaccion del cliente interno y externo.
En esta fase también se revisé y analizg la satisfaccion de cliente por medio

de encuestas de satisfaccion al cliente interno y al cliente externo; al cliente

internos se le hicieron 7 preguntas cerradas aplicadas a 25 colaboradores y a los
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clientes externos 9 preguntas cerradas de 36 clientes; esto con el objetivo de

conocer el nivel de satisfaccion en la resolucion de quejas y reclamos.

En la tercera fase se estableci6 los indicadores adecuados tales como la
eficiencia, el CES y la retenciéon de clientes siendo estos de apoyo a la
metodologia los que permitieron monitorear la resolucion en tiempo las quejas y

los reclamos, asi como la satisfaccion de los clientes.

En la cuarta fase se determiné los beneficios en la resolucion de quejas y
reclamos en tiempo; siendo analizado por medio del indicador de la productividad
por medio de resultados obtenidos durante la aplicacion de la metodologia, asi

también se midi6 el nivel de satisfaccién por medio de encuesta.

Y por ultimo se propuso la utilizacion de la metodologia de las 4 disciplinas
de la ejecucion en el area de servicio al cliente de una empresa editorial,
detallando cada disciplina; 1 metas crucialmente importantes, 2 tomar accion
sobre las medidas de prediccion, 3 tableros de resultados y la realizacion
semanal de reunién o rendicién de cuentas. Este plan piloto se llevo a cabo en el

mes de julio de 2020.

Los resultados obtenidos se evaluaron en graficas y tablas realizadas en
Excel de Microsoft Office y en discusion de resultados se realizé un analisis
interno de la investigacion, asi como el analisis externo se contrasta y se
relaciona los resultados con los de estudios previos y casos de éxito en otras

empresas.

Con estos resultados se lleg6 a las conclusiones y recomendaciones.
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3. PRESENTACION DE RESULTADOS

El desarrollo del proceso para la utilizacion de la metodologia de las 4
disciplinas de la ejecucién se realizd para mejorar el tiempo de respuesta en la
resolucién de quejas y reclamos y por ende mejorar la experiencia de servicio a

los clientes interno y externo.

A continuacion, se presentan los siguientes resultados de acuerdo con los

objetivos propuestos:

3.1. Diagnostico situacional

En este diagnostico se realizo el analisis de los documentos y los datos
histéricos de la temporada del afio 2019 de los tiempos de respuesta en la
resolucién de quejas y reclamos en la unidad de servicio a los clientes, asi
también se les realizé una entrevista de satisfaccion a los involucrados del
proceso de venta, asi también a los clientes externos de la cartera VIP, con el fin
de conocer el porcentaje de aceptacion de ambos clientes y el clima laboral de la
organizacion, previo a la propuesta de utilizacién de la metodologia de las 4

disciplinas de la ejecucion.

3.2. Objetivo 1: revisar el seguimiento y la resolucion de las quejas y
reclamos de los clientes en la empresa editorial, para determinar

puntos de mejora

En el primer objetivo se realiz6é un analisis y revision del proceso utilizado
en la resolucion de las quejas y los reclamos de los clientes; siendo el proceso

gue se muestra la figura 6.
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Figura 6. Proceso seguimiento de resoluciéon de quejas y reclamos

v
Agente de
Agente de e
Servicio recibe Sdzri';"ougfn"‘f:t D’l
la queja ylo 1

reclamo a la queja yio

Inicio reclamo

4
'SR

Agente de

servicio gestiona
la queja por
correo y llamada

—

vepallamenio
involucrade en
la queja, apoya
aSACparala
resolucion de la

T
Senvicio Agente de

resuelve la do;ﬁ%\gﬂ; la
queja e informa queja enel
S .
a todos los cistema

FIN

Fuente: elaboracion propia.

Al revisar el seguimiento del proceso de la figura 6, se observa que existen
reprocesos en la resolucion de las quejas y reclamos por parte de los agentes de

servicio, ya que existe duplicidad de informacion en la retroalimentacion y estatus
de la resolucion de la queja o reclamo.

Al tener duplicidad de informacién hace que haya un desperdicio de tiempo

tanto para el agente de servicio como para el que recibe la informacion, en este
caso es el asesor educativo.

Se observé que los objetivos de las areas que intervienen en el proceso

para resolver las quejas y los reclamos no tienen relacion entre si, por lo que no
apoyan en la resolucion de la misma.
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3.3. Objetivo 2: analizar las caracteristicas principales de la
metodologia de las 4 disciplinas de ejecucién, que permitan
mejorar el tiempo de resolucién de las quejas y por ende la
satisfaccion del cliente interno y externo

En este objetivo se analizé las caracteristicas principales de la metodologia
de las 4 dx las cuales son las disciplinas, indicando el impacto que aporta en los
resultados para la mejora en la experiencia de los clientes y la productividad,

siendo los siguientes:

o Disciplina: enfoque en las MCI Metas crucialmente importantes

Esta disciplina aporta a que se revisen los aspectos importantes de la
organizacion, siendo estos los que impacten en los resultados en el cumplimiento
de objetivos, los cuales determinan las metas cruciales e importantes MCI de la

organizacion.

o Disciplina 2: actuar en las medidas o acciones de prediccion

En esta disciplina se enfoca en los 2 tipos de medidas: historicas y de
prediccién, tal como lo muestra la figura 5, las medidas historicas, indican el
porcentaje de avance en la ejecucion de la meta, apoya a la revision del
porcentaje de avance en el indice de ventas, en la resolucion de quejas
semanales y mensuales, en cambio las medidas de prediccién son aspectos que
permiten conocer la probabilidad en el alcance de la meta, ya que son acciones
que el equipo debe realizar para lograr la meta crucialmente importante, estas

acciones deben modificarse si no se alcanza la medida histérica en la semana.

o Disciplina 3: llevar un convincente tablero de resultados
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En esta disciplina se analiza que sirve para que todos los empleados de la
organizacion estén comprometidos y entusiasmados con los resultados
obtenidos durante la semana de revision, por lo que en esta disciplina se propone
la realizacion de un tablero de indicadores sencillo, practico y facil de interpretar,
en dicho tablero se visualiza el porcentaje de avance en las MCls contempladas

en la disciplina 1.

o Disciplina 4: mantener un seguimiento de rendicion de cuentas

Esta disciplina es la del compromiso, ya que hace que todo el equipo se
comprometa a mejorar los resultados desde las atribuciones que desempefian

hasta dar la milla extra.

