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INTRODUCCION

El éxito de toda empresa depende principalmente de la demanda de sus clientes y
que los servicios ofrecidos sean atractivos. Para lograrlo se necesitan empleados que
sean capaces de llevar a cabo nuevos proyectos que mejoren continuamente el servicio
otorgado por la organizacion. Es por esta razon que la presente tesis tiene como tema
central “La medicidn del grado de satisfaccion de los clientes de la agencia Juan Carlos
Stephens y propuestas para implementar un plan de mejoramiento del servicio al
cliente”. El servicio al cliente ha surgido desde hace afios como un hilo entre las labores

de los profesionales generando un beneficio, tanto para el cliente como para la empresa.

Al momento de realizar la practica profesional se detecté que los trabajadores de
la agencia de aduana no contaban con conocimientos sobre el servicio al cliente, por esta
razon esta tesis se basé en la importancia que deben darle las empresas para obtener una

fidelizacion de los clientes.

El dar un buen servicio al cliente no es solo entregarle un buen servicio de
logistica en las condiciones adecuadas y en el tiempo indicado, sino que supervisar y
coordinar en conjunto las dudas que lo aquejan. Las empresas no solo tienen que
invertir en capacitaciones y estudios para sus trabajadores, sino que deben ensefiarles a
tratar de buena manera a los clientes; un cliente satisfecho siempre hablara bien de la
empresa independiente que éste entregue un servicio de calidad; si un cliente tiene dudas
y se le responde de manera adecuada, éste se encontrara satisfecho y contento con la

empresa, por lo tanto él hablara bien de ella.



Asi para abordar el tema del servicio al cliente de la agencia de aduana Juan
Carlos Stephens la presente tesis cuenta con 8 capitulos; el primero de ellos hace
referencia a la presentacion de la empresa , el segundo capitulo explica que es una
importacion, el tercer capitulo hace referencia de las tareas realizadas por las alumnas
en practica, el capitulo cuarto es la deteccion del problema en la agencia de aduana, el
fin de esta capitulo nos muestra la importancia del servicio al cliente, el capitulo quinto
hace referencia a la importancia del servicio al cliente , el capitulo sexto normas ISO,
capitulo septimo tiene la finalidad de dar soluciones y propuestas a la agencia de
aduana, y por ultimo el capitulo octavo se dara a conocer la metodologia utilizada. La
tesis fue realizada bajo el método de recopilacion de informacion, mediante la encuesta
que se realizd directamente a los clientes y entrevistas a sus trabajadores, este método
permitio  llegar a resultados y conclusiones que se utilizaron para resolver los
problemas relacionados con el servicio al cliente en la agencia de aduana, los cuales se

detallan a los largo de los ocho capitulos.



CAPITULO 1: PRESENTACION DE LA EMPRESA.

1.1Campo de actividad de la Agencia de Aduana Juan Carlos Stephens.

La Agencia de Aduana Juan Carlos Stephens es una empresa encargada de
optimizar la entrega de un servicio agil y de alta confiabilidad en materia de comercio
exterior. Entrega asesoria a sus clientes en la gestion aduanera, tanto de ingreso
(importacion) como de salida de mercancias al exterior (exportacidn), comercializacion,

coordinacion de transporte y todo lo relacionado con el comercio exterior de Chile.

Para la Agencia de Aduana Juan Carlos Stephens el valor principal es la
permanente preocupacion por entregar a todos sus clientes una atencion integral y

eficiente, a fin de permitirles mejorar su competitividad delegando en responsabilidad.

1.2 Resefia Historica.

La agencia tiene sus origenes en la vision y cometido de Don Jorge Stephens
Ansieta, vista de aduana, nombrado por la Junta General de Aduanas en el afio 1946. En
ese entonces, solamente operaba en Valparaiso con alrededor de 10 personas. Don Jorge
Stephens Ansieta se caracterizo6 por su ética profesional, transparencia y conciencia, lo
que transformo los cimientos de toda la estructura, dejando un gran legado y filosofia

empresarial.

Los Agentes de Aduana Jorge y Juan Carlos Stephens Valenzuela se incorporan
entre los afios 1978 y 1981, constituyendo la segunda generacion de profesionales al

servicio del comercio exterior chileno. Es en este periodo la Agencia Stephens comienza
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un continuo proceso de expansion, abriendo sucursales en San Antonio, Los Andes,

Santiago, lquique, Talcahuano, Puerto Montt, Antofagasta y Coquimbo.

En el afio 2005 comienza la tercera generacion de esta agencia de aduana quienes

han llevado adelante el proceso de modernizacion de la empresa.

Hoy en dia Agencia Juan Carlos Stephens cuenta con 9 oficinas, 3 Agentes de
Aduanas y mas de 150 colaboradores a lo largo de todo el territorio nacional. Las mas de
50.000 operaciones en que interviene anualmente involucran montos que superan los
USD 2.800M CIF (Cost, Insurance and Freight - Incoterm Costo, Seguro y Flete) en
importaciones y USD 3.600M FOB (free on board- Incoterm libre a bordo) en
exportaciones, lo que la convierte en una de las méas importantes Agencias de Chile y en
un referente de calidad entre los distintos actores relacionados al comercio exterior

nacional.
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1.3 Servicios

Conscientes de lo complejo y dindamico que es el mundo del Comercio Exterior, en
la Agencia Juan Carlos Stephens hay una permanente preocupacion por entregar a todos
los clientes una atencion integral, eficiente y a su medida, a fin de permitirles simplificar
sus procesos internos, reduciendo sus costos de operacion y mejorando su
competitividad. La Agencia Stephens tiene gran experiencia dando un completo y
eficiente servicio en comercio exterior, atendiendo las gestiones aduaneras y bancarias

que regulan a importadores y exportadores en las areas:

v Operacionales, Técnicas, Importaciones /Exportaciones
v Logistica, Almacenaje y Distribucion.

