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RESUMEN:

Las deficiencias en el desempefio del trabajo en equipo
de una organizacion estan repercutiendo en la
percepcion que del servicio tienen sus clientes. Esta
investigacion busca presentar evidencia a la gerencia
por medio de una encuesta, que prueba la relacion
entre ambas variables e identifica fallas especificas en
el proceso de servicio como una herramienta para la
toma de decisiones relativas a la calidad en el servicio
en la busqueda de la mejora continua.
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ABSTRACT:

Deficiencies on a teamwork organization performance
are having an impact on customer service perception.
This research is looking to present evidence to
management through a survey that proves a
relationship between the two variables and identifies
specific failures in the service process as a tool for
decision-making related to customer service quality
looking searching for continuous improvement.
Keywords: Teamwork, customer service, quality
service, performance

1. Introduccion

1.1. Planteamiento del problema

Hoy en dia, lograr y mantener el éxito en las organizaciones requiere capacidades o talentos de
muchos profesionales, no sélo de un empleado en particular, por ello esta forma de trabajar
basada en la cooperacién de un conjunto de personas, en la que todos los participantes aportan
conocimientos, forman un todo y son responsables de las metas comunes, es la mas recurrida en
cualquier tipo de empresa. Cuando se trabaja en equipo, se aunan las aptitudes de los miembros y
se potencian sus esfuerzos, disminuye el tiempo invertido en las labores y aumenta la eficacia de
los resultados. (Randstad Espaia, 2016).

Sin embargo, el tema de trabajo en equipo resulta controversial, la mayoria de las compafiias que
laboran bajo el esquema de trabajo en equipo para la atencién al cliente, se resisten a intervenir
para la solucién de los conflictos o diferencias entre sus colaboradores, por lo general prefieren
mantenerse al margen y considerar que las diferencias entre ellos son provocadas por rumores y
podran ser resueltas. (Hartzler & Henry, 1999).
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En una economia de mercado donde el poder de decisidon cada vez mas esta en manos del cliente,
abarcando en este concepto a los actuales y a los no-clientes, debemos tener presente que sélo
colmando sus necesidades una empresa puede «existir» de forma competitiva. Si una empresa no
esta dispuesta a generar la calidad exigida y crear confianza y valor, dificilmente podra acceder a
nuevos mercados ni obtener la valiosa fidelidad de los clientes actuales. (Maldonado, 2015).

La empresa objeto de estudio de esta investigacion, presenta deficiente trabajo en equipo entre
sus departamentos de ventas y servicio a clientes, esto basado en evidencia del indicador de
satisfaccion al cliente y quejas documentadas relativas a tiempos de espera o fallas en el servicio
esperado. Existe bajo desempefio de los equipos de servicio y a pesar de esta condicion, se ha
observado poco interés de parte de la gerencia en intervenir para solucionarlo; de tal forma que
es indispensable recordando que la misidon de Smurfit Kappa indica especificamente el esfuerzo de
estar orientados al cliente (siendo la satisfaccion de los clientes parte integral del objetivo de la
organizacion) atraer atenciéon de la alta gerencia al respecto. La pertinencia de esta investigacion,
se apoya en la idea de proporcionar a la gerencia evidencia suficiente del problema, que les
permita concientizarse de la afectacion actual de la percepcion de los clientes sobre el servicio que
reciben.

La revision de la literatura fue el primer paso de este trabajo, retomando diversas tesis de
posgrado que estudiaran temas relativos a esta investigacién, entre los mas destacados se
encontraron diversos documentos de Universidades de Centro y Sudamérica, tal es el caso de la
tesis denominada “Disefio e implementacion de un modelo de equipos de trabajo de alto
desempefio: Caso Busscar de Colombia” (Plazas, 2008), donde el investigador demostré que el
modelo de equipos de trabajo de alto desempefio es una alternativa concreta para crear cultura de
desempefio orientada a resultados.