En este objetivo también se reviso y analizé el nivel de satisfaccion de la
muestra de clientes, tanto externos como internos; y el clima organizacional de
los departamentos involucrados en el proceso de venta; las cuales son:
comercial, operaciones y servicio al cliente, esto se hizo por medio de encuestas

de satisfaccion en los cuales se obtuvieron los siguientes resultados.
3.3.1. Nivel de satisfaccion del cliente externo
En la encuesta realizada a 36 clientes de la cartera VIP de la editorial se
obtienen los siguientes resultados los cuales se detallan y analizan por pregunta

realizada.

o En relacion con el producto
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Figura 7. Pregunta 1. ¢ Esta satisfecho con el producto de la editorial?

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

En la figura 7 muestra que el 83 % que representan a 30 de los 36 clientes
encuestados estan satisfechos con el producto de la editorial, por lo que se

analiza que el producto no es la causa de insatisfaccion de los clientes.

Figura 8. Pregunta 2. ;,Qué es lo que mas le gusta de la empresa
editorial?

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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En la figura 8 se confirma nuevamente que el producto es lo que mas gusta
a los clientes ya que 23 clientes de los 36 encuestados estan satisfechos con el
producto, pero también confirma que hay una deficiencia en el servicio, por lo que
existe una insatisfaccion de los clientes obteniendo el 14 % representacion en
la pregunta realizada, por lo que se observa que es lo que menos valoran en la

organizacion.

o Con relacion a inconvenientes con el producto o servicio

Figura 9. Pregunta 3. ¢A tenido algin inconveniente con el producto o

servicio que ofrece la empresa editorial?

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

En la pregunta 3 se enfoca en los inconvenientes ya sea con el producto o
con el servicio, el cual indica que el 69 % de los clientes encuestados han tenido
inconvenientes lo que equivale a 25 clientes de los 36 encuestados, de los cuales
el 31 % no han tenido inconvenientes en la editorial, por lo que me enfoqué en

estos 25 clientes para mi investigacion.
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Figura 10. Pregunta 4. Si su respuesta fue positiva ¢ Qué tan satisfecho

esta con laresolucidn de su inconveniente?

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

En la pregunta 4 que es en funcion a los reclamos y a las quejas de los
clientes se observa que un 12 % estan muy satisfechos con la resolucion de su
qgueja lo cual representa a 3 clientes, también muestra que un 88 % no estan
satisfechos con la atencién prestada en la resolucion de su caso, esto representa
a la suma de los que respondieron que regular y mala, 22 clientes de los 25 que
han tenido inconvenientes en la atencion y servicio de la editorial. Con este

resultado se puede determinar que hay una falla en la resolucion de la queja o

reclamo.
o En relacién con los tiempos de respuesta en la resolucién de quejas y
reclamos.
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Figura 11. Pregunta 5. Si su respuesta fue Regular o Mala ¢ Cual cree

gue es la causa o motivo?

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

Segun los clientes en la pregunta 5 se observa la razén por la cual no estan
satisfechos en la resolucién de quejas y reclamos es por el tiempo de respuesta
en la resolucion de la incidencia que tiene un 45 % (10 clientes) y un 41 % (9
clientes) indica que es porque no le atendieron el teléfono, por lo tanto, la
capacidad instalada del personal no es satisfactoria con el cumplimiento de las
necesidades de los clientes o el proceso en la resolucion de quejas y reclamos
no es el adecuado, o los involucrados en el proceso no estan trabajando bajo un

mismo objetivo o una meta en coman.
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Figura 12. Pregunta 6. En funcién a su inconveniente. ¢Le han resuelto

en tiempo en el tiempo indicado?

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

En la pregunta 6 muestra que el 76 % de los clientes encuestados que han
tenido inconvenientes no le han resuelto en el tiempo indicado, por lo que crea
insatisfaccion de estos. Esto representa a 19 clientes de los 25 que han tenido
inconvenientes en el area de servicio al cliente y solo 6 clientes indican que si le
han resuelto en tiempo.
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Figura 13. Pregunta 7. Considerando la magnitud de su queja ¢ Para

usted cual es el tiempo prudente pararesolver su queja?

_(c)1semana
0%

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

En la figura 13 se observa la informacion relacionada con el tiempo de
respuesta en la resolucion de quejas y reclamos por lo que indica que para el
cliente el tiempo prudente para resolver su inconveniente es de 1 a 2 dias, el cual
es un 81 %, esto considerando la magnitud de las quejas en la editorial, ya que
las quejas son falta de producto, titulos incorrectos, titulos mal compaginados,
error en el libro, entre otros. Dichos inconvenientes no se pueden resolver en

menos de 1 dia.

o En relacion con la experiencia de servicio al cliente
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Figura 14. Pregunta 8. ¢ Cual fue su experiencia de servicio en la

resoluciéon de su queja?

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

La pregunta 8 de la figura 14 va en relacion con la experiencia de servicio,
en esta pregunta indica que el 36 % no ha tenido una experiencia agradable en
la resolucién de su queja y el 40 % ha sido regular la experiencia de servicio al
cliente haciendo un total del 76 % de insatisfaccion de los clientes en la

experiencia de servicio.
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Figura 15. Pregunta 9. Si cumplimos con el tiempo en resolver su queja,
¢,Cambiaria su percepcién de experiencia de servicio a cerca
de la empresa editorial?