1.4 Politica de la calidad

En Agencia de Aduana Juan C. Stephens V. y compaiiia .limitada., es una
Empresa orientada a satisfacer los requerimientos de los clientes. Para lograr este
cometido, se han comprometido a gestionar eficazmente los recursos en un positivo
ambiente laboral y de esta manera mejorar continuamente los procesos. La Direccion de
la Empresa revisa periddicamente ésta politica y vela por su fiel Cumplimiento en toda

la organizacion.
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1.5 Objetivos de Gestion de la Calidad.

El objetivo de la gestion de calidad es, satisfacer los requisitos de los clientes y
aspirar a aumentar la satisfaccion de ellos a través de la aplicacién de la conformidad de

los requisitos del cliente y de los reglamentos existentes, mediante:

v" Cumplir con la Normativa Aduanera vigente, citada en la Ordenanza de
Aduanas.

v" Brindar un servicio que cumpla con los requerimientos exigidos por el cliente.

v" Contar con personal competente.

v" Proveer infraestructura adecuada a los colaboradores.

v Promover un positivo clima laboral.

v Mejorar continuamente los servicios y procesos.

13



1.6 Secuencia de interaccion de los procesos.

La Norma ISO 9001 promueve un enfoque basado en los procesos del
desarrollo, por lo tanto también implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestidn de calidad para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de

los requisitos.
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1.7 Descripcién interrelacion de los procesos

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar muchas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos y
que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados, se puede considerar como un proceso. Normalmente el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso (input,
process, output, feedback). La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la
organizacion junto con la identificacion e interacciones de estos procesos asi como su
gestion, puede denominarse “"enfoque basado en procesos”. De manera complementaria
la norma indica que se puede aplicar a todos los procesos la metodologia PHVA
(Planificar - Hacer - Verificar - Actuar), que puede describirse de la siguiente forma:
Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

v Hacer: Implementar los procesos.

v’ Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados.

v/ Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.

v La Agencia de adunas debe establecer, documentar, implementar y mantener un

sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo
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con los requisitos de esta norma internacional. Como se muestra en el diagrama
de interaccion de procesos se debe determinar:

v" Requerimientos de los clientes: Identificar, definir y comprender las necesidades

de ellos.

v" Recepcion y confeccién de los documentos: La confeccidn, legalizacion de los
documentos y formalidades exigidas para una importacion o exportacion,
declaracion 'y pago de los impuestos (IVA (impuesto al valor agregado)
derechos de aduana).

v Satisfaccion del cliente: Una satisfaccion elevada incrementa la lealtad de los

clientes.

La finalidad de este capitulo es dar a conocer la situacion actual de la empresa
dando a conocer su resefia histdrica, servicios otorgados y, la politica de calidad

brindada por esta.
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CAPITULO 2: {QUE ES UNA IMPORTACION?

La préctica profesional realizada en el departamento de importaciones por Yenny

y Alejandra permitio detectar falencia en el servicio otorgado por la empresa.

2.1 Definicion de importacion

Segun el glosario de términos aduanero define la importacion como “La accion de
ingresar bienes y/o mercaderias procedentes de otros paises con distintos fines,
(comerciales, particulares, etc.) necesarios para el desarrollo industrial de un pais o
personal de los ciudadanos de ese pais. También con fines comunitarios y de ayuda ante

catéastrofes naturales o guerras™”.

2.2 Obijetivo principal de las Importaciones.

El objetivo principal de las importaciones son internar las mercancias por cuenta

de los clientes de forma oportuna y aplicando una correcta normativa aduanera.

2.3 Breve Descripcion de una Importacion.

Una vez recepcionada las instrucciones del cliente junto con la documentacion
necesaria para la operacion, se verifica que la documentacion esté completa y

correctamente emitida.

! Fuente: pagina web http://www.aduana-clearance.com.ar/glosario.php
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El Conocimiento de Embarque es llevado a Cia. Naviera o forwarder para su
correccion, valoracion o confirmacion de datos. Luego este debe ser canjeado, es decir,
el original queda en la Cia. Naviera y la copia con constancia de canje legalizada por

agente de aduana queda en carpeta.

Cuando la carga son contenedores, el BL canjeado es entregado a operaciones
para garantizar contenedores e inscribirlos para retiro directo. Se verifica si mercancias
requieren previa a su internacion (SAG, Servicio Salud, SERNAP (servicio nacional de

pesca), etc.). De ser asi se presenta en el organismo correspondiente.

En caso que la carga esté en piso (en el puerto), hay que solicitar almacenes extra
portuarios en la papeleta de recepcién de la carga, documento que forma parte de la
documentacién base. Posteriormente se procede a confeccionar declaracion de ingreso
(ya sea de Importacion, admision temporal, almacén particular, reingreso, y otros). Esta
declaracion de ingreso se digita en sistema aduanero SIGAD, se valora, se clasifica, se
verifica y aplica los acuerdos comerciales. Una vez conforme todo lo anterior, el
administrativo a cargo transmite electronicamente la declaracion de ingreso, luego revisa
su aceptacion también electronica. En Valparaiso la misma persona imprime
declaraciones y avisa via e-mail a las distintas oficinas que las declaraciones estan en

condiciones de ser impresas.

Paralelamente, las carpetas con documentacién base, en términos generales son
entregadas al jefe del departamento de operaciones, quien determinara todos aquellos

gastos operacionales de la operacion como: valor de la garantia, el almacenaje,

18



manipuleo, sellos, aforo fisico, habilitaciones, luego esta carpeta es entregada a
contabilidad para solicitar remesa completa a cliente. Dependiendo del cliente, esta
remesa es solicitada antes de la presentacion de la declaracion. Realizado el proceso
anterior contabilidad procede al pago del documento (puede ser timbrado por el Banco-
Internet- banco por caja). En el caso de las sucursales, solicitaran autorizacion de pago a
contabilidad y procederan una vez autorizados. Una vez pagado el documento se

procede al retiro de la carga.

