Evidencia 2: Infografia “indices de gestién de servicio”

Aprendiz: Wilmar de Jesus Botero Urrea

Jonathan Ospina Moreno

Instructora: Nohora Julieta Bolafios

Tecnologia: Gestion Logistica (2348624)

SENA Regional Cauca

Modalidad Virtual

5 - Agosto - 2022



GESTION LOGISTICA
DESARROLLO

® Basado en lo anterior, elabore una infografia donde se evidencien las diferentes
aplicaciones de los indicadores de gestion de servicio al cliente en una
organizacion.

1. Seleccione una empresa de servicios intangibles (seguros, servicios publicos,
consultoria, o la de su preferencia).

AXA COLPATRIA.

2. Elija una empresa de produccion.

MINERALES INDUSTRIALES

3.Seleccione una empresa de transporte de mercancia

LOGISTICAY TRANSPORTE CORONA

4.Una vez haya escogido las empresas, identifique los indices de gestién de
servicio al cliente presentes en cada una de ellas. No olvide relacionar lo
concerniente a los medios electrénicos o digitales empleados en cada empresa

para dicho proceso.

AXA COLPATRIA

Esta empresa cuenta con un indice de gestion los cuales se llevan a cabo por
medio de canales de atencién para solicitudes, quejas y reclamos donde se
alimenta una base de datos en la cual se alimentan una serie de graficas tales
como indicador de calidad del servicio, indicador de quejas, indicador de reclamos.
Todo esto se hace por medio de correo electrénico, via chat virtual red telefonica
de oficinas.
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MINERALES INDUSTRIALES

Maneja un indice de gestién donde por medio de Lead Time se hace un calculo
Para la recepcion y entrega de los insumos y productos.
Para el ingreso de las materias primas por medio de un Kanban electronico se

Mantiene un inventario eficaz en el cual no existiria exceso del mismo

LOGISTICAY TRANSPORTE CORONA

Esta empresa cuenta con un indice de gestion el cual consiste en tener un
indicador de entregas oportunas al cliente en el cual se evalla la satisfaccion del
mismo y la atencion &gil con calidad de servicio.

Para esto se implement6 un sistema Scada en el cual el cliente hace la orden de
compra y para la entrega también se haria la factura de venta y los registros
asociados al servicio.

Esta actividad estaria monitoreada por un sistema GPS en el cual se haria
monitoreo detallado desde el despacho de la mercancia, transporte y entrega.

5. Después de realizados los anteriores puntos, proceda con la elaboracion de la
infografia incluyendo cada uno de los hallazgos realizados.
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GESTION LOGISTICA
6. Para finalizar indique en la infografia:

¢, Cudles Indicadores de gestidon son utilizados en cada tipo de empresa?
AXA COLPATRIA

Los indicadores que son utilizados en esta empresa so:

v’ Calidad que es de desempefio.
v' Reclamos es de desempefio y satisfaccion del cliente.
v Quejas es indicador de desempefio.

MINERALES INDUSTRIALES

v Productividad.
v" Indicador de utilizacion para inventarios

LOGISTICA Y TRANSPORTE CORONA
v' Indicadores de eficiencia y de desempefio.

¢, Qué desea controlar y como interpreta el resultado

Lo que se debe controlar es la excelente atencion que se le ofrece al cliente por
medio de diferentes indicadores que deben arrojar inmediatamente las causas
atribuibles al resultado del mismo, dependiendo de esto se generan los
respectivos planes de accién para las oportunidades de mejora que se generen.
Es muy importante medir desde todas las fases de una actividad o servicio para
encontrar posibles deficiencias que hacen que la atencion al cliente no sea la mas
oportuna.

¢Como se define cudl es el indicador a utilizar para hacer la medicién de un
servicio?

Se define evaluando que es lo que debemos medir para buscar mejorar la
atencion a los clientes y enfocandonos en las actividades mas criticas de
determinado servicio ya que si generamos los respectivos planes de accion
asociados a determinada actividad o servicio vamos a ser competitivos y
confiables en el mercado.

¢Para qué sirven los indicadores de servicio al cliente?

Los indicadores sirven para analizarlos detenidamente y para encontrar las causas
gue estan generando la insatisfaccion de determinado cliente. Esto lo podemos
evidenciar en diferentes indicadores, esto nos permite tomar decisiones para
mejorar en diferentes aspectos, y si el resultado del indicador es positivo nos reta
a sostener lo que tenemos bien o a retarnos a replantear metas.

¢, Quiénes son los responsables de interpretar el resultado de los indicadores

Los responsables de interpretar los resultados son todas aquellas personas que se
reciben la informacion de los indicadores, pero creo que se deberia de involucrar a
mas personas de diferentes areas para que aprendan a interpretarlos también ya
gue pueden tener un buen criterio a la hora de generar los respectivos planes de
accion.

¢, Cual es el objetivo de utilizar los indicadores de gestion?
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El principal objetivo para utilizar los indicadores es realizar una evaluacion de
como esta una empresa en determinada actividad o servicio con el fin de
implementar las mejoras buscando la satisfaccion de los clientes ,otro objetivo es
tomar decisiones ante alguna anormalidad para poder corregirla.