NO

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

En la pregunta 9 se les preguntd que, si mejorando el tiempo en resolver su
gueja cambiaria su percepcion de experiencia y como puede ver en la figura 15,
el 100 % indica que si cambiaria su percepcion esto representa a los 25
clientes que tuvieron inconveniente y que no estan satisfechos con el servicio
prestado en la resolucion de su queja, por lo que hay una oportunidad de mejora
para obtener la satisfaccién de los clientes, ya que evitar la queja no se puede,
pero resolverle en tiempo y no mentirle al cliente, hara que se tenga clientes méas
fieles y por lo tanto la retencién de los mismos.
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3.3.2. Nivel de Satisfaccion del cliente interno

El andlisis de este nivel de satisfaccion se obtuvo con la participacion de 25
colaboradores de las diferentes areas involucradas en el proceso de venta los

cuales se detallan en la figura 16.

Figura 16. Grafica de encuestados por area

éA QUE AREA PERTENECE?

12
10

o N & O ©®

Operaciones Servicio al Cliente Comercial

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

La red comercial representa un 44 %, operaciones corresponde a 32 % de

las siguientes areas:

o 2 de distribucion
o 2 de facturacion
o 2 de créditos y cobros
o 2 de puntos de ventas

Y por ultimo los 6 agentes de servicio que representa el 24% de la muestra.

o Resultados de comercial y operaciones
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Figura 17. Pregunta 2. Si es del Area comercial u Operaciones, indique
el nivel de satisfaccién en laresolucion de las quejas y
reclamos

(a) Excelente
5%

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

En la figura 17 se observa en la pregunta 2 que el 95 % que corresponde a
operaciones y de comercial no estan satisfechos en la resolucién de las quejas y
reclamos; Unicamente el 5 % si lo estan. Se observo en la entrevista que no hay
un clima organizacional bueno, por lo que se considera que es uno del os factores

gue afectan en la satisfaccién de los clientes internos.
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Figura 18. Pregunta 3. Si su respuesta fue Regular o Mala ¢ Cual cree

usted que es la causa 0 motivo?

(a) Desconocim
iento de los
procesos
0%

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

Como se visualiza en la figura 18 y con apoyo de los empleados de la
organizacion; el motivo por el cual su respuesta fue regular o mala es porque los
agentes de servicio no cumplen con el tiempo indicado en su resolucién lo cual
es el 63 %, lo que corresponde a 12 clientes internos y el otro 37 % indica que es
por falta de seguimiento a la queja. Esto hace que los colaboradores estén
insatisfechos con el desempefio de los agentes de servicio al cliente, lo que se
observo es que el equipo de operaciones y de comercial desconocen que para
que servicio al cliente cumpla con los tiempos, todas las areas deben colaborar y

trabajar bajo un mismo objetivo en comun.
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. Resultados del area de servicio al cliente

Figura 19. Pregunta 4. Si es del area de servicio al cliente, indique el
nivel de satisfaccion en el apoyo de las demas areas para

una efectiva resolucién de las quejas y reclamos

(a) Excelente
0%

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

Los resultados de la pregunta 4 van dirigidas a los agentes de servicio, los
cuales respondieron que no estan satisfechos en el apoyo de las otras areas
involucradas en el proceso del pedido (operaciones y comercial), siendo un
83 % estan regularmente insatisfechos y 17 % totalmente insatisfechos en la

gestion del apoyo en la resolucion de las quejas y los reclamos.
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Figura 20. Pregunta 5. Si su respuesta fue regular o mala ¢ Cual cree

gue es la causa o motivo?

(a) Desconocim
iento de los
procesos
0%

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

Los resultados de la pregunta 5 van dirigidas a los agentes de servicio, los
cuales respondieron que no estan satisfechos en el apoyo de las otras areas
involucradas en el proceso (operaciones y comercial), indicaron que el mayor
problema se debe a la falta de priorizacion a la resolucién de quejas y reclamos
que es el 67 % y el otro 33 % es por la falta de comunicacion entre las areas.

o Aspectos para considerar para la mejora en la experiencia de servicio

(clientes internos).
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Figura 21. Diagrama de Pareto areas de oportunidad para mejora en la

experiencia de satisfaccion (cliente interno)

20 19 18 120%
18
16 100% 100%
14
1 o 11 80%
10 8 60%
8
5 I . : -
4 20%
: N
0 0%
b) Todaslas a) Cumplirlos c) Mejorar f) d) Trabajoen e) Sinergiadel
areas no trabajan tiempos y comunicacion  Responsabilidad Equipo equipo
bajounmismo  procesosenla de todas las areas
objetivo en comn gestion de quejas
y reclamos

mm CANTIDAD  ==8==PARETO

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

En la figura 21 muestra el resultado de la pregunta 8 que fue: ¢ Cuales de
los siguientes aspectos se deben considerar para mejorar su experiencia de
servicio al cliente interno en la organizacion? Marque 3 por favor. tomando los 3
principales, analisis que se hizo a través del diagrama de Pareto, siendo las de

mayor prioridad las siguientes:

o Todas las areas no trabajan bajo un mismo objetivo en comudn
o Cumplir los tiempos y procesos en la gestién de quejas y reclamos
o Mejorar comunicacion

Por lo que se puede ver en el andlisis, el mayor puntaje fue trabajar todos

bajo una meta u objetivo en comun, el cual se puede realizar la metodologia.
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Figura 22. Pregunta 7. ¢ Considera que al utilizar una metodologia que
apoye el cumplimiento en tiempo la resolucion de quejas y

reclamos mejorara su experiencia de servicio

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

En la figura 22 se puede observar que todos los encuestados estan de
acuerdo que utilizando una metodologia que aporte el cumplimento de objetivos,
en este caso la resolucibn de quejas y reclamos en tiempo, mejorara la
experiencia de servicio al cliente interno en la organizacién, obteniendo esta
mejora en la satisfaccion, se obtendran mejores resultados, colaboradores mas

comprometidos, con mejor actitud y mejor productividad en su gestion.