Por su parte el autor (Gonzalez, 2015), relaciond trabajo en equipo con la satisfaccién laboral
presentando conceptos de administracién por objetivos y liderazgo, asi como comportamiento
organizacional, calidad total y las caracteristicas de los equipos de alto rendimiento, pudiendo
determinar la relacion entre dichas variables. Otro trabajo de gran aporte fue la tesis “Trabajo en
equipo y Clima organizacional” (Aguilar, 2016) pues en este se integran conceptos como
comunicacién, confianza, satisfaccion, cohesiéon de grupos y calidad de liderazgo, en ella se
determind que el trabajo en equipo estaba relacionado al clima organizacional, debido a que este
favorece a la unidad a través del seguimiento de un propdsito comun, asi como el fortalecimiento
del equipo al permitir la participacién activa de sus integrantes.

El poder documentar fallas y las causas de estas en el desempefo de los equipos de trabajo,
permitird ampliar la vision de los directivos y de los propios integrantes de los grupos de trabajo,
la determinacion de las causas podra aportar soluciones de investigacién mas profundas que
puedan llevar a la eliminacién definitiva de los conflictos y con ello establecer procedimientos de
mejora continua de la calidad de servicio.

1.2. Pregunta de investigacion

¢Podria mejorarse la percepcion y satisfaccion de los clientes si la gerencia de la organizacién se
concientiza del efecto que tiene la forma de trabajar en equipo del personal involucrado en brindar
servicio al cliente?

1.3. Hipotesis

Si existe una relacién entre el desempefio de trabajo en equipo de los departamentos de venta y
atencién al cliente y su impacto sobre la calidad del servicio recibido bajo la percepcion del cliente.

1.4. Objetivo

Se busca presentar a la organizacion evidencias de la percepciéon actual de sus clientes en relacidon
al servicio que estan recibiendo y demostrar que existe una relacidon entre el mismo y la
satisfaccion del cliente.

2.Marco teodrico

2.1. El trabajo en equipo



Esta investigacion estudia el trabajo en equipo, de tal forma que se considera importante aprender
teorias sobre temas que ayuden a conceptualizar y a entender su importancia y relevancia, la
identificacion de los sintomas de un equipo de trabajo que no esta funcionando y la caracterizacion
de los equipos exitosos, es considerada una actividad necesaria para el cumplimiento del objetivo
de este trabajo investigativo, de igual manera la revisién de informacion especifica de la
perspectiva que los clientes tienen sobre el desempefio de una organizacion en relacién a la
satisfaccion del cliente, también es un proceso de indagacion necesario.

Al respecto, Del Villar, S. (2002) comenta que “el trabajo en equipo se ha convertido en una de las
modas en la gestion de las organizaciones, tiene un sentido ambivalente, asi como es moda, es de
dificil implementacion”, el autor concreta que en América Latina no hay otra forma de desarrollar
un efectivo trabajo en equipo sino cambiando el concepto de moda por el de modo: “El transito
hacia un modo de trabajo en equipo no es facil” bajo esta perspectiva, el autor pretende
establecer que para convertir el trabajo en equipo en un modo de gestion organizacional es
necesario contar con conviccion, establecer politicas y actitudes proactivas para el personal que se
desempefia en la organizacién, es importante destacar que las acciones correctivas y de
integracién deberan ponerse en practica en los diferentes niveles jerarquicos de una organizacion,
para que asi cualquier colaborador sin importar el puesto, responsabilidad, autoridad o
remuneracion perciba al trabajo en equipo como un “modo” de administracion.