Al cumplir varios de los objetivos buscamos que la empresa reduzca los costos
asociados a operacion y logistica buscando ser competitiva y sostenible en el
mercado.
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Acueducto y
AMcantavillado de 0\\/0
‘Bogota ESP (

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de | ‘5 £ r>
Bogota ESP, es una empresa publica prestadora de L)() _UJ‘
los servicios de acueducto y alcantarillado sanitario
y pluvial, Cuenta con 132 aiios de experiencia, con a C l I ed l I Cto

una de las mejores aguas del continente y Tiene a
su cargo cerca de 7000 kilémetros de redes de AGUA Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA
alcantarillado.

_ | Cevecenia DBavadia S.A <

Es la mayor cerveceria de Colombia, una de las mas grandes

i de América y la décima del mundo. Fue fundada el 4 de abril

de 1889 por Leo Siegfried Kopp, un inmigrante aleman.
Bavaria es la mayor compaiiia de bebidas de Colombia y a lo

largo de su historia ha producido una gran variedad de
bebidas a base de malta. Esta empresa cuenta con 6 plantas
cerveceras en el pais y es una gran generadora de empleo en
lombia ya que ocupa a mas de 4100 empleos directos y
unos 3500 empleos indirectos.

Xa-

BAVARI
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3. Seleccione una emipresa de tmansporde de mercancia.

000

sernvientvega

Servientrega International es una empresa _

lider en servicios de logistica y
comunicacion con el objetivo de brindar x, @ Ser \V4 | entregq

soluciones en envios y manejo de ‘
Y .i

documentos y paqueteria a individuos y
empresas pequenas, medianas y grandes. (©
Servientrega S.A. es una compaiiia
orientada a ofrecer a nuestros clientes
soluciones integrales de logistica en
recoleccion, transporte, almacenamiento,
empaque: y embalaje, logistica

promocional, ydistribucion. de J\

documentos y mercancias.
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BAVARIA

La empresa acueducto de Bogota

cuenta con los siguientes indicadores:
® [ndicadores de calidad de servicio que mide el
nivel de satisfaccion de los usuarios y
percepciéon de grupo de interés, para esta
informacion cuenta con oficinas y lineas
telefonicas para quejas y reclamo.
Indicadores de auto eficiencia para manejar los
tiempos de atencién de darfios en redes de
acueductos.
Indicador de generacion de factura, donde se
d lacueducto

Indicadores

Servicio al Gliente

Indicadores Atenclon al Clierrte Abel
222

I Envios
99.93% Individuales
Envios. go% | Nivel deatencin

100%
Masivos de Call Center

0,0902%
0,0188%
0,0344%

0,0036%

on: lineas telefénicas, chat de servicio al
te, PQR, y relacion cliente- servicio CRM
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el modelo de medicion de geation debe ser e
caacada y por lo tanto. unwolucuar todos Loa niveles
geation ey weaporwabilidad de toda la onganizacion

y la toma de deciciones es weaporaabilidad de la
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INFOGRAFIA

EMPRESA DE SERVICIOS ENEL

Estamos orgullosos de suministrar energia a casi
70 millones de casas y empresas. Somos uno de
los principales operadores integrados del sector
eléctrico. Vendemos electricidad y gas a empresas
y consumidores privados. Y con nuestras
tecnologias inteligentes te ayudamos a reducir,
optimizar y manejar de forma mas simple tu
consumo energetico.

(FUENTE ENEL)
(FUENTE MOTORMOBIL)

EMPRESA PRODUCTORA ALPINA

La empresa Alpina Productos Alimenticios S A Bic
«§3] se encuentra situada en el departamento de
CUNDINAMARCA, en la localidad SOPO vy su
direccion postal es CARRERA 4 7 99, SOPO,
CUNDINAMARCA. La actividad a la que se dedica
la empresa Alpina Productos Alimenticios S A Bic
es Elaboracion de productos lacteos

(FUENTE EL ECONOMISTA)

“(FUENTE STATIC)
EMPRESA DE TRANSPORTE TCC

TCC es una empresa de servicios logisticos y
envio de paquetes y documentos en Colombia
que realiza ademas transporte de carga
terrestre y aérea nacional y envios
internacionales. El origen del Grupo TCC o
Transportadora Comercial Colombia S.A. se
remonta a los afios 70 en la ciudad de Bogota
para luego cambiar su sede central a Medellin
gue es donde esta en la actualidad su sede
central.

(FUENTE ENVIOS)

(FUENTE STORAGE)



https://www.enel.com/es/nuestra-compania/servicios-y-productos
https://www.motormobiles.de/wp-content/uploads/2019/05/enel_x_20199591-1000x611.jpg
https://empresite.eleconomistaamerica.co/ALPINA-PRODUCTOS-ALIMENTICIOS-SA.html
http://static.pulzo.com/images/20200719184502/alpina-900x485.jpg
https://www.envios.com.co/tcc
https://storage.googleapis.com/tcc-cloud.appspot.com/tcc/wp-content/uploads/2019/04/015a2165-tcc.jpg

INDICES DE GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

SAIDI (Tiempo de la duracién de la interrupcién)

\V( - SAIFI (Frecuencia con que se da una
($C{ / . .z

interrupcion)

Fortalecimiento en la infraestructura
# Incentivando con nuevas tecnologias

Aumento de equipos a control remoto

(FUENTE ENEL)

(FUENTE MOTORMOBIL)

Indicador de entregas a tiempo

Indicador de satisfaccion del cliente

(FUENTE TCC)

(FUENTE STORAGE)
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¢ QUE DESEA CONTROLAR Y COMO INTERPRETA EL RESULTADO?