3.4. Objetivo 3: establecer los indicadores adecuados de la
metodologia que permitan monitorear la resolucién en tiempo las

guejas y los reclamos, asi como la satisfaccidon de los clientes

En este objetivo se evaluaron los indicadores que se adecuan a la

metodologia en base a las 3 principales areas de oportunidad que segun el cliente
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interno son vitales, para mejorar la experiencia de servicio en los clientes y por

ende el cumplimento de los objetivos trazados, siendo los siguientes:

o Indicador de la eficiencia, con este se evalia la cantidad de quejas

atendidas en tiempo en los 2 meses de la prueba piloto.

o Indicador de Costumer Effort Score (CES) o escala de esfuerzo del cliente,
esto se hace por medio de encuesta de satisfaccion donde se evalua la

experiencia del cliente en el seguimiento de la queja.
o Indicador de la tasa de retencién de clientes, en este indicador se analiza
la cantidad de clientes estan satisfecho y por ende continuardn con la

compra afo con afio.

La formula que se utiliza es la siguiente:

Tasa de retenciéon = W (Ec. 2)
Donde
o CE = Num. clientes finales del periodo
o CN = Num. nuevos clientes que se obtienen durante el periodo
o CS = Num. clientes inicio del periodo
3.5. Objetivo 4: determinar los beneficios en la resolucién de quejas y

reclamos en tiempo y en el incremento del indice de satisfaccion,

tras la utilizacion de las 4 disciplinas de la ejecucién

Los beneficios que se determinaron en la resolucién de quejas y reclamos

en tiempo se presentan en los siguientes resultados.
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3.6.

Mayor eficiencia, con este indicador se evalla la cantidad de quejas
atendidas en tiempo en los 2 meses de la prueba piloto, se evalta el
cumplimiento del tiempo en la resolucién de las quejas y reclamos segun

sea el caso tal y como la indica la tabla de tiempos en apéndice 3.

Mejorar la satisfaccion del cliente Costumer Effort Score (CES) o escala
de esfuerzo del cliente, este indicador se realiz6 por medio de encuesta
de satisfaccion a los 31 clientes externos que tuvieron inconveniente en el
mes de junio y julio, esto con el fin de evaluar su experiencia en el manejo

de la queja; en este caso se utilizo la pregunta 8 del apéndice 1.

Cumplimiento de las metas crucialmente importante en el &rea de servicio

al cliente.

Incremento del Indicador de retencion de clientes, en este indicador
muestra el incremento en la retencidon de los clientes, los cuales se
observan en la tabla XI el incremento del 23 % en retencién tras el uso de

la metodologia.
Objetivo general: proponer la utilizacién de la metodologia de las
4 disciplinas de la ejecucién en el &rea de servicio al cliente de una

empresa editorial

En el objetivo general; se detalla la utilizacion de la metodologia de las 4

disciplinas de la ejecucion, demostrando la mejora de la satisfaccion, el

incremento en la eficiencia y la retencién.
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Para cumplir con el objetivo propuesto se realizo la prueba piloto durante el
mes de julio de 2020 la utilizacion de las 4 disciplinas de la ejecucion en el area

de servicio al cliente.

o Disciplina 1: enfoque en las metas cruciales e importantes (MCI)

En la disciplina 1 se revisaron los aspectos mas importantes del area de
servicio al cliente, se tomaron en cuenta las necesidades y solicitudes de los
clientes (interno y externo), esto se realiz6 por medio de una lluvia de ideas segun
el anexo 4. Las MCI que se acordaron fueron 2; siendo estas las que impacten
en los resultados del cumplimiento de objetivos.

Las metas crucialmente importantes del area de servicio al cliente son las

siguientes:
o MCI 1: aumentar el indice de satisfaccion al cliente (Experiencia de
servicio al cliente) del 71 % al 90 % al 30-6-21.
o MCI 2: incrementar la retencion de clientes del 70 % al 90 % al 30-

6-21

Para que la metodologia tenga éxito, las MCI de cada area involucrada en
el proceso, deben tener relacién entre si una con otra, por lo que a continuacién

detallo las MCI por area (Comercial y Operaciones).

o MCI 1: aumentar el indice de satisfacciéon al cliente interno

(Experiencia de servicio al cliente) del 71 % al 90 % al 30-6-21.
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o MCI 2: aumentar el indice de satisfaccion al cliente externo

(Experiencia de servicio al cliente) del 71 % al 90 % al 30-6-21.

Después de realizar una reunion y exponiendo las necesidades del cliente
se llego a la construccion de las MCls de operaciones y comercial, las cuales

impactaran y apoyan a lograr los objetivos de la MCI 1 de servicio al cliente.
Para tener mayor visibilidad sobre la relacién que debe existir entre las MCI

y el impacto positivo que se tuvo para el logro de los objetivos trasados, revisar

lo que se muestra en la figura 23.

Figura 23. Relacion de MCIS

Aumentar el indice de satisfaccion al

Aumentar el indice de — cliente (Experiencia de servicio al cliente) :|~

. . N L'
satisfaccion al cliente ( del 1% al 90% &l 30-6-21
Experlentla de servicio al Aumentar el indice de satisfaccion al

cliente) del 71% al 90% al 30-6-21 ~ cliente (Experiencia de servicio al cliente) i|~

del 71% al 30% al 30-6-21

MCI SERVICIO AL
CLIENTE

\ Incrementar la retencion de
clientes del 70% al 90% al 30-6-

2]

Fuente: elaboracion propia.

Como se observa en la figura 23, una de las MCIs de operaciones y
comercial impactaran a la MCI 1 de Servicio al Cliente, por lo que las medidas de
prediccién deben ir ligadas para aportar en el resultado de las metas crucialmente

importante del area de servicio al cliente.
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o Disciplina 2: actuar en las medidas o acciones de prediccion

Los resultados de la disciplina 2 se obtuvieron de las medidas de prediccion

utilizadas en cada area, los cuales se muestran a continuacion en la tabla Ill.