El tema de los grupos en las organizaciones (siempre relacionado con el incremento de la
productividad) viene desarrollandose técnica y tedricamente en la administracién desde las épocas
de Elton Mayo. En otras disciplinas sociales surge con vigor también en las primeras décadas del
siglo XX. El concepto de equipo (team) tiene su origen en la versién deportiva, sin embargo, esta
mirada desde el deporte se incorpora al ambito organizacional a mediados de siglo, donde
distintos autores empiezan a reconocer la importancia de los equipos en las organizaciones, al
principio centrandose en empresas, y particularmente en proyectos (teambuilding, teamwork,
team Leadership, etc.). Fainstein, H. (1997) menciona que “Un equipo es un conjunto de personas
que realizan una tarea para alcanzar resultados, el punto de partida para definir y diferenciar los
equipos es la nocion de personas articuladas en conjunto”, por otro lado Borrell, F. (2001),
comenta que “El trabajo en equipo puede definirse como una actividad o un objetivo para cuya
consecucién forzosamente deben concurrir diferentes personas”.

Toda organizacion, requiere tomar conciencia de la existencia de problemas en cualquier
departamento y a cualquier nivel, esta aceptacion permitird abordar los conflictos y dificultades
que obstaculizan el buen desempefio de una empresa, al respecto, Caracciolo, A. (2002), describe
algunos sintomas de problemas en equipos de trabajo, entre los que se encuentran: miembros
que no pueden describir con facilidad la mision, las reuniones son rigidas con mucha participacion
y pocos logros, se habla mucho, pero no hay comunicacién, los desacuerdos se ventilan en
conversaciones privadas después de las reuniones. Hay confusidon respecto a los roles y no hay
cooperacion por parte de las personas en aspectos vitales como la organizacion”, respecto a este
ultimo punto, es importante mencionar que el desempefio visto desde la perspectiva del cliente
debera ser un punto de partida para la organizacion, dado que con ello es posible tomar acciones
que fortalezcan a sus equipos de atencion al cliente.

Segun Hartzler M. & Henry, 1. (1999) los equipos de trabajo eficaces “producen resultados, tienen
un claro propdsito y se concentran en cumplirlo, buscan satisfacer a sus clientes por encima de
sus asuntos personales, los miembros se sienten responsables de los buenos resultados y se
divierten trabajando, ademas de que cada persona sabe cual es su rol y no hay confusion alguna
sobre quién tiene que hacer cada tarea” los autores distinguen que un equipo eficaz siempre busca
satisfacer a los clientes, las teorias relativas al enfoque al cliente en una organizacién se
encuentran alineadas a esta descripcion; los autores también definen al enfoque al cliente como: *
el conocer con claridad las expectativas y prioridades de nuestros clientes, quienes reciben
nuestro trabajo, y asegurarse de que los productos y/o servicios suministrados sean congruentes
con tales expectativas y se logre la satisfaccion de los mismos”.

2.2. El enfoque al cliente.

El sistema ISO 9000, aclara que el enfoque al cliente es principio basico de gestién de calidad, es
decir, la politica de calidad y los objetivos de calidad deben estar definidos y sujetos al principio de
enfoque al cliente. La norma sefala que “Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de estos, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas” (ISO 9000:2015 ES, 2015).



“Una de las metas principales del sistema de calidad es la satisfaccion de los clientes, cubrir sus
expectativas, sus necesidades, las cuales tienen que ver son sus creencias, estilo de vida y sus
valores, la fijacion de objetivos y estrategias tienen al cliente como el referente mas importante,
las empresas disefian y elaboran un producto o prestan un servicio, dirigido a sus clientes actuales
y futuros, el logro de la satisfaccion del cliente permite que la venta de ese producto o servicio le
reporta un margen de beneficio.” El enfoque al cliente obtiene un beneficio medible pues es
posible aumentar el nimero de clientes (y con ello los beneficios econémicos), mejorar la fidelidad
de los clientes, un incremento de su confianza y por ultimo, aunque no menos importante, un
aumento de liderazgo en el mercado como una consecuencia de lo anterior. (abc-
calidad.blogspot.com, 2019).

Gonzalez, H. (2015) menciona que: “El enfoque principal de gestion de la calidad es satisfacer las
necesidades del cliente y esforzarse para superar sus expectativas”; de igual manera en el libro
“Calidad Total y Productividad” Gutiérrez H, (2010) hace énfasis en “la necesidad de enfocar a la
empresa hacia el cliente, de tal forma que el negocio se vea desde la perspectiva de aquellos”,
estos autores concuerdan entonces que cada actividad y todos los procesos de la organizacién
deben justificar su razén de ser en funcién del valor que agrega.