(FUENTE MOTORMOBIL)

(FUENTE STORAGE)

Se desea medir el tiempo en el cual dura un
area sin energia y el tiempo de respuesta en
restablecerla.

Permite conocer si el cliente se encuentra
satisfecho con los nuevos equipos, para
identificar posibles fallas y mejorar.

Que los nuevos productos sean del agrado del
cliente.

La cantidad de clientes que podemos atraer con
estas promociones.

Fidelidad a los productos de la marca.

Que los productos lleguen en los tiempos
acordados.

Que se cuente con la cantidad de vehiculos.

Que las devoluciones sean minimas o que no
se presenten.


https://www.motormobiles.de/wp-content/uploads/2019/05/enel_x_20199591-1000x611.jpg
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https://storage.googleapis.com/tcc-cloud.appspot.com/tcc/wp-content/uploads/2019/04/015a2165-tcc.jpg

SENA



¢ COMO SE DEFINE CUAL ES EL INDICADOR A UTILIZAR PARA HACER
LAMEDICION DE UN SERVICIO?

Esta determinado por los aspectos del servicio que la empresa desea conocer, en
general, la medicion de la satisfaccion del cliente es necesaria para conocer la
calidad de los productos y/o servicios que brinda la empresa, el nivel, por lo que a
través de esta medicién saber donde hay margen de mejora y qué se puede
innovar. Con base en estos datos, la empresa puede implementar estrategias que

conduzcan a:

Incremento en la competitividad

Incremento en la productividad

Disminucion de desperdicio de recursos

Incremento en la satisfaccion del cliente

¢PARA QUE SIRVEN LOS INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE?

Las métricas de servicio al cliente permiten a una empresa aumentar los niveles
de satisfaccion, mejorar la imagen de marca y mejorar la efectividad del marketing.
Del mismo modo, las métricas de servicio miden la calidad del servicio que los
socios de una empresa brindan a sus clientes y miden la calidad y satisfaccion que

productos similares generan a sus clientes.



¢ QUIENES SON LOS RESPONSABLES DE INTERPRETAR EL RESULTADO

DE LOS INDICADORES?

Quién trabaja en la recoleccion de la informacion

Quién analiza la informacién

Quién presenta los resultados del procesamiento de la informacion
Quien elabora los items de la informacion

¢ CUALES SON LOS OBJETIVOS DE UTILIZAR LOS INDICADORES

DEGESTION?

El objetivo principal es determinar si la organizacion esté logrando sus objetivos

mediante la evaluacién de sus actividades y resultados.
El conocer las opiniones de sus clientes y los aspectos a mejorar.
CONCLUSIONES

Por medio de esta evidencia podemos afianzar el comportamiento que tienen las
empresas en cuanto a conocer la satisfaccion de sus clientes, los puntos a mejorar
y las nuevas estrategias que se deberian adoptar para atraer y retener los que ya

utilizan estos servicios y productos.

Conocer las opiniones de cada uno es muy importante para cada una de estas

empresas las cuales ayudan a cumplir sus objetivos propuestos.
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INFOGRAFIA “INDICES DE GESTION DE SERVICIO”

Los indices de gestion de servicio deben aplicarse a cualquier tipo de organizacion,
ya que permiten medir los resultados obtenidos de un servicio prestado. En este
tema, se debe recordar que lo que no se mide no se controla, lo cual hace que hoy
en dia los indicadores jueguen un papel muy importante dentro de la gestion de las
compafiias.

Basado en lo anterior, elabore una infografia donde se evidencien las diferentes
aplicaciones de los indicadores de gestidn de servicio al cliente en una organizacion.

Para esto realice los siguientes pasos:

1. Seleccione una empresa de servicios intangibles (seguros, servicios
publicos, consultoria, o la de su preferencia).

Empresa de Servicios

Telefénica Movistar

movistar

(1000marcas, s.f.)

“Telefonica es una compairiia sensible a los nuevos retos que exige la sociedad
actual. Por eso ofrecemos los medios para facilitar la comunicacion entre las
personas, proporcionandoles la tecnologia mas segura y de vanguardia, para que
vivan mejor y consigan lo que se propongan.




Un espiritu innovador, atento y con un inmenso potencial tecnolégico que multiplica
la capacidad de elegir de sus mas de 322 millones de clientes en 21 paises. Una
empresa totalmente privada que cuenta con mas de un millébn y medio de
accionistas y cotiza en varios de los principales mercados bursétiles del mundo”.
(Telefonica, s.f.).