2.4 Requisitos para las importaciones.

a) Entidades participantes en el proceso de importacion.

v' Embarcadores.

v' Compaiiias Navieras, Aéreas y Terrestres.
v' Compaiiias de Seguros.

v" Agencias de Aduanas.

v Direccion Nacional de Aduanas.

v' Puertos, Aeropuerto y Terrestres.

v Transportes Nacionales.

b) Documentacion Necesaria orden de compra.

v/ Emitida por requerimiento de algun usuario.

v' Descripcion y uso del material

19



v/ Activacién oportuna

c) Conocimiento de embarque.

v/ Escritura privada en que el capitan y cargador reconocen el hecho del
embarque de las mercancias y expresan las condiciones del transporte

convenido.

d) Embarcador — proveedor.

v' Coordina con el proveedor la entrega o el retiro de las mercancias en el
exterior, previa entrega de orden de compra.

v' El embarcador se preocupa de la coordinacién hasta llegar a puerto de
destino y posteriormente entrega a los distintos terminales portuarios para que

el importador a través de su agente de aduana haga la respectiva internacion.

e) Documentacion de embarque.

v' Conocimiento de embarque o Guia aérea.
v" Factura comercial.
v/ Lista de empaque.

v' Seguro.
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f) Presentacion ante Aduana.

Una vez completado el proceso importador, proveedor y embarcador, se sigue el

siguiente procedimiento:

v' Agente de Aduana recibe toda la documentacién, analiza y procede a su
presentacion via EDI (intercambio de datos electronicos) a la aduana

v' Una vez aceptada a tramite se solicitan los fondos.

v' Cancelacion en un Banco de los derechos e IVA a través de internet.

v' Se informa del retiro al transportista nacional.

v" Retiro de mercancias de aeropuerto, maritimo o terrestre.

v' Recepcién conforme por parte del importador.

g) Cobertura.

v' Pago Anticipado.
v" Cobranza.
v Acreditativo.

v Otros.
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2.5 Impuestos a Importaciones.

Impuestos aplicados a las Importaciones:

v' 6% Sobre el Total CIF (Costo + Seguro + Flete).

v 19% IVA sobre el total CIF + Derechos.

La finalidad de este capitulo es dar a conocer los procesos Yy requerimiento de
una importacion, estos proceso otorgado por la empresa pueden afectar directamente al
cliente, ya que las entidades participantes en el proceso de importacion son varias y
todas tienen las misma importancia independiente de la labor que realicen. Si alguna de
las entidades participantes en el proceso llegase a tener un inconveniente afectaria al

cliente.
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CAPITULO 3: PRACTICA PROFESIONAL YENNY CASTILLO Y

ALEJANDRA ORDENES.

En este capitulo se detalla las tareas realizadas por las alumnas en practica de la

agencia de aduana.

3.1 Tareas Diarias

El Administrativo de Operaciones (Yenny Castillo), es responsable de:

1) Confeccionar guias de despacho, en sistema agencia de aduana.

La guia de despacho es un el documento que acompafia las mercaderias en el
trayecto que existe entre su lugar de venta y el domicilio de quien la adquiere. La guia
de despacho no tiene indicacion de impuesto por lo tanto no se registra en el libro de
ventas o compras Y sirve solo para verificar la existencia de mercaderias en una empresa
cuando se efectla el inventario, por lo general la guia de despacho es recepcionada por
el bodeguero de la empresa. La guia de despacho es un documento muy importante para
certificar la propiedad de las mercaderias, la guia debe tener la indicacion de cantidad,
articulos y precio unitario, solo en algunos casos lleva columna total y por lo general no

Se suma.
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Las quias de despachos deben tener diferentes copias?:

Segun lo dispuesto por el servicio de impuestos interno las copias deben las

siguientes:

v Original: Se entrega a quien retira el bien para su traslado.

v Duplicado: Lo conserva el emisor. Si corresponde, deberéa facturar.

v Triplicado: También se entrega a quien retira el bien. Es el control
tributario.

v Cuadruplicado: Cobro ejecutivo: lo conserva el emisor, salvo en el caso de que

la venta sea al contado.

Datos que deben contener las quias despachos:

v" Debe decir “Guia de despacho”.

v Nombre o razon social del emisor.

v NUmero de Rut.

v Domicilio de la casa matriz y sucursales.
v Comuna o nombre del lugar.

v" Giro del negocio.

v Teléfono y casilla, si corresponde.

v" Numeracion correlativa Unica. Ver anexo 1

2 Fuente :http://www.sii.cl/preguntas_frecuentes/catastro/001_012_ 4536.htm
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2) Confeccionar cartas permisos de ingresos a recintos portuarios para clientes.

3) Completar en sistema computacional agencia, rastreo de retiro de carga de los

despachos.

4) Gestionar poliza de seguro a los contenedores, ante aseguradora.

Garantia de contenedores:

Asegurar mediante una pdliza de seguro (general o unitaria) el contenedor de
dafos fisicos o su pérdida total. La cobertura de este seguro se inicia desde el retiro del
contenedor del puerto y termina con la devolucion del contenedor vacio por parte del
consignatario. Las pélizas de garantias son aceptadas por todas las navieras que operan

en nuestro pais.

Ver anexo nimero 2

La pdéliza de sequro cubre:

v" Responsabilidad Civil (limite 50 mil USD).
v" Dafos (hasta el valor del contenedor).
v" Limpiezas extraordinarias.

v" Demoras
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Cobertura:

v Coberturas para transportes nacionales e internacionales, exportacion e
importacion.
v Coberturas para todo tipo de cargas.

v" Coberturas adicionales.

Tipo de pdlizas para este sequro:

v Pdliza de transporte maritimo todo riesgo.
v Pdliza de transporte terrestre (carga) todo riesgo para trafico transnacional.

v Pdliza de transporte aéreo todo riesgo.