Tabla lll. Relacion de las medidas predictivas con las otras areas
Medidas predictivas Acciones Relacion de la accién con

servicio al cliente otras areas

Cambio libros error en la solicitud del cliente Comercial

Mal servicio asesor muestras Comercial

Mal servicio asesor seguimiento Comercial

Mal servicio canales 02 Comercial

Titulos incorrectos previo a entrega Comercial

Backorder - falta de existencias (filial can) Operaciones

Backorder - falta de existencias (produccion) Operaciones
Backorder - falta de existencias (traer de

Operaciones

distribuidor)
Backorder - falta de existencias (traer de .
- Operaciones
tiendas)
. Cambio libros error en la ruta Operaciones
. Cumplir con los Cambio libros mal compaginado Operaciones
tiempos de respuesta “g.,en factura servicio a domicilio Operaciones
establecidos en quejas Error en pedido servicio a domicilio Operaciones
y reclamos en un - — — -
100 % Error en producto incorrecto servicio a domicilio Operac!ones
Error en tiempo servicio a domicilio Operaciones
Mal servicio canales 03 Operaciones
Mal servicio canales 04 Operaciones
Mal servicio canales servicio a domicilio Operaciones
Mal servicio cobrador Operaciones
Mal servicio digital Operaciones
Mal servicio distribucién Operaciones
Mal surtido Operaciones
Mala digitacién crm Operaciones
Tiempo de surtido de tienda (enviar a tiendas) Operaciones
Cambios colegios Operaciones y comercial
Cambios colegios previo a entrega Operaciones y comercial
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Continuacion tabla Ill.

Medidas predictivas Relacion de la accion con

Acciones

servicio al cliente otras areas

Error en edicion de contenido Operaciones y comercial
Titulos incorrectos Operaciones y comercial

Cumplir con los Correccién en generadora Operaciones y sac

tiempos de respuesta _Correccién en cupones Operaciones y sac

establecidos en quejas Mala liberacién canal 01 y 02 Operaciones y sac

y reclamos en un Mala liberacién canal 03 Operaciones y sac

100 % Mal servicio atc Servicio al cliente
Entrega tardia o errénea paquetes proveedor Proveedor y comercial
Mal servicio centro innovacién educativa Servicio al cliente

Mejorar la
comunicacion deun  Cumplimientos de llamadas (entrantes) Operaciones y sac

95 % al 97 %

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

Como se visualiza la tabla Ill, se identifico la relacién entre una medida y el
apoyo que se necesita de cada area para el cumplimiento de esta, es decir que
para mejorar la experiencia de satisfaccion y lograr cumplir con los tiempos de
respuesta se necesité del apoyo de cada area. Dicha tabla la debe contemplar
las areas involucradas en el proceso, eso quiere decir que cuando pase algun
inconveniente indicado en acciones, el area debe apoyar para poder resolver,

tomando en cuenta los tiempos indicados en el apéndice 2.

o Disciplina 3: llevar el tablero de resultados

En esta disciplina se realiz6 un tablero de resultados convincente y sencillo,
practico y facil de interpretar, el cual sirvi6 para que el personal involucrado
conozca el porcentaje de avance de su gestion, los tableros que se presentaron
semanalmente y que evidenciaron el incremento en la eficiencia, satisfaccion y

retencién; son los siguientes:
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Tabla IV. Resultados de la eficiencia por caso en el mes de junio de

2020 sin utilizar la metodologia de las 4 disciplinas de la

ejecucion
Resolucidn quejas Quejas en - .
TIPO DE CASO . Eficiencia
total tiempo
Titulos incorrectos 10 5 50%
Cambios colegios 7 5 71%
Mal servicio asesor muestras 5 3 60%
Cambio libros mal compaginado 5 5 100%
Mal surtido 2 2 100%
Backorder -(falta de existencias traer tiendas) 2 2 100%
31 22 71%

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

En la tabla 1V, se observa la eficiencia en cada tipo de caso resuelto en
tiempo durante el mes de junio, obteniendo un 71 % de eficiencia en los 6
diferentes tipos. Esto muestra la eficiencia del mes no utilizando la metodologia,
todos los colaboradores estan trabajando en sus objetivos por departamento. De

las 31 quejas que hubo en el mes de junio 22 de ellas se resolvieron en tiempo.

Tabla V. Resultados de la eficiencia por caso en el mes de julio 2020

utilizando la metodologia de las 4 disciplinas de ejecucién

TIPO DE CASO Resolucién quejas Quejas en Eficiencia
total tiempo

Titulos incorrectos 10 9 90%
Cambios colegios 7 7 100%
Mal servicio asesor muestras 5 4 80%
Cambio libros mal compaginado 5 5 100%
Mal surtido 2 2 100%
Backorder -(falta de existencias traer tiendas) 2 2 100%

31 29 94%

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Los resultados de la tabla V muestran observa la eficiencia en cada tipo de
caso resuelto en tiempo durante el mes de julio, obteniendo un 94 % de eficiencia
en los 6 diferentes tipos de caso; en este mes hubieron mas de quejas y de otros
tipos, pero para efectos de mi investigaciéon solo se tomaron las 31 quejas
similares a las del mes de junio, por lo que se puede observar una mejora de la
eficiencia del 23 %, resolviendo 29 quejas en tiempo de las 31 estudiadas; este
incremento se debe a la utilizacion de la metodologia, todas las areas trabajan

bajo una meta en coman.

Figura 24. ¢,Cual fue su experiencia de servicio en laresolucion de su

gueja? No utilizando la metodologia mes de junio

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

En la figura 24 se observa que el 71 % esta satisfecho con la experiencia
de servicio, esto es porque a ese mismo porcentaje de clientes se les atendié en
tiempo, esto se realiz6 con la pregunta 8 de la encuesta de satisfaccion del Anexo
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1. Independientemente del inconveniente que haya tenido, los clientes quedaron

satisfechos con la solucion de su queja, resolucion en tiempo y eficiente.

Figura 25. ¢, Cudl fue su experiencia de servicio en laresolucién de su

queja? Utilizando la metodologia mes de julio

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

En la figura 25 se observa el incremento en la satisfaccion de los clientes
un incremento del 23 % lo que hace un 93 % de los clientes satisfechos con la
experiencia de servicio, en este mes se realiz0 la utilizacion de la metodologia
estudiada, los clientes quedaron satisfechos con la solucion de su queja,
resolucién en tiempo y eficiente. Esto se realizé con la pregunta 8 de la encuesta

de satisfaccion del apéndice 1.
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Figura 26. Retencidon de clientes con y sin metodologia

94%

71%

Junio 2020 Sin Metodologia Julio 2020 Con Metodologia

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

Enlos 3 indicadores medidos se hicieron una comparacion en los casos que
hubo en el mes de junio 2020 donde no se utilizé la metodologia contra el mes

de julio de 2020, ya utilizando la metodologia.