Sus oficinas cuentan con un Digiturno y la opcion de un PQR para una mayor
organizacion en el servicio, y con las herramientas TICS: EDI, ECR

2. Elija una empresa de produccion.

Empresa de Produccion

Propal s.a.

Una empresd

Carvajal *

PROPAL

(www.propal.com.co, s.f.)

“Propal es la Unica empresa colombiana que produce papeles y cartulinas 100% a
partir del bagazo de cafa de azUcar, logrando asi el aprovechamiento de este
subproducto agroindustrial para la fabricacion de papeles de alta calidad a partir de
una fibra renovable en periodos cortos de tiempo” (htt).

Con grandes herramientas para sus procesos las TICS: ERP- CRM - OPTIVISION
SISTEMA DE ANOMALIAS RECLAMO A TITULO INFORMATIVO (ATI), TMS.




3. Seleccione una empresa de transporte de mercancia.

Empresa de Transporte

Transportadora Comercial Colombia S.A (TCC).

(PRACTICA 1ADM - Blogger, s.f.)

Es una compafiia orientada a ofrecer a nuestros clientes, soluciones integrales de
logistica en recoleccién, transporte, almacenamiento, empaque y embalaje,
logistica promocional, y distribucion de documentos y mercancias. Un grupo
humano, integro, calido y experto que brinda tranquilidad y confianza a sus clientes,
a través de soluciones logisticas innovadoras en la cadena de abastecimiento.
Actuando siempre con responsabilidad y coherencia. Comprometidos con el
desarrollo sostenible.

Utiliza grandes aliados que activan de manera inmediata la gestion como son el uso
de las siguientes TICS: ERP, GPS, TMS.

4. Identifique los indices de gestion de servicio al cliente presentes en cada
una de ellas. No olvide relacionar lo concerniente a los medios electronicos
o digitales empleados en cada empresa para dicho proceso.

+ Indice de Gestion de Servicio al Cliente en Telefénica Movistar




indice de Gestion. ABRIL

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea telefdnica
completados exitosamente. 96%

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de respuesta, opta por 84%
atencion personalizada y recibe atencidn personalizada en menos de 30 segundos.

Porcentaje de usuarios que seleccionaron una opcidn del mend, pero antes de ser 4%
atendidos terminaron la llamada.

Movistar utiliza para los indicadores de gestion al servicio al cliente publicarlos por
medio de la pagina principal, también todas las redes sociales como Facebook,
Instagram, Twitter, YouTube, las App Mi Movistar, ademas de la linea 018000,
WhatsApp o desde el celular *611 y # 610.

+ Indice de Gestion de Servicio al Cliente en Propal S.A.

indice de Gestion %
Nivel de Cumplimiento entregas a Clientes 96%
Seguimiento a los pedidos (Ordenes de Compra) 90%
Calidad de Facturacion 95%
Numero de Quejas Recibidas 10%

Medios utilizados para los indicadores de gestion al servicio al cliente:
www.carvajaltys.com- Servicioalcliente.cts@carvajal.com- Chat online- Cotice en
linea- CEN.BIZ- Chat online.

+ Indice de Gestion de Servicio al Cliente en Transportadora Comercial
Colombia S.A (TCC).

Se desea controlar el grado de satisfaccion de los clientes, y los mas importante es
el bajo costo del servicio o producto, la calidad en el servicio, la entrega oportuna
de las cantidades exigidas del respectivo producto, la buena calidad del servicio
prestado, el tiempo oportuno en las entregas y en buen estado.

Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacion integral de
nuestros Clientes, a través de la excelencia en el servicio, el desarrollo integral de

e
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http://www.carvajaltys.com-/
mailto:Servicioalcliente.cts@carvajal.com-

nuestros Lideres de Accion y el sentido de compromiso con nuestra familia y nuestro
Pais.

v Entregas perfectamente
v Indicador de entregas puntuales en destinos

Vv Indicador de retencién de clientes

Alimentado diariamente
con los cumplimientos de
entrega

Utiliza las TICS para que el

INDICADORE DE CUMPLIMIENTO RASTREO DE GUIAS
cliente pueda hacer el

seguimiento o rastreo de la
gUI,a-

5. Después de realizados los anteriores puntos, proceda con la elaboracién
de lainfografia incluyendo cada uno de los hallazgos realizados.




EMPRESAS SELECCIONADA
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servicio al cliente publicarlos por medio de la pagina
‘principal, tambien en todas las redes sociales como
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Transportadora Comercial
Colombia S.A. (TCC)

Es una empresa de soluciones
integrales para el transporte de
almacenamiento, empaque vy
embalaje, distribucion de
documentos y mercancias.
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TCC Para sus indicadores cuenta con diversas formas
tecnoldgicas para la atencidn al cliente, las cuales son
la pagina, su principal pagina WEB o las diferentes
redes sociales para satisfacer las necesidades
logisticas y comunicacion

integral de nuestros
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6. Para finalizar indique en la infografia:

0 ¢ Cudles Indicadores de gestidon son utilizados en cada tipo de empresa?