Gutiérrez H, (2010). Comenta ademas que, dado que el cliente define y juzga la calidad, “la
organizacion debe orientar la mejora continua de todos los procesos que contribuyen de manera
directa o indirecta a la satisfaccion del cliente y el desempefio de la misma”. Una definicion del
concepto de "Satisfaccion del cliente" es posible encontrarla en la norma ISO 9000:2005
"Sistemas de gestidn de la calidad: Fundamentos y vocabulario", que la define como la
"percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido 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 comunicacion
entre el cliente y la empresa, o que las quejas se realizan pero no se registran adecuadamente, o
que simplemente el cliente insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor. (ISO 9000:2015 ES,
2015).

Kotler, P. y Armstrong, M. (2010) definen la satisfaccidn del cliente como “el resultado de la
comparacién que de forma inevitable se realiza entre las expectativas previas del cliente puestas
en los productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con respecto al valor
percibido al finalizar la relacién comercial”; por otro lado, mencionan Evans J. & Williams, M. (
2005) que la satisfaccion del cliente se ve determinada por lo que el cliente tuvo que ceder o
sacrificar a cambio del servicio y estd conformada por tres elementos: uno, el rendimiento
percibido, que se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera
haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio, dicho de otro modo, es el “resultado” que
el cliente “percibe” que obtuvo en el producto o servicio que adquirid; dos, las expectativas, que
son las “esperanzas” que los clientes tienen por conseguir algo y; por ultimo, los niveles de
satisfaccion, que experimentan los clientes después de realizada la compra o adquisicién de un
producto o servicio (insatisfecho, satisfecho o complacido) derivado entonces, de las teorias
anteriores, es importante definir el desempefio.

2.3. Desempeiio

Segun Harbour, 1. (2009) el desempefio es “un logro o resultado real en el trabajo”. Entonces, el
desempefio como indicador es una métrica comparativa para responder a la pregunta: ¢Como van
las cosas? en lo concerniente a un aspecto especifico, comenta el autor que la medicion del
desempeiio es “el proceso de medir los logros y los resultados, asi como los pardmetros internos
del proceso que afectan dichos logros.” Los autores Bateman T, & Snell, S. (2009) mencionan que
“el elemento clave del trabajo en equipo es el compromiso con su objetivo comun”, el objetivo
general del grupo debe traducirse en metas de desempefio especificas y medibles, las metas
colectivas de desempefo ayudan a definir y distinguir el producto del equipo, pues los equipos
como las personas, necesitan retroalimentacidon sobre su desempeno, siendo la de los clientes
particularmente importante”.

Por su parte, Gutiérrez, H. (2010) enfatiza que “una tarea vital para un lider y su equipo es
establecer un sistema de medicién del desempefio de la organizacién, de tal forma que tenga claro
cudles son los signos vitales de salud de la misma, y con base en ellos se puedan encausar el
pensamiento y la accién a lo largo del ciclo de negocio en los diferentes procesos”, asi mismo
sefiala como uno de los indicadores para las guias fundamentales clave del negocio la evaluacion
del desemperfio que de una organizacién hacen sus clientes, dentro de dichos indicadores para



clientes estan: evaluaciones de calidad, quejas del cliente, calidad de la entrega, analisis del
mercado y analisis de competitividad.

3.Metodologia

3.1 Operacionalizacion de la variable.

Con base a la problematica presentada se determind como sujeto de estudio el trabajo en equipo
de los departamentos involucrados: ventas y servicio a clientes de la organizacion Smurfit kappa
Mexicali.