Documentos utilizados en la péliza de sequros®:

v Bill of leading.
v' Certificado de trasporte.

v' Factura de pdliza de seguro.

Ver anexo nimero 3.

5) Confeccionar planillas de retiros de carga.

6) Provisionar factura de cobros de gate in y almacenaje de las diferentes

compaiiias en el sistema contable.

* Fuente : http://www.transportes.relacionarse.com/index.php/Seguros_de Transporte
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7) Enviar por correo certificado los B/L originales a diferentes compafiias navieras.

Carpetas de documentos necesarios para la importacion:

v Bill of leading.
v' Certificados de origen.
v" Packing list.
v Responsabilidad Civil (limite 50 mil USD).
v" Comercial invoice.
v Guia de despacho.
Ver anexo numero 4

Sistema SIGAD (Sistema de Gestion Integrado Aduanero).

En la actualidad las operaciones aduaneras en si son complejas, mas en esta era
digital, ya que requieren de una aplicacién de alto rendimiento y desempefio, ademas de
un sistema automatizado para su generacion y elaboracion, por cuanto el auge de
Internet y de la aplicacion comercial de los sitios web como base habilitante del
comercio electronico y de la provision de servicios computacionales a terceros, las
transforman en un elemento de apoyo a la gestion de los despachadores de aduana

imprescindible para relacionarse con el servicio fiscalizador y con sus clientes.

El Sistema Integrado de Gestion Aduanera , concretamente su modulo de Gestion
Aduanera propiamente tal, es una aplicacion que proporciona todos los servicios
necesarios para la gestion interna de las Agencias de Aduana y constituye la herramienta

computacional flexible e integral mas poderosa disponible en el area.

27



El sistema permite optimizar la gestion de los usuarios, al ser simple de usar,
puesto que ha sido disefiado para ser empleado por personal sin mayor experiencia y
conocimientos con equipos de computacion, permitiendo la maxima productividad del
personal especializado y, al mismo tiempo, ofrecer mejores servicios a los clientes.
Ademas, la aplicacion cuenta con control de acceso de usuarios segun los perfiles
determinados por el administrador del sistema. De este modo, por ejemplo, un usuario
cualquiera, podra imprimir despachos pero no modificarlos ni eliminarlos. En general, el
sistema permite generar todas las operaciones de ingreso o de salida de mercancias,
como también los regimenes transitorios. Para la generacion de estas operaciones, el
sistema cuenta en su Base de Datos con el Arancel Aduanero, las tablas de Anexo 51 del
Compendio de Normas Aduaneras (Resolucion 2.400/85, de la Direccion Nacional de
Aduanas), los archivos de Descriptores de cada usuario y demas constantes y valores
necesarios. De este modo, para generar las diversas operaciones, basta con ingresar la
informacion especial que caracteriza a cada operacion y luego obtener desde la Base de

Datos, en forma segura y expedita, toda la demas informacion reglamentaria.

Es pertinente tener presente que el sistema solicita solamente aquella informacion
gue es necesaria para cada operacion, también verifica que los antecedentes ingresados
sean consistentes y completos. Luego de ingresada la operacion, el sistema permite
obtener la liquidacién de todos los impuestos, gravamenes y tasas aplicables a la
operacion generada. Ademdas se dispone de un moédulo que permite efectuar
electronicamente las aclaraciones a las operaciones a modificar. Especificamente, el

modulo de Gestion Aduanera cumple con las especificaciones hechas publicas para el
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proceso de negocios de que trata, por lo que se proporciona el servicio de mantencion al
software, el que cubre la actualizacidn de los sistemas para que se adecuen a los cambios

que sufre la normativa que regule las operaciones a que se refiere.
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Tareas Diarias

Las Denuncias, cargos, aclaraciones de importaciones /Exportaciones( Alejandra
Ordenes : el objetivo de esta tarea es establecer una metodologia interna que permita
corregir el documento aceptado por el Servicio de Aduana y ademas permite controlar la
confeccion de los documentos de importaciones y exportaciones, de acuerdo a los
indicadores de gestion utilizados en Agencia de Aduana Juan Carlos Stephens y CIA
Ltda. Este instructivo operativo, es aplicable a todas las destinaciones aduaneras
debidamente aceptadas por Aduana y que genere alguna observacién por parte del

Servicio de Aduana.

Definiciones de las tareas diarias de este cargo:

1) Denuncia: Es una indicacion cursada por Aduana en relacion a una falta o error
detectado en una destinacion aduanera aceptada a tramitacion por el Servicio.
Esta denuncia puede ser originada por una falta propia en la confeccion del
documento o detectada en las revistas fisicas.

2) Giro Comprobante de pago: Este es un formulario donde la Aduana carga el
monto de la Multa generado por una denuncia. Este debe ser cancelado ante
instituciones bancarias.

3) Allanamiento: Accion mediante la cual, el Agente de Aduana y/o mandante
acepta su responsabilidad ante la denuncia cursada, renunciando al derecho de
una posterior apelacion. El allanamiento implica la obtencidon del giro

comprobante con una rebaja en el monto de la multa.
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Articulos 187 v 174.

ARTICULO 187(ex 210): Cuando el monto maximo de la liquidacion de la multa
por contravenciones aduaneras no exceda de 6 U.T.M.(Unidad Tributaria Mensual); el
administrador de la aduana respectiva podra aplicarlas directamente, en el mismo
documento que la origine o en la denuncia con el solo mérito de los antecedentes que
existan; pero el afecto tendrd derecho a reclamo, caso en el cual se substanciara el
proceso correspondiente en conformidad a las reglas establecidas en el Titulo 11 del libro

I11 de la O.A(Ordenanza de Aduanas).

ARTICULO 174 (ex 173): Las personas que presenten con declaraciones
erroneas los manifiestos y deméas documentos a que se refiere el parrafo primero del
Titulo 11 del libro 11, serdn castigadas con una multa hasta del valor de los derechos e

impuestos de las mercancias entregada en exceso o en defecto DFL 213/53 ART. 190.