La Empresa de servicio publicos utiliza los indicadores de: Calidad del servicio, la
gestion, seguimiento, servicio al cliente dentro y reporte de cada uno de los aspectos
criticos en materia de sostenibilidad en el negocio

La empresa de produccion utiliza los indicadores de: Productividad, compra
abastecimiento, Calidad, operativo financiero, nivel de cumplimiento y seguimiento,
entregas perfectas, inventario, almacenamiento, bodegaje, transporte, costo y
servicio al cliente dentro de los cuales tenemos: nivel de Cumplimiento entregas a
Clientes, Seguimiento a los pedidos (Ordenes de Compra), Calidad de Facturacion,
Numero de Quejas Recibidas.

La empresa Transporte Se enfoca en medir, la calidad del servicio, Indicador de
Satisfaccion del cliente: Tiempo medio de espera; reclamaciones, grado de
fidelizacion, defectos, indicador de retencion de clientes, indicador de entregas
perfectas, indicador de formacion al personal.

0 ¢Qué desea controlar y como interpreta el resultado?

Cuando una empresa dispone de una buena gestion logistica es necesario la
implementacion de indicadores de gestion de servicio al cliente ya que a menudo y
en todas las empresas por lo general va a ver reclamacién por cualquier servicio o
circunstancia, aunque lo mas deseado es no recibir ninguna reclamacion, pero
debido a que algo mal se esta llevando en el servicio prestado; los indicadores
permite realizar un seguimiento de la calidad del servicio o del producto, y como
medirlo, ayudandonos asi a la interpretacion de la necesidad de nuestros cliente,
con un valor de referencia implementando analisis confiables, complejidad vy
categorias que permitirdn estimar o determinar las causas o efecto y repercusiéon en
cada eslabon para luego evaluar y decidir estrategias en base a un plan.

0 ¢Como se define cual es el indicador a utilizar para hacer la medicion de un
servicio?

Se define dependiendo de la intervencion y la necesidad, en la satisfaccion de
nuestro cliente como también en la visidn, objetivos de los procesos. Desde la
definicion de las variables, pasando por los criterios y finalizando en las formas de
analizarlos e interpretarlos.
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o ¢Para qué sirven los indicadores de servicio al cliente?

Basicamente los indicadores son una herramienta de mejora continua las cuales
nos van a servir para dar el seguimiento, la medicion para luego realizar el analisis
y la evaluacién que permita no solo la satisfaccion de nuestros clientes sino también
a la empresa determinar si esta logrando los resultados previstos previamente
establecidos durante cada etapa de su planeacion.

0 ¢Quiénes son los responsables de interpretar el resultado de los
indicadores?

Después de realizarse la Captura y registro de la informacién y con la cual se hace
el intercambio de informacion entre los diferentes actores de la cadena, generando
a través del sistema de informacion establecido, el cual permitira la consulta, el
andlisis y almacenamiento de los datos. Donde se involucra todos los niveles de la
empresa para luego ser tomada las decisiones y responsabilidad por parte de la alta
Gerencia.

0 ¢, Cudl es el objetivo de utilizar los indicadores de gestion?

+ Permite tomar acciones sobre algo concreto para dar paso a la mejora
continta proveyendo informacion que viene a darnos claridad para la toma
de decisiones en nuestra empresa asegurandonos de satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros clientes y partes interesadas.

+ Nos permite tomar o conocer el efecto de un objetivo o para determinar su
comportamiento a nivel futuro.

+ Nos ayudan a marcar el camino para tomar las decisiones precisas de las
cuales depende el desarrollo de nuestra empresa sin indicadores de gestion
es como caminar en la oscuridad sin luz en el cual podriamos tropezar.

+ El tener indicadores en la fase de mejora nos ayudara a dar las pautas para
aplicar los cambios necesarios en nuestros procesos a medida que se va
avanzando en el cumplimiento de los mismos y en los objetivos; se asegura
la incorporacion de nuevos, y garantizar que se pueda seguir mejorando,
evitando errores. Encontrando asi nuevas formas de satisfacer a los clientes
y el uso de los recursos.
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2%B4&gs lcp=CgNpbWcQAzoE

(s.f.). Obtenido de
https://www.google.com/search?q=ERP&tbm=isch&ved=2ahUKEwia5Mfs75_5AhUNcjABH
RfcA3kQ2-
cCegQIABAA&0g=ERP&gs_lcp=CgNpbWcQAzIHCAAQsQMQQzIECAAQQzIECAAQQzIECAAQ
QzIECAAQQzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQGAEIAEOggIABCXAXCDAT
olCAAQgAQQsQM6CwWgAEIAEELEDEIMBUL

(s.f.). Obtenido de
https://www.google.com/search?q=ATI+HARDWARE&tbm=isch&ved=2ahUKEwihhanl8Z_
5AhW8cDABHYAdDRsQ2-
cCegQIABAA&OG=ATI+HARDWARE&gs_|cp=CgNpbWcQAzoECAAQQzolCAAQgAQQSQM6B
QgAEIAEOgQIABAeOgYIABAeEAg6BAgAEBE6BAgAEBMECAGAEBAQBRATOgEIABACEAZQEL
CfClitZGCbZ2gLcAB4AIABsQGI