Como se observa en la tabla VI el tablero es sencillo y entendible para todos
los involucrados en las MCIs, en este caso el area de servicio al cliente, pero
también es visible para las otras areas operaciones y comercial ya que ellos
también apoyan en el resultado de las metas crucialmente importante del area de
servicio al cliente, aca se resume el porcentaje de avance semanal de ambas

metas crucialmente importantes.
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Tabla VI. Tablero de resultados

MCI Junio Julio
MCI 1 71% 95%
MCI 2 80% 92%
TOTAL 76% 94%

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

o Disciplina 4 Mantener las reuniones semanales para analizar avances de
las MCI

En la disciplina 4 se realizaron cuatro sesiones MCI los viernes de 8 a 9 de
la mafiana, las cuales semana a semana tuvieron éxito ya que se siguid la

siguiente agenda:

o Se rindieron cuentas: se reportd los compromisos que se hicieron

la semana anterior.

o Se reviso el tablero de indicadores con los resultados: esto ayudo a
ser conscientes de los errores cometidos durante la semana para

poderlos resolver y no volverlos a cometer en la semana siguiente.

o Se solicitaron despejes de camino: dichos despejes sirvieron para

mejorar el resultado de las semanas siguientes.

o Planificar: se realizaron nuevos compromisos para la nueva
semana, dichos compromisos impactaron positivamente en el

tablero de resultados.
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4. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se realiza un andlisis interno de la investigacion e acuerdo
a los resultados que se obtuvieron, asi como el analisis externo se contrasta la
relacion que hay con los resultados de estudios previos y casos de éxito en otras

empresas.

4.1. Anélisis interno de la investigacion

Se revisé y analizo el seguimiento y la resolucion de las quejas y reclamos
en el area servicio al cliente, por medio de los resultados obtenidos se permitieron
conocer la metodologia, los procesos y las herramientas para su medicion y asi
lograr los objetivos planteados y la mejora de la satisfaccion de los clientes
internos y externos que determinaron los puntos de mejora, tales como

reprocesos en el seguimiento y solucién de estas.

Se realizé el analisis de las caracteristicas de la metodologia de las 4
disciplinas de la ejecucion, siendo una de las principales las MCI metas cruciales
e importantes del area de servicio y atencién al cliente, de operaciones y del area
comercial siendo una de ellas el incremento en la experiencia y satisfaccion tanto
de los clientes internos como los clientes externos, asi también las acciones que
predigan el éxito en el cumplimento de los objetivos, los tableros de resultados y

la revisibn semanal.

Se establecio los indicadores adecuados que apoyen a la metodologia de

las cuatro disciplinas de la ejecucidén que permitieron monitorear la resolucion de
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las quejas y reclamos, entre los indicadores que se establecieron son la retencion

de clientes, la eficiencia y el Costumer Effort Score (CES).

Se determino los beneficios en la resolucion de quejas y reclamos en tiempo
y en el incremento de la satisfaccion tras la utilizacion de la metodologia entre los
gue se pueden mencionar el aumento de la eficiencia, el aumento en la retenciéon

de los clientes y el aumento en la satisfaccion de los clientes internos y externos.

Los beneficios de tener clientes satisfechos generan mejores niveles de
servicio para los clientes, mejorando los tiempos de respuesta, la calidad del
servicio, la disminucion de reprocesos y la disminucion de los costos operativos
en la organizacion, con esto se logra la retencion y fidelizacion de clientes externo

y mejorar el clima organizacional para con los clientes internos.

Se propuso la utilizacion de las cuatro disciplinas de la ejecucion, en el area
de servicio al cliente para mejorar y cumplir el tiempo de respuesta en las quejas
y los reclamos y por ende la satisfaccion y experiencia de los clientes internos y

externos.

Dicha propuesta se llevé a cabo mediante una prueba piloto en el mes de
julio de 2020 donde se establecieron las metas crucialmente importantes del area
de servicio al cliente, seguidamente en el area y comercial y operaciones, se
establecieron las medidas predictivas en las areas, se realizaron tableros de

resultados y por ultimo las reuniones semanales.

Dicha metodologia 4dx ha tenido éxito en varias organizaciones a nivel

internacional y nacional en diversos tipos de industria.
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Los logros obtenidos en la investigacion fueron la mejora en la satisfaccion
de los clientes internos y externos, cumplimiento y enfoque de las metas

crucialmente importantes y trabajo en equipo.

Los problemas que se tuvieron en la realizacion de la investigacion fueron

la resistencia al cambio y la falta de compromiso de algunos empleados.

4.2. Andlisis externo de la investigacion

Los resultados obtenidos en este estudio se realiza la relacion,

contrastacion y comparacion con estudios previos de empresas casos de éxito.

Al contrastar el objetivo 1 con la industria de construccion; Covey S. (2012)
Cementos Progreso, donde indicoé que obtuvieron resultados positivos y de éxito,
por la ejecucion de sus estrategias. En este caso en la editorial la estrategia que
se propuso es mejorar la satisfaccion de los clientes, resolviendo la quejas y los
reclamos en tiempo, por lo que al utilizar la metodologia si se logré dicha
estrategia. Como lo comenta Covey S. (2012) esta metodologia les ha ayudado
a ser una empresa competitiva en el mercado a nivel nacional, convirtiéndolos en

lideres en la produccién y la ejecucién de sus productos de la construccién.

Segun José Milan gerente de organizacion y desarrollo humano comento:
“Nuestros colaboradores perciben que la claridad de los objetivos ha mejorado.
Tomando como base la encuesta de Great Place to work hemos avanzado de
una tasa de 62 % saber como lograrlo (metas crucialmente importantes y
predictores)” (Covey F., 2013, p. 196).