La lectura tedrica y conceptual relativa a trabajo en equipo, equipos de trabajo eficaces, sistema
de calidad enfatizando la satisfaccion del cliente y el desempefio de la organizacion vista desde la
perspectiva de sus clientes, enfatiz6 la importancia de actuar de forma inmediata y efectiva para
poder disefiar un instrumento de medicion del problema del desempefio de los equipos en Smurfit
Kappa Mexicali; conceptualizando el enfoque al cliente del sistema de gestién de la calidad, y
estudiando el concepto de satisfaccion del cliente, se determind entonces que la variable a medir
seria el desempeifio del trabajo que estan realizando los equipos desde la perspectiva del cliente.
(Ver tabla No.1.)

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable.

Variable Dimension Indicador

Enfoque al cliente Satisfaccion del cliente Desempefio

Fuente: Elaboracién propia

3.2 Diseio de la encuesta

Como herramienta para detectar el proceso en la organizacidn, se realizaron entrevistas con los
titulares de los departamentos ventas y servicio a clientes, quienes facilitaron las descripciones de
puestos del personal que integra dichos equipos de trabajo, asi como procedimientos. La finalidad
de las entrevistas fue poder mapear el proceso con mas precision, el resultado de las entrevistas
generd un instrumento tipo encuesta de 19 preguntas: dos cerradas, una de opcion multiple y
dieciséis en escala tipo Likert, esta encuesta consideraba todo el proceso de atencién a los
clientes, dicho documento inicial de 19 preguntas fue sometido a revision de los titulares de
departamentos para asegurar que ningun paso relevante estuviera omitido y en caso necesario,
agregar alguna pregunta. Una vez acordadas las preguntas y el orden de las mismas se obtuvo
una encuesta para ser validada.

El producto después de la validacion estadistica de la prueba piloto fue una encuesta de 14
preguntas, 11 de ellas en escala Likert. En la seccién de anexos se presenta la encuesta definitiva.

3.3. Recoleccion de datos

La encuesta fue aplicada a un censo de los 60 clientes activos de Smurfit Kappa. El indicador, se
dividid para su estudio en tres: el desempefio relativo a la rapidez, el relativo al servicio y el
relativo a la calidad.

La informacidén fue recabada via correo electrénico por medio de los vendedores, quienes hicieron
la solicitud inicial e indicaron al cliente que este estudio era dirigido por la Universidad Auténoma
de Baja California y la informaciéon manejada en forma confidencial. Una vez contestada la
encuesta fue dirigida directamente al gerente de Ventas Mexicali, quien recabd la informacion para
ser analizada.

3.4. Programa estadistico utilizado

Para trabajar con la base de datos generada, se utilizd el programa estadistico SPSS de IBM, con
las técnicas de estadistica descriptiva (distribucion de frecuencias), y de analisis paramétrico:
regresion lineal, correlacion, varianza y, colinaleidad.



4. Resultados

La encuesta aplicada indaga sobre la percepcion del servicio en cada paso del proceso por parte de
los clientes, encontrandose puntos del proceso donde la percepcion es negativa y representan
focos de atencién importantes.

4.1. Resultados de la encuesta.

Para demostrar cual es la percepcion actual de los clientes de esta organizacién en relacion al
servicio se presentan a continuacion los resultados de la encuesta (ver Tabla 2).

Tabla 2
Resultados de aplicacién de la encuesta

Pregunta # Nunca Casi Nunca @ En ocasiones Frecuentemente Siempre Acum.