(s.f.). Obtenido de
https://www.google.com/search?q=TMS&tbm=isch&ved=2ahUKEwjcipry8Z_5AhU-
qlQIHb_XBGIQ2-
cCegQIABAA&0G=TMS&gs_lcp=CgNpbWcQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQ
gAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQ6CAZAEIAEE
LEDOgsIABCABBCxAXCDAToICAAQsQMQgw
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(s.f.). Obtenido de
https://www.google.com/search?q=carro+transportadora+tcc+dibujo&tbm=isch&ved=2a
hUKEwiii-SrggT5AhV-bTABHSXxBBX4Q2-
cCegQIABAA&oqg=carro+transportadora+tcc+dibujo&gs_lcp=CgNpbWcQA1CtDVjkImC-
KWgACAB4AIAB2AGIAaQIkgEFMC43LjGYAQCEAQGGAQtnd3Mtd2I6LWItZ8ABAQ&sclient

(s.f.). Obtenido de
https://www.google.com/search?q=medir+indicadores+de+gestion+del+servicio+al+client
e+&tbm=isch&ved=2ahUKEwjh68gkhaT5AhXOWjABHfY2CmIQ2-
cCegQIABAA&og=medir+indicadores+de+gestion+del+servicio+al+cliente+&gs_Icp=CgNpb
WcQA1CCCViwU2DoVWgAcAB4AIABnwWKIAflckgEGMS

(s.f.). Obtenido de
https://www.google.com/search?q=medir+indicadores+de+gestion+del+servicio+al+client
e+&tbm=isch&ved=2ahUKEwjh68gkhaT5AhXOWjABHfY2CmIQ2-
cCegQIABAA&og=medir+indicadores+de+gestion+del+servicio+al+cliente+&gs_lcp=CgNpb
WcQA1CCCViwU2DoVWgAcAB4AIABnwKIAflckgEGMS

(s.f.). Obtenido de
https://www.google.com/search?q=medicion+de+indicadores+de+gestion+del+servicio+al
+cliente&hl=es&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwiri5CSkaT5AhUZZDABHR66C
1QQ_AUO0AXoECAEQAW&biw=1366&bih=568&dpr=1#imgrc=zvHU_y2elWEX8M&imgdii=d_
CFffLYxtfHgM

(s.f.). Obtenido de
https://www.google.com/search?q=gps&hl=es&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahU
KEwidjgmyk6T5AhUnRjABHZNdBQkQ_AUOANOECAIQBA&biw=1366&bih=568&dpr=1#imgr
c=_IWdHXg63RvHaM

(s.f.). Obtenido de
https://www.google.com/search?g=atencion+al+cliente&tbm=isch&ved=2ahUKEwikglq9k
KT5AhX6j4QIHaOcBF4Q2-
cCegQlABAA&og=atencion+al+cliente&gs_lcp=CgNpbWcQAzIICAAQgAQQsQMyBQgAEIAE
MgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFC
AAQgARQ_AXY_A

(s.f.). Obtenido de
https://www.google.com/search?q=TECNOLOGIA+EDI&tbm=isch&ved=2ahUKEwilzszL2aT
5AhU6m4QIHXAKBDkQ2-
cCegQIABAAROQ=TECNOLOGIA+EDI&gs_lcp=CgNpbWcQAzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIAB
CABDIGCAAQHhAIMgYIABAeEAgYBggAEB4QCDIGCAAQHNAIMgYIABAeEAgYBggAEB4QCDI
GCAAQHhAIOgQIABATOgg|

(s.f.). Obtenido de
https://www.google.com/search?q=EQUIPMENT+CERTIFICATION+REQUEST&tbm=isch&ve
d=2ahUKEwjW;j7TN2qT5AhWLoYQIHeswBBAQ2-
cCegQIABAA&O0Q=EQUIPMENT+CERTIFICATION+REQUEST&gs_lcp=CgNpbWcQA1DUCIjUC

e
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mCXDWgAcAB4AIABdYgB5gGSAQMwLKYAQCgAQGgAQtnd3Mtd2I6LWItZ8ABAQ&sclient=
img

1000marcas. (s.f.). Obtenido de Logo de Movistar: la historia y el significado del logotipo, la marca
y el simbolo. | png, vector:
https://www.google.com/search?q=logo+de+movistar&tbm=isch&ved=2ahUKEwi5lJDy7J)z
S5AhWINt8KHZpYCYoQ2-
cCegQIABAA&oQg=logo+de+movistar&gs_lcp=CgNpbWcQAzIKCAAQsQMQgwEQQzIECAAQ
QzIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyBQgAEIAEMgUIABCABDIFCAAQgAQyB
QgAEIAEOgYIABAeEAg6

Evaluando ERP. (s.f.). Obtenido de
https://www.google.com/search?qg=tecnologias+para+el+rastreo+de+guias&tbm=isch&ve
d=2ahUKEw;jt7p6kxp_5AhV_azABHWMvDWMQ2-
cCegQIABAA&oq=tecnologias+para+el+rastreo+de+guias&gs lcp=CgNpbWcQAzoFCAAQgA
Q6BAgAEBg6CAGAEIAEELEDOgQIABBDOgGCIABCXAXBDOggIABCXAXCDATOLCAAQ