S.M.D.A: Es la Solicitud de Modificacion Documento Aduanero, se genera con
posterioridad a la aceptacion del documento a detectarse un error en cualquier
consignado en el mismo

Cargo: En una infraccion cursada por el Servicio de Aduana, en relacion a

derechos o gravdmenes dejados de percibir por el fisco.

Ver Anexo nlimero 5.
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Al momento de realizar la practica profesional; se logro detectar que el servicio
otorgado por la empresa no era 6ptimo, el cual se detalla en el siguiente capitulo con el

analisis de la situacion y deteccion del problema.
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CAPITULO 4: ANALISIS DE LA SITUACION Y DETECCION DEL

PROBLEMA.

Este capitulo tiene como objetivo dar a conocer la situacion de la empresa y
verificar si existe y un real interés por parte de los trabajadores para otorgar un excelente
servicio al cliente. Este interés de los trabajadores se refleja en los problemas detectados

y mencionados en este capitulo.

4.1 La burocracia.

Es sabido que la burocracia es una estructura organizativa caracterizada por
division de responsabilidades, procedimientos estructurados, donde la jerarquia cumple
un rol fundamental en las relaciones impersonales. La burocracia requiere de muchas
aprobaciones en la toma de decisiones o0 en las opiniones. Un claro ejemplo de
burocracia es la del gobierno; donde para hablar con un superior, por ejemplo un
ministro de estado o presidente de la republica, se debe pasar por una larga fila de
permisos y firmas. También las escuelas y hospitales cuentan con la burocracia en la
cotidianeidad del trabajo. Hoy en dia la burocracia tiene un rol principal en la empresa,
puesto que hay un constante miedo a los trabajadores de alta jerarquia o empleados que
son especialistas en diferentes materias; por esta razon los empleados de menor rango

temen al momento de hacer sugerencias o reclamos.

Este tema es importante, puesto que si una empresa Se maneja en una constante

burocracia; esta nunca va a tener una retroalimentacion del resto de los trabajadores,
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porque ellos al tener esta constante rigidez en la toma de decisiones, temen a los
despidos. La empresa no va a evolucionar ni va tener una autocritica de los demas
trabajadores. Por esta razon es importante que los gerentes mantengan el distanciamiento
necesario; pero jamas que exista esta barrera de reglas hacia ellos, ya que de ésta

manera la empresa no sabra las reales necesidades de ellos hacia la empresa.

4.2 Cultura cliente en la organizacion.

El Cliente es el epicentro y razon de ser de la empresa. Estructura y procesos
orientados a conocer al cliente, entender sus necesidades y trabajar de forma
colaborativa en crear y retener clientes, los méas rentables. Procesos, personas, datos y
herramientas orientados a entregar experiencias satisfactorias que generen lealtad de los
clientes. Su mejor estrategia comercial es el desarrollo de relaciones rentables con sus
clientes a largo plazo. “Excelencia en la Relacion con los Clientes”. Uno de los
paradigmas que habitualmente se halla cuando se habla del servicio al cliente tiene que
ver con un concepto limitado que consiste en pensar que el éxito de un buen servicio al

cliente se encasilla al prestador del servicio.

En esta reflexion se quiere abordar los diferentes elementos que componen el
servicio al cliente y a partir de alli proponer una alternativa que permita pensar en una
cultura empresarial enfocada en el cliente. En la antigliedad hablar de servicio se
relacionaba con labores menores e indignas, sin embargo, después de la década de los
cincuenta y especialmente durante los setenta se posiciond la idea afortunada de que el
servicio al cliente era definitivamente no solo un valor agregado sino también el factor

34



que podia marcar la diferencia en relacion al producto o servicio que se entregaba al

cliente final.

El servicio al cliente como cultura empresarial, hoy en dia aborda varias
dimensiones complementarias que establecen una balanza sobre la cual cada uno de sus
componentes deben tener el mismo peso, sobre las cuales la empresa debe invertir sus
mejores esfuerzos con el fin de ofrecer al cliente una verdadera experiencia que vaya
mas alla de sus expectativas. Estos elementos tienen que ver principalmente con:
producto, procedimientos utilizados, instalaciones, tecnologia disponible, informacion y
prestador de servicio. Este Gltimo, es aquella persona que atiende al cliente directamente
que tiene la empresa a través de sus productos o servicios, dependiendo el tipo de
negocio el prestador del servicio tendra la oportunidad, no solamente de ofrecer al
cliente una experiencia Unica frente a la empresa y su producto, sino también la
posibilidad de crear una relacion con el cliente que va mas alld de lo puramente
transaccional, en este sentido el prestador del servicio no serd entonces Unicamente la
persona que vende o atiende sino todo aquel que por su funcién tenga algin contacto
directo o indirecto con el cliente, este concepto se refiere a que todos los integrantes de
la organizacion tienen una responsabilidad con el cliente, no solamente con el producto

gue se entrega sino también con el esfuerzo permanente.

El prestador del servicio entonces hace parte de una cultura organizacional que
pasa por el concepto que tiene del cliente, de la importancia que le expresa de la manera

como establece su relacion de servicio y de todos aquellos componentes que tienen que
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ver con los atributos propios del servicio al cliente, en este sentido no basta con tener
buena disposicion ¢ actitud para atender y superar los requerimientos del cliente, es
preciso gque tenga autonomia y capacidad de decision frente a todos aquellos aspectos
que ocurren recurrentemente en la prestacion del servicio. Por Gltimo para crear una
cultura de servicio al cliente implica una estrategia corporativa donde participen todos
los niveles de la organizacion no importando el trabajo que realicen y se inicie con un
diagnostico sobre el cual exista la determinacion por parte de la administracion , ademas
la gerencia debe intervenir con el fin de establecer claros indicadores de mejoramiento
que tendran su impacto y su recompensa, los mismos clientes son los que perciban y
manifiesten con su comportamiento economico, mayores niveles de satisfaccion,
fidelidad e incluso compromiso con un modelo gerencial capaz de crear un diferenciador

significativo en la prestacion de un buen servicio de atencion al cliente.