4 Entrega de
muestras

0% 0% 8.30% 40% 51.70% 100%

5 Tiempo de
entrega
nuevos

productos

0% 1.70% 15% 53.30% 30% 100%

6 Tiempo de
entrega
ordenes
repetidas

0% 1.70% 28.30% 48.30% 21.70% 100%

7 Atencién de
quejas del 0% 1.70% 25% 40% 33.30% 100%
cliente

8 Correccion
de error en 3.30% 28.30% 33.30% 16.70% 18.30% 100%
facturas

9 Atencion de
nuevos 0% 1.70% 3.30% 43.30% 51.70% 100%
proyectos

10 Tiempo de
entrega de 0% 15% 33.30% 33.30% 18.30% 100%
cotizaciones

11
Seguimiento 0% 0% 13.30% 30% 56.70% 100%
a urgencias

12 Respuesta
a correos 0% 1.70% 6.70% 35% 56.70% 100%
electrdnicos

13
Expectativa
sobre la
calidad

0% 0% 18.30% 48.30% 33.30% 100%

14 0% 1.70% 11.70% 43.30% 43.30% 100%



Percepcion de
compromiso

con la calidad
de servicio

Fuente: elaboracion propia SPSS

Para que cada una de las partes del proceso de servicio se den eficientemente, se debe conjuntar
la labor de ambos equipos: los vendedores y los representantes de servicio a clientes. Si bien hay
varias partes del proceso, relativas a proyectos, muestras y respuestas oportunas, que se
encuentran en su mayoria en un rango aceptable (entre frecuentemente y siempre) también hay
otras que presentan opiniones divididas de los clientes.

Una compaiiia dedica a las ventas, debe ser rapida en sus tiempos de entregas debido a que las
tardanzas puede hacer la diferencia entre comprar o no un producto o un servicio. Los items
relativos a los tiempos generaron la siguiente informacion; /la pregunta numero 4 mostré que el
8.3% de los clientes consideraron que los tiempos de entrega de las muestras no cumplen con el
tiempo esperados, la pregunta nimero 5 reflejo que el 16.7% de los clientes afirman que los
plazos de entrega son inapropiados, /la pregunta 6 indicé que el 30% de los clientes afirman que
las ordenes repetitivas no cumple con el tiempo pactado, /a pregunta numero 10 arrojé que un
48.3% de los encuestados perciben negativamente los tiempos de respuesta. Estos resultados
muestran a la empresa que sus clientes requieren de mayor rapidez en la entrega de ordenes
repetitivas y en los tiempos de respuesta por parte de sus departamentos de venta y atencion al
cliente.

La percepcidén del cliente sobre la atencion de quejas por calidad y errores por facturacion
presentaron los siguiente resultados; /a pregunta niumero 7 reflejé que el 26.7% de los cliente
perciben como ineficiente la oportunidad de respuesta a la atencion de la queja presentada sobre
la calidad del productos, por su parte la pregunta numero 8 mostré que el 61.6% de los
encuestados no consideran que los tiempos de respuesta por refacturacion sean los idoneos. Lo
que significa que la correccidn de factura es la actividad con mayor problema en la empresa, lo
gue genera tension en la relacién de vendedores y compradores en ambas companias.

Al evaluar la atencion al cliente se obtuvo que en general los clientes la perciben como eficiente,
en este sentido la pregunta nimero 9 present6 que el 95% de los clientes esta satisfecho con la
atencién a los nuevos proyectos, /a pregunta numero 11 mostré que el 86.7% estan de acuerdo
con el seguimiento a las urgencias de sus compafias y la pregunta niumero 12 concretd que el
91.6% de los clientes reciben respuestas inmediatas a las solicitudes enviadas via correo
electrénico. Esto significa que el trabajo en equipo que realiza Smurfit Kappa en relacién al
seguimiento y atencién al clientes es favorable, sin embargo existen areas de oportunidad que
deberan ser atendidas por parte de la compaiiia.

Por ultimo al evaluar la calidad del servicio, /a pregunta nimero 13 alcanzé un 18.3% de
inaceptable la actitud de servicio por parte de los vendedores, por su parte la pregunta numero 14
arrojo que el 13.4% de los clientes perciben una falta de compromiso por parte de los vendedores
al otorgar el servicio, lo que significa que los clientes perciben una baja calidad del servicios
recibido. Esta informacién permitira a la compania realizar acciones correctivas en relacién a los
trabajos en equipo que realizan sus departamentos de venta y servicio al cliente, generando asi un
aumento en la calidad del servicio bajo la percepcidn de sus cliente.