PRACTICA 1ADM - Blogger. (s.f.). Obtenido de PRACTICA 1 ADM: BLOG TCC....AREA DE TRABAJO:
https://www.google.com/search?q=transportadora+comercial+de+colombia+s.a+TCC&hl=
es&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEw;]l68XalZ35AhWvkIQIHXbSBMIQ_AUoAno
ECAEQBA&biw=1366&bih=625&dpr=1#imgrc=clYOcDgMG-
dmTM&imgdii=HkDznmyyJRmIdM

Telefonica. (s.f.). Obtenido de Acerca de Telefdnica: https://www.telefonica.co/acerca-de-
telefonica

www.propal.com.co. (s.f.). Obtenido de Inicio - Propal:
https://www.google.com/search?q=Propal+s.a.&hl=es&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ve
d=2ahUKEwjvw82sj535AhWKQTABHXgKDEMQ_AU0ANoECAIQBA&biw=1366&bih=625&d
pr=1#imgrc=hx5Yk_sIHus7bM
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1. Empresa de servicios intangibles.

S

EPS SURA E PS S U ra >7

-

https://www.google.com/search?q=eps+sura&client=firefox-b-
d&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwim9q7Asgb5Ah

Entidad Promotora de Salud ofrece los servicios de PBS y Planes

Complementarios de Salud.

2. Empresa de produccion.

Colanta

R

Colanta

Sabe Mas
https://www.google.com/se
arch?qg=colanta&tbm=isch
&ved=2ahUKEw]LjPPBsgb
5AhUNCIMKHRbUBaYQ2-

Es una cooperativa colombiana fabricante de productos alimenticios que incluye
lacteos, refrescos, embutidos, vinos y cereales y exporta a Canada, Curazao,

Estados Unidos, Guatemala, San Martin y Venezuela.

3. Empresa de transporte de mercancia.

Servientrega

SEPRVIENTIEGCA-

Centro de Soluciones

https://lwww.google.com/search?q
=servientrega&tbm=isch&ved=2ah

LI/ Euannh#tlhallhE AWLWAIT CV/AAIZLLAN

Es un servicio de envio y recepcion de paquetes y documentos desde
Colombia hacia cualquier parte del mundo.



4 indices de gestion de servicio al cliente presentes en las empresas

seleccionadas.

EPS SURA: Cuenta con el indicador de gestion de servicio al cliente indicador
de calidad del servicio, indicador de calidad del servicio, que cuenta con la oficina
de quejas y reclamos, maneja el formato PQR, esta es para hacer que cuenta
con la oficina de quejas y reclamos, maneja el formato PQR, esta es para hacer
reclamos por facturas, hacer peticiones y solicitudes, maneja un digiturno,

reclamos por facturas, hacer peticiones y solicitudes, maneja un turnero.

COLANTA: Maneja el indicador de entregas perfectas de manera mensual,

mediante un formato de calculo se llena los formatos y el

https://www.google.

programa va creando una estadistica histoérica, indicador

rom/eearch?n=rnla
de calculo se llena los formatos y el programa va creando una estadistica
historica, indicador de plazo de entrega o lead time, con la ayuda del GPS esta
se activa una vez el producto sale de plazo de entrega o lead time, con la ayuda
del GPS esta se activa una vez el producto sale dela bodega y contabiliza el
tiempo en que es entregado al cliente, Indicador de pedidos la bodega y
contabiliza el tiempo en que es entregado al cliente, Indicador de pedidos
correctamente entregados, cuenta con un software que es alimentado
diariamente y cada mes correctamente entregados, cuenta con un software que

es alimentado diariamente y cada mes arroja el resultado de los datos

ingresados. Arroja el resultado de los datos ingresados.

SERVIENTREGA: Cuenta con indicador de cumplimientos de entrega a clientes,
es un software que una vez tomado el recibido de la entrega del pedido al cliente
se escanea y es enviado a la plataforma tomado el recibido de la entrega del
pedido al cliente se escanea y es enviado a la plataforma para que sea
alimentado el sistema. Para que sea alimentado el sistema.

3



f

5 infografia.

indice de satisfaccion del cliente

(CSAT):

Satisfaccion general
Teayudardacomprenderlasatisaccidn
de tus clientes en todos os aspectos