4.3Problemas.

Estos son los problemas que cuenta la agencia Juan Carlos Stephens al momento

de ofrecer un buen servicio al cliente:

v No tienen una clara definicion en lo que respecta al servicio del cliente.

v" La calidad del servicio no es cuantificada, como consecuencia no es controlada
por esta razon no se mejora (cliente oculto).

v Laempresa no invierte en mejorar el servicio al cliente.

v" No se dan cuenta que la competencia ofrece el mismo servicio pero lo que la

diferencia es una buena atencion al cliente.
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4.4 Planteamiento del problema:

¢La satisfaccion del cliente, es una herramienta imprescindible?

La satisfaccion del cliente es una preocupacion recurrente en la gran mayoria de
las empresas, ya que trae consigo innumerables efectos positivos tanto para la cultura de
la empresa y sobre el personal de la organizacion. Ademas esta filosofia de trabajo trae
como resultado la fidelizacion de los clientes generando beneficios tangibles y
cuantificables en la rentabilidad de la empresa en dos grandes areas como los son los

ingresos y los costos.

Hoy en dia la satisfaccion de los clientes ocupa un lugar importante en todo tipo
de organizacion, puesto que es una herramienta crucial de una gestion y a la vez eficaz
frente a otros competidores y tiene una influencia directa sobre la rentabilidad de la

empresa.

La mania por el cliente puede ser una via que garantice la sobrevivencia de la
compafiia en un mediano y largo plazo. Todos los esfuerzos que las empresas realicen
deben respaldarse en conocer que es lo que los clientes desean y la Unica forma de

saberlo es preguntandoles a ellos mismo.

Unos de los errores mas comunes en las organizaciones y especificamente en
Stephens, es asumir que saben lo que los clientes quieren y actllan en consecuencia sin
darse cuenta que la base de sus decisiones estan sustentadas en presunciones y no hechos

reales como lo es la opinidn del cliente. Para ello es importante determinar lo que los
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clientes valoran, teniendo en cuenta, que las demandas de los clientes son cambiantes,

las necesidades, deseos y expectativas se encuentran en continua trasformacion.

En este capitulo se pudo detectar que existe un real problema en la cultura

organizacional de la empresa en cuanto a la prestacion otorgada por los empleados.
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CAPITULO 5: LA IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE.

A raiz del problema detectado en el capitulo anterior, el capitulo nimero 5

responde a la importancia del servicio al cliente que debe tener en toda organizacion.

5.1 Marco teoérico:

En la actualidad la satisfaccion al cliente juega un rol de gran importancia siendo
un factor competitivo en el mercado, la mayoria de las organizaciones dicen que es la
mision de la empresa y la razon de ser; sin embargo, son pocas las empresas que lo

miden de manera permanente y constante.

Medir la satisfaccion del cliente es una herramienta que orienta a tomar
decisiones, por lo cual aquellos que miden la satisfaccion al cliente es porque estan
comprometidos por saber las opiniones de los clientes; es ahi donde ven la
oportunidades valiosas que les permita dirigir a la empresa hacia la diferenciacion y
asignar recursos para mejorar. El éxito de la empresa depende en gran medida por la
demanda de los clientes, estos ultimos son el factor mas importante. Si la empresa no
satisface los deseos y necesidades de los clientes de nada sirve que el servicio sea de
buena calidad 6 que tenga un precio competitivo en el mercado; si no tendra potenciales

compradores.

En la antigliedad el mercado era predecible y entendible, la mayor preocupacion
en ese momento era producir mas y mejor, ya que habia suficiente demanda. Hoy en dia

vivimos en un mundo globalizado, la situacién es totalmente opuesta. La saturacion de
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mercados esta obligando a las empresas a ser cada vez mas competitivas y para ellos es
necesario actuar con diferentes criterios para captar y retener clientes. Para ello es

necesario conocer y entender a los clientes para poder satisfacerlos.

5.2 ;Que es un cliente?

Segun la Real Academia Espafiola, el cliente lo define como: “Persona que

utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa” *.

Segun en el libro "Marketing de Clientes ¢Quién se ha llevado a mi cliente?", el
cliente lo define como: "La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace
referencia a la «persona que depende de». Es decir, mis clientes son aquellas personas
que tienen cierta necesidad de un producto o0 servicio que mi empresa puede

satisfacer">.

Para poder entender mejor el significado de cliente hay que tener claro que el rol
de la empresa es atender las necesidades de los clientes en su totalidad sin restriccion de
ningun tipo de clase, mientras exista la relacion entre la empresa y cliente esta debe
satisfacer las necesidades requeridas por él. Si una de las dos partes deja de realizar su
funcion ambos se veran perjudicados, ya que es una relacion que desarrolla una

sinergia, debido a que ambas son complementos.

* http://www.buscon.rae.es/drael/SrvltConsulta? TIPO_BUS=3&LEMA-=cliente

> Marketing de Clientes ;Quién se ha llevado a mi cliente?», Pag. 1.
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Hoy en dia los clientes presentan diferentes niveles de lealtad a determinadas
marcas, establecimientos y empresas. Como dice Philip Kotler y Kevin Lana Keller
“Dar una propuesta de valor estd formado por el conjunto de beneficios que una

empresa promete entregar y no solo por el posicionamiento de la oferta”®.

5.3 ¢Qué es el servicio al cliente?

Segun Jacques Horovitz y Juan Ramén Martinez “El servicio al cliente es el conjunto
de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como

consecuencia del precio, como la imagen y la prestacién del mismo™’.