5. Conclusiones

Esta investigacion demostré que la percepcién de los clientes sobre la calidad del servicio recibido
si se ve afectada de forma directa por el desempefio del trabajo en equipo de los departamentos
de ventas y atencién al cliente en relacién a los tiempos de repuesta de los requerimientos de los
clientes. Los resultados presentador permiten dar evidencia respecto a los proceso del servicio,
donde la falta de una efectiva combinacién de esfuerzos entre los departamentos involucrados
ocasiona una percepcion negativa en los clientes. Es decir, el servicio otorgado esta teniendo un
efecto directo en la percepcion del cliente y no el efecto esperado.

El tema “trabajo en equipo” es objeto de estudio en distintos paises, pues a pesar de la
globalizacion y del uso de tecnologias, toda empresa requiere aun de grupos de personas que
atendiendo a la tendencia actual deben trabajar en equipos de alto rendimiento. Las tesis
consultadas permitieron conocer que el trabajo de equipo puede relacionarse con diversas
variables de una organizacién, tales como clima organizacional, liderazgo y satisfaccion laboral. El



aporte de este estudio consiste en conocer que la percepcion de los clientes en relacion al
desempeiio de los equipos de trabajo puede ser medido, y que ambas variables estan relacionadas
directamente, a mejor desempefio del trabajo en equipo de la organizacion, la percepcién del
cliente sera positiva.

Una organizacién que obtiene evidencia directa de sus clientes, puede identificar areas de
oportunidad para mejorar sus servicios, y ademas puede tomar decisiones respecto a los dos
equipos de trabajo (los vendedores y el de los representantes de servicio al cliente) que tienen
relacion directa. De igual manera, se considera que cualquier otras empresas prestadoras de
servicios pueden aplicar instrumentos de medicién similares al que se presenta en este trabajo
para poder evaluar la percepcion de sus clientes.

La busqueda de la mejora continua es una constante para la organizacién objeto de este estudio,
tal cual lo establece en su declaracion de mision. En la medida que se ponga atencién a los
problemas se podra trabajar para resolverlos. Es vital en estos tiempos de competencia,
globalizacidon y cambio constante contar con empleados que sean parte de grupos comprometidos,
bien dirigidos y sobre todo que tengan la “camiseta puesta”, es decir, que se sientan parte de la
organizacion y hagan suya la idea de que el cliente es el principal motor de la compania. Un buen
trabajo en equipo puede derivar en un mejor servicio y en consecuencia, en clientes satisfechos.
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Anexos
Fig. 1 Formato de encuesta aplicada

Folio #

En busqueda de la mejora continua en esta organizacidn solicitamos unos minutos de su tiempo
para contestar esta encuesta enfocada a conocer su opinién respecto al servicio que recibe de
nuestros equipos de vendedores y representantes de servicio al cliente.

1. Edad del encuestado

2. Sexo F M
3. éCual es el método que prefiere para contactarnos?
1. Correo electronico. 2. Linea telefdnica. 3. Celular.

Indicaciones: Se le solicita elija una respuesta para cada una de las siguientes afirmaciones:

Casi En Frecuente- i
Preguntas Nunca ) Siempre
Nunca Ocasiones mente

1. Cuando solicito una muestra, la recibo en el tiempo
esperado.

2. Las ordenes de productos nuevos se entregan
siempre en el plazo de 7 a 10 dias habiles.

3. Para ordenes repetitivas se cumple con el tiempo
de entrega de 5 a 7 dias habiles como maximo.

4. Las quejas por calidad se atienden con rapidez.

5. Cuando solicito un cambio por error en facturas, la
respuesta se recibe en un tiempo razonable.

6. Los nuevos proyectos se atienden de manera
rapida y efectiva.

7. Las cotizaciones son recibidas oportunamente.

8. Cuando tengo una urgencia, se le da seguimiento
oportuno.

9. Recibo respuestas inmediatas a mis correos
electronicos.

10. La actitud de los empleados que me atienden en
Smurfit Kappa excede mis expectativas.

11. Percibo compromiso de Smurfit Kappa con
proveer servicio de Calidad.
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