o® CALIFICADOR

A Este es el KPI de atencién al cliente delacompaia
FPS ‘ SU ra = mas utilizado para medir el grado de o
=7 < | satisfaccion  del cliente. Esta Nimero de quejes reciidas
— | corcho informacion la obtienes cuando i:g’g‘g;m"ud:;aﬁxse
ps:/www.google.com/search?qg= . . . i
A ides al cliente que califique el ;
eps+sura&client=firefox-b- p e o ) o comoresolverlo
- e servicio que acaba de recibir luego | https//www.google.com/search?q=califica .
. dor+de+servicio+al+cliente+eps&tbm=isch Tasa de quejas no resueltas
de ser atendido. &ved=2ahUKEwiglJOLvgb5AhVhwCkDHZ
Ayudaa optimizar los recursosy
e—— ofrecer un horario flexible para 2
atencion al cliente.
f
o ) Tiempo para solucionar quejas
.. RETENCKIN DECLIENTES _—. |
Tasa de retencion de clientes @ () ek
® .. =/ N ionall
® De entre los indicadores de N ;f;g;jg;jf;‘:;::ggg:‘;;;a
— atencion al cliente, la tasa de @/ ~ (@) henpress )
Sabe Mds retencion de clientes es |l g ma—
- fundamental. Esta muestra el . . gg”qd:eau‘f;fe“:{;';;ﬁ?::’d“’
https://www.google.com/se porcentaje de clientes que han \)seeeld) P enLeieel ot lere
Z?g;?;;ﬁf;gﬁ_bgggshb permaneCido fieles atu empresa https://lwww.google.com/searc bk s
SAIUNCIKR0UBaY Q2 durante un - periodo | fmviowcercinsdercl ke
determinado. N - Ofree a pesibidad e conocer il
\ cliente estd satisfecho con tu senvicio
y recomendard la empresa con
alguien més.
e Tasa de retencién de clientes
Teayuda a conacer silos clientes
e, / S8 encuentran contentos con tu
El modelo Servqual mide: senicloy s s mantendran fieles
SERVQUAL ' atumarca
. . . | 10 QUE EL CLIENTE LO QUE PERCIBE EL i
Este es el indicador que mide la [ e ] e E‘:;:mpe"m
SERVIEN TIREGA- —c | Calidad en el servicio que N P medi b prdchiddebs
Contro de Selciores prestas en funcion de las empladsencininabasobeonde
expectativas de los clientes, fue probemasysenicoal certe
https://www.google.com/search?q i i .
=servientrega&tbm=isch&ved=2ah irgeg%do por Valerie Zeithaml en https.//www.google.co
I Er bt ERABREARIME EUR AT : m/search?q=SERVQ https://www.google.com/search?g=indicadores+de+gesti
on+servicio+al+cliente&tbm=isch&ved=2ahUKEwjwu4Ki
{ eIV eE e



6. ¢ Cudles Indicadores de gestion son utilizados en cada tipo de empresa?

La empresa de servicios intangibles (EPS) utiliza los indicadores de calidad,
indicador de calidad del servicio. Indicadores de satisfaccion del cliente,
indicadores de tiempo de respuesta en los tramites de los pacientes, indicadores

de quejas y reclamos. Indicadores financieros.

Laempresade produccién (COLANTA) utiliza indicador operativo y financiero,
indicador de tiempo, indicador de entrega perfecta, indicador de calidad,
indicador de compra y abastecimiento, indicador de produccion e inventario,
indicador de almacenamiento compra y abastecimiento, indicador de transporte
y distribucién, indicador de costo de servicio al cliente y bodegaje, indicador de

costo de servicio al cliente e indicador de exportacion. Indicador de exportacion.

La empresa de transporte (SERVIENTREGA) utiliza indicador de tiempo,
indicador de entrega perfecta, indicador de transporte y distribucion, indicador de
servicio al cliente, indicadores de satisfaccion de cliente, indicadores de
retencion de clientes (fidelizacion), indicadores financieros, indicadores de

gestion, indicadores de mercancias no entregadas.
¢, Qué desea controlar y como interpreta el resultado?

Las empresas en mencion desean controlar de primera mano la calidad del
servicio prestado y la satisfaccion del cliente final, sin dejar de controlar los
gastos operativos de sus procesos, la mayoria de los indicadores usados se
interpretan en la cantidad de quejas y/o reclamos que los usuarios presenten, y

con la fidelizacién de los mismos.



¢Como se define cudl es el indicador a utilizar para hacer la medicién de

un servicio?

Estos se definen de acuerdo a la necesidad del cliente o usuario dependiente de
ellos se define cual es el indicador mas adecuado estos deben ser medibles,
cuantificables y verificables, tratando de que estos sean por lapsos de tiempos,
es decir, semanales mensuales, bimestrales etc. O en muchos de los casos este

indicador se obtiene de forma inmediata al momento de la atencién del cliente.
¢Para qué sirven los indicadores de servicio al cliente?

Los indicadores de servicios al cliente sirven para medir y dar seguimiento de la
calidad del producto o servicio que ofrecen las empresas y asi poder identificar
donde hay errores para mejorar y poder brindar un excelente servicio o producto,
esto se traduce en fidelizacion de clientes y con esto el crecimiento de la

empresa.

¢,Quiénes son los responsables de interpretar el resultado de los

indicadores?

Por lo general los lideres de las organizaciones son los responsables de
interpretar los indicadores para poder tomar las decisiones y asi saber para

donde direccionar el rumbo de las empresas.
¢,Cual es el objetivo de utilizar los indicadores de gestion?

El objetivo principal de estos es evaluar el éxito de los productos o servicios
ofrecidos por una organizacion, y asi saber para donde direccionar las empresas

para poder cumplir con su mision y vision.