El servicio al cliente abarca un conjuntos de diferentes aspectos como lo son la
publicidad, promocién y relaciones publicas, estos términos quedan incluido en el
significado de la comunicacion. EIl servicio al cliente no es solo la gentileza, la
amabilidad y entregar una sonrisa; sino es ser cortés 'y competente al momento que el
cliente necesite de los servicios. Si bien es cierto, todos sabemos que el cliente ocupa un
lugar importante en toda empresa y aunque esta lleno de frases enfocadas en ellos como
lo son “el cliente tiene la razon”, “cliente es el rey”, “lo primero son los clientes” etc. Si

algo que estd sobrando son los clientes insatisfechos. En este punto no solamente se

® http://www.mercadeoiisemestre2009.blogspot.com

" Fuente: Los siete secretos del servicio al cliente, Juan Ramén Martinez Maurica,
Jacques Horovitz.
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refiere a las personas naturales como lo son aquellos que gastan dinero individualmente,

sino también aquellas personalidades juridicas como lo son las grandes empresas.

En la actualidad el servicio al cliente es fundamental para que la empresa
desarrolle el complemento diferenciador y asi aumentar su ventaja con respecto a la

competencia.

5.4 La calidad en el servicio, /es necesaria?

Segun la Real Academia Espafiola define calidad como: “Propiedad o conjunto

de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor’8.

Segun el libro “La direccion de empresas en el proceso de comercializacion”
define calidad como “Las virtudes que tiene un producto para satisfacer las necesidades
y exigencias de los clientes a los que esta destinado, al precio que éstos pagaran por
é1”"°. Si bien es cierto hay empresas que se diferencian por la calidad del servicio (como
lo es la agencia Juan Carlos Stephens) o productos en relacion a la competencia. Estos
pueden optar a mejores precios y lograr una mayor rentabilidad, esto se logra a través de

posicionarnos en la mente del consumidor. Muchas veces se piensa que contar con altas

tecnologias, precios bajos, infraestructura y estandares internacionales es sinonimo de

8 http://www.buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?LEMA=calidad

® Ladireccion de las empresas en el proceso de comercializacion, pagina 230.
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calidad. Pero este no es el Gnico camino, puesto que para estar en la mente del cliente es

necesario y primordial una buena atencion, empezando a crear una cultura de servicio.

Para que una empresa de servicio como es la Agencia Juan Carlos Stephens
pueda atender con calidad a sus clientes deben saber las necesidades de éstos, asi

satisfacer y aumentar su ventaja competitiva; para lo cual necesitan saber:

—

éQuéesio Y iComo Y
que el ) quiere que I Calidad en
cliente - lo - la atencion
desea? atiendan?
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5.5 El rol de los empleados en la atencion al cliente.

Es obvio que un cliente insatisfecho estd menos dispuesto a obtener de nuevo
productos y/o servicios, que los que no tuvieron ningun problema. Muchos clientes
insatisfechos prefieren cambiar en silencio de empresa, puesto que piensan que no es su
trabajo ni responsabilidad ayudar a corregir el problema de la empresa o piensan que no
seran escuchados, por esto prefieren no hacer este esfuerzo. Muchas empresas no saben
la importancia de tener un buen grupo de trabajo, debido principalmente a que los
empleados satisfechos crean una relacion entre la motivacion y productividad y esto se
ve cuando atienden a los clientes, ya que lo hacen por gusto y pasion, no por obligacion.
Un empleado contento con su trabajo no solo agiliza la resolucion de problemas de los
clientes sino también estan dispuestos a crear lazos, lo que ayuda a dar un trato mas
cordial y ameno al cliente. Ciertas habilidades como saber escuchar, la empatia y la
simpatia son elementos simples pero que ayudan al cliente a sentirse importante y no

ajeno a la empresa.

Para que un empleado este motivado en el trabajo es responsabilidad de los
superiores, porque si estos no dan un trato cordial, no los motivan o los explotan; estos
se comportaran de igual manera con los clientes. Para que las empresas tengan fidelidad
de parte de los clientes estos deben comportarse de las siguientes formas con sus

trabajadores:

v" Buen trato.

v" Crear un lazo de amistad y confianza.
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v Motivarlos monetariamente.
v Hacerlos sentir importantes en la empresa, pero no imprescindibles.

v/ Estar en una constante preocupacién por su trabajo.

5.6 La importancia de dar un buen servicio al cliente.

La importancia que le debe dar la empresa al servicio al cliente es imprescindible
para mantener a los clientes satisfechos para que se mantengan fieles a la empresa. El
gran beneficio de contar con una buena atencion al cliente; es que permite que exista
una retroalimentacion, puesto que las sugerencias de los clientes a la empresa los tiene
consientes de las necesidades insatisfechas de los clientes, lo cual hace que la empresa
pueda mejorar el servicio en los aspectos deficientes y reforzar aquellos aspectos que se

estan bien para evitar las posibles quejas de los consumidores.

A continuacion se mostrara el organigrama tradicional que tiene toda empresa,
en donde los clientes ocupan el ultimo lugar en la piramide de jerarquia, donde lo mas

importante en el top es la alta directiva.

Directiva

Directivos
Intermedios

Fuerza de Venta

Clientes
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Para que las empresas cuenten con la fidelizacion de los clientes deben contar con
el siguiente organigrama. Este flujo esta enfocado al cliente y es diferente al tradicional,
puesto que se cred con el fin de darles la mayor importancia a los clientes, puesto que el

servicio se basa en la lealtad y satisfaccion al cliente.

Fuerza de
ventas

Directivos
intermedios

Alta direccion

La agencia de aduana no le da real importancia al cliente; para mantenerlos
satisfechos y para que se mantengan fieles a la empresa esto se logra a través de una
buena atencién al cliente mediante este Gltimo flujo que esta enfocado netamente al

cliente.
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CAPITULO 6: NORMAS ISO (International Standard Organization).