En tal sentido se obtuvo una mejora considerable derivado de la

sociabilizacion de MCI entre los colaboradores. Esta es una de las caracteristicas
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de la metodologia de las 4 disciplinas de ejecucion que contrastan con el objetivo
2.

Uno de los aportes que se visualizaron en esta organizacion para la
investigacion, son, los resultados positivos que obtienen afio con afio a nivel

nacional y a nivel latinoamericano, esto tras la utilizacién de la metodologia.

La metodologia se implementé en una compafia telecomunicaciones a
nivel nacional, en TIGO, mejorando considerablemente los resultados, y
obteniendo una distincion de reconocimiento a nivel internacional, La directora de

RRHH Margarita Wever de la compafiia Tigo en Guatemala dice:

Es una distincion para nuestra comparfia ser galardonada con este
reconocimiento, que permite que los colaboradores conozcan la estrategia
y aporten desde su puesto la ejecucion y consecucién de resultados. Lo
que una vez mas refuerza nuestro compromiso con nuestra gente y nuestro

pais. (Empresas y Management, 2018, parr. 5)

Segun la revista citada indica:

Después de mas de 7 afios del desarrollo y puesta en marcha de la filosofia
Franklin Covey, Tigo Guatemala ha alcanzado grandes logros para sus
colaboradores y la empresa, contribuyendo de forma sostenible en el
enfoque de los resultados corporativos, la alineacion estratégica y el trabajo
en equipo, estableciendo una cultura organizacional cuidando el bienestar
individual de cada colaborador, convirtiendose en una empresa inclusiva,
comprometida y enfocada en la ejecucién. (Empresas y Management,
2018, parr. 6).
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El alinear las metas crucialmente del area de servicio al cliente con los
departamentos involucrados en el proceso y area de estudio aporto6 al incremento

de la eficiencia de un 23 %.

Se tomo6 como referencia esta empresa, por su estrategia de servicio al
cliente, por el seguimiento que brinda a sus clientes, el cual aporta y fortalece la

investigacion de esta metodologia lo cual se compara con los objetivos 3 y 4.

Y por dltimo, para que tenga mayor fundamento, se compara con el éxito
gue tiene el Banco Industrial, proceso que se inicid en el afio 2007 en aquel
tiempo este banco laboran mas de 4,500 empleados la experiencia ha sido
increible. Lo primero en que ayudaron las 4 disciplinas fue en un enfocarnos y de
entre las 16 metas corporativas se escogieron las tres MCI (Covey F, 2013). Sin
embargo, lo impresionante de esto fue el resultado ya que cada afo la meta se

aumentado en 12 % promedio.
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CONCLUSIONES

Se reviso el proceso de seguimiento en la resolucidén de quejas y reclamos,
el cual se detect6 que existen reprocesos generados por la duplicidad de
informacion y objetivos entre las diferentes areas, por lo que se determiné
los puntos de mejora en la organizacion, siendo estos la automatizacion
de los procesos por medio de un sistema logrando una eficiencia en la

resoluciéon del 94 %.

Se analizé las caracteristicas principales de la metodologia de las 4
disciplinas de ejecucion y el indice de satisfaccion de los clientes, el cual
se obtienen los siguientes resultados: el 44 % y 11 % de los clientes
externos e internos respectivamente estan insatisfechos en su experiencia
de servicio; el 44 % y 84 % de los clientes externos e internos
respectivamente estan regularmente satisfechos y el 12 % y 11 % de los
clientes externos e internos respectivamente estan satisfechos con la

experiencia de servicio percibida en la editorial.

Se establecieron los indicadores adecuados de la metodologia siendo los
siguientes: La eficiencia, el CES o satisfaccion del cliente y la retenciéon de
clientes siendo estos de apoyo a la metodologia y los que permitieron
monitorear la respuesta en la resolucion de las quejas y los reclamos;

logrando un 94 % de eficiencia.

Se determind los beneficios en la resolucion de quejas y reclamos en
tiempo tras la utilizacidén de la metodologia, siendo estos: el incremento de

la eficiencia, mejora en el clima organizacional, enfoque en lo mas
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importante, cumplimiento de las metas trazadas por lo tanto un incremento

en la satisfaccion de los clientes en un 23 %.

Se propuso la utilizacién de la metodologia de las 4 disciplinas de la
ejecucion mediante una prueba piloto en el area de servicio y atencion al
cliente de la empresa editorial, estableciendo metas crucialmente
importantes, tomando acciones sobre las medidas predictoras, tener
tableros de resultados sencillos, faciles de interpretar y se realizaron
reuniones semanales, donde se monitored y reviso el trabajo realizado en
la semana; con el objetivo de cumplir con los indicadores y metas, mejora

en el rendimiento en la satisfaccion y la eficiencia del equipo.
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RECOMENDACIONES

Revisar mensualmente las metas crucialmente importantes del Area de
Operaciones y Comercial, y alinearse con las MCI del area de servicio al
cliente, esto con el fin de evitar reprocesos e insatisfaccion en los clientes

internos y externos.

Analizar y dar a conocer las caracteristicas de la metodologia de las 4
disciplinas de ejecucion a todos los directivos de la editorial, para que
conozcan el impacto positivo en la satisfaccion de los clientes y la mejora

en el clima organizacional.

Establecer indicadores en todas las areas de la editorial que aporten a la
satisfaccion de los clientes, siendo estos; el indice de la eficiencia y el
indice de la retencién, con esto la organizacién trabajara bajo un objetivo

en comun.

Realizar campafias de sensibilizacion por medio de correo y redes
sociales internas donde detalle cada uno de los beneficios que se
obtienen al utilizar la metodologia y el cumplimiento de cada una de las

metas crucialmente importantes.

Proponer la implementacion de “la metodologia de las 4 disciplinas de la
ejecucion” en toda la organizacion, con el fin de que todas las areas
trabajen bajo una misma meta en comun, que todas las acciones aporten
al cumplimiento de los objetivos planteados y lograr la satisfaccion y

retencion de los clientes.
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APENDICES

Apéndice 1. Modelo de encuesta de satisfaccidn al cliente externo

Estimado cliente,
Por favor solicito su apoyo para responder la siguiente encuesta, agradeciendo
de antemano sus valiosos aportes.