La agencia de aduana Juan Carlos Stephens, cuenta con la certificacién de la
norma 1SO 9001:2000, que hace referencia para mejorar la calidad y la satisfaccion del

consumidor.

6.1 La satisfaccion del cliente en 1SO 9001.

La norma ISO es un método para mejorar la calidad y satisfaccion del
consumidor. Los principios basicos de la gestion de calidad, son reglas de caracter social
que pretenden mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacion mediante la

mejora de sus relaciones internas.

6.2 ;Qué es la 1SO 9001?

Es una organizacion no gubernamental (ONG) establecida en 1947, donde
participan alrededor de 140 paises y su mision es promover el desarrollo de la
estandarizacion y de las actividades relacionadas. Los resultados son generalmente

acuerdos internacionales que se publican como estandares internacionales.
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6.3 Estructura de la norma ISO 9000.

1SO 9011:2002 directrices 1SO 9000:2000 Sistemas
para la mejora de los de gestion de la calidad-

sistemas de gestion de la fundamentos y
calidad y/o ambiental. vocabularios.

1SO 9004:2000 Sistemas

de gestion de la calidad —

directrices para la mejora
del desempefio.

1SO 9001:2000 sistemas
de gestion de la calidad —
requisitos. (Certificable)

6.4 Caracteristicas generales de la norma 9001:2000.

1. Especificar los requisitos minimos que debe cumplir un sistema de gestion de
calidad para ser certificada.

2. Se fundamenta en la gestion de calidad.

3. El mejoramiento continuo es un requisito especificado.

4. Conseguir la satisfaccion del cliente, cumplir los requisitos y legislacion
aplicable al producto.

5. Lanorma puede ser utilizada, ya sea en auditorias internas como internas.

6. Lanorma es aplicable a toda organizacion ya sea publica o privada.

7. Permite la exclusién de requisitos bajo ciertas consideraciones.
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6.5 Obijetivo de la norma I1SO 9001:2000.

La norma especifica requisitos para un sistema de gestion de calidad, cuando la

compaiiia:

1) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables al
producto o servicio.

2) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del

sistema.

6.6 ;Qué requisitos pide la 1SO 9001?

La organizaciéon debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
precepcion del cliente; respecto al cumplimento de sus requisitos por parte de la

organizacion, esto se realiza a traves de dos etapas:

1) Obtener informacion.

2) Utilizacién de la informacion.

La organizacién debe determinar los métodos para realizar el seguimiento de la
satisfaccion; para ello debe establecer ;cémo?, ;jcuando? se obtiene y se utiliza la

informacion.
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Para poder recabar informacion se puede hacer mediante:

v Encuestas realizadas a los clientes.
v Tener libro de reclamos, para ver las quejas de los clientes.
v Opiniones de los clientes.

v Requisitos de los clientes.

6.7 ;Como una empresa logra certificase en 1SO 9001?

Para obtener la certificacion de calidad, la empresa debe cumplir los requisitos de
la norma que consiste en un sistema de gestion de calidad, luego se contrata una empresa
certificadora quien verifica que se cumplan los requisitos de la norma y luego la empresa
acreditadora. Para adquirir un certificado en calidad 1SO 9001, la organizacion debe
cumplir los requisitos de la norma que consisten en la implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad. Luego, se contrata una empresa certificadora (acreditada

internacionalmente), quien verifica que se cumplan los requisitos de la norma.
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6.8 Estructura de la norma I1SO 9000.

B Acreditadores

= Certificadores

=l Organizacion

6.9 Las norma ISO v la satisfaccion.

Para entender lo que es la satisfaccion del cliente es indispensable conocer su
significado. La satisfaccion del cliente es la percepcidn que tiene el cliente sobre el

grado en que se han cumplido sus requisitos.

Otra definicion segun Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como “El
nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas”°.

La ISO 9001 induce a las organizaciones a que alcancen la satisfaccion del

cliente, la principal meta no es la calidad sino es aumenta la satisfaccion del cliente. La

' Fuente : Libro direccion de mercadotecnia de Philip Kotler 8va edicién pagina 40-41
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diferencia de este método es fundamental. La empresa no decide por si sola, los que

toman las decisiones son los clientes.

6.10 Relacion ISO 9001con otros modelos de sistema de gestién.

Sistema de Gestion de la Sequridad v Salud ocupacional.

OSHAS 18001:1999.

Este sistema tiene que cumplir con la de gestion de la seguridad y salud
ocupacional de sus empleados, esto le permite a la empresa tener un mayor control sobre
los riesgos y la seguridad de sus trabajadores; de tal manera cuidar su bien estar fisico y

asi tener un mejor desempefio de los trabajadores.

Sistemas de Administracion Ambiental.

ISO 14001.

Esta norma internacional esta basada en la sustentabilidad del medio ambiente,
esto le permite a la empresa formular una politica tomando en cuenta los objetivos

legislativos acerca de los impactos ambientales significativos.

La Agencia Juan Carlos Stephens estd certificada con la 1SO 9001:2000.
Conscientes que los clientes cada dia més estan enfocados en la calidad de los servicios
y los requerimientos de ellos. La agencia Stephens al contar con esta certificacion les

permiten demostrar su compromiso con la calidad y la satisfaccion a los clientes.
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Contenidos de la norma ISO 9001: 2000. Agencia Juan Carlos Stephens.

La norma comprende 8 puntos con los que se debid trabajar y orientar la

disciplina del trabajo.

v

v

Los primeros tres corresponden a generalidades, normativas y definiciones.

El cuarto punto se refiere al sistema de gestion de la calidad, requerimientos

generales y requerimientos para la documentacion.

El quinto punto, esti orientado a la responsabilidad de la gerencia, es decir,
compromiso de la gerencia, enfoque al cliente, politica de calidad, planificacién,
administracion, responsabilidad, autoridad y comunicacion. Luego, la revision de

la gerencia, con respecto de los parametros citados.