Nombre del encuestado:

Fecha:
1 ¢ Esta satisfecho con el producto de la editorial?
i. Si No
2 ¢, Qué es lo que mas le gusta de la empresa editorial?
a. Producto
b. Servicio
c. Precio
3 ¢A tenido algln inconveniente con el producto y/o servicio que
ofrece la empresa editorial?
i. Si No
4 Si su respuesta es positiva ¢Qué tan satisfecho esta con la

resolucion de su inconveniente?
a. Excelente
b. Regular
c. Mala
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Continuacién de apéndice 1.

5 Si su respuesta fue Regular o Mala ¢Cual cree que es la causa o
motivo?

(a) Tiempo de respuesta en la resolucion de la incidencia
(b) Mal Servicio del agente
(c) No atendieron el teléfono

6 En funcién a su inconveniente. ¢ Le han resuelto en el tiempo indicado?
i. Si No
7 Considerando la magnitud de su queja, ¢Para usted cual es el tiempo

prudente para resolver su queja?
a. la2dias
b. 2 a4 dias

c. 1semana

8 ¢, Cual fue su experiencia de servicio al resolverle su queja?
a. Excelente
b. Regular
c. Mala

9 Si cumplimos con el tiempo en resolver su queja ¢Cambiaria su
percepcion de experiencia de servicio a cerca de la empresa editorial?
a. Si
b. No

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Modelo de encuesta de satisfaccion al cliente interno

Estimado colaborador,
Por favor solicito su apoyo para responder la siguiente encuesta,

agradeciendo de antemano su colaboracion.

Nombre del Encuestado:

Fecha:

1) ¢A qué area pertenece?
(@) Operaciones
(b) Servicio al cliente

(c) Comercial

2) Sies del Area comercial u Operaciones, indique el nivel de satisfaccion en la
resolucioén de las quejas y reclamos.
(@) Excelente
(b) Regular
(c) Malo

3) Si su respuesta fue Regular o Mala ¢,Cual cree que es la causa 0 motivo?
(@) No cumplen con el tiempo en la resolucién de quejas y reclamos
(b) Falta de seguimiento a la queja

(c) Desconocimiento de los procesos
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Continuacién de apéndice 2.

4) Sies del &rea de servicio al cliente, indique el nivel de satisfaccion en el apoyo
de las demas areas para una efectiva resolucion de las quejas y reclamos.
(@) Excelente
(b) Regular
(©) Malo

5) Si su respuesta fue Regular o Mala ¢,Cual cree que es la causa o motivo?
(@) No dan prioridad a la resolucién de las quejas y reclamos
(b) Desconocimiento de los procesos
(c) Falta de comunicacién

6) ¢Cudales de los siguientes aspectos se deben considerar para mejorar su
experiencia de servicio interno en la organizacién?
Marque 3 por favor:
a) Cumplir los tiempos y procesos en la gestion de quejas y reclamos
b) Todas las areas no trabajan bajo un mismo objetivo en comudn
C) Mejorar comunicacion
d) Trabajo en Equipo
e) Sinergia del equipo

f) Responsabilidad de todas las areas

7) ¢Considera que al utilizar una metodologia que apoye el cumplimiento en
tiempo la resolucién de quejas y reclamos mejorara la experiencia al cliente
interno?

Si No

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Tabla de tiempos para resolucion de quejas y reclamos

Tipo de caso Arearesponsable Horas Dias

Backorder - Falta de Existencias (Filial CAN) Produccién 90 horas 10
Backorde.r'- Falta de Existencias Produccion 180 horas 20
(Produccion)
Bgckprder - Falta de Existencias (Traer de Produccion 45 horas 5
Distribuidor)
Backorder - Falta de Existencias (Traer de Produccion 45 horas 5
tiendas)
Cambio libros error en la ruta Todos los canales 18 horas 2
Cambio libros error en la solicitud del cliente Todos los canales 36 horas 4
Cambio libros mal compaginado Todos los canales 18 horas 2
Cambios colegios Colegio 27 horas 3
Cambios colegios previo a entrega Colegio 9 horas 1
Correccion en generadora ATC - Asesor 1 hora 1
Correccion en cupones ATC - Asesor 18 horas 2
Entrega tardia o errébnea paquetes Proveedor externo 9 horas
proveedor 1
Error en edicion de contenido Editorial 9 horas 1
Error en factura servicio a domicilio Domicilio 9 horas 1
Error en pedido servicio a domicilio Domicilio 9 horas 1
Error en producto incorrecto servicio a Domicili

. omicilio 9 horas 1
domicilio
Error en tiempo servicio a domicilio Domicilio 9 horas 1
Mal servicio centro innovacion educativa CIE 9 horas 1
Mal servicio asesor muestras Asesor 27 horas 3
Mal servicio asesor seguimiento Asesor 18 horas 2
Mal servicio ATC analista/Servicio al cliente 9 horas 1
Mal servicio canales 02 Canal 02, 03y 04 9 horas 1
Mal servicio canales 03 Canal 02, 03y 04 9 horas 1
Mal servicio canales 04 Canal 02, 03y 04 9 horas 1
Mal servicio canales servicio a domicilio Canal 02, 03y 04 9 horas 1
Mal servicio cobrador Cobrador 9 horas 1
Mal servicio digital Digital 9 horas 1
Mal servicio distribucion Distribucion 9 horas 1
Mal surtido Distribucion 18 horas 2
Mala digitacion CRM IN 9 horas 1
Mala liberacién canal 01 y 02 Analista 27 horas 3
Mala liberacién canal 03 Analista 18 horas 2
T_|empo de surtido de tienda (enviar a Produccion 27 horas 3
tiendas )
Titulos incorrectos Asesor 27 horas 3
Titulos incorrectos previo a entrega Asesor 9 horas 1

Fuente: elaboracion propia.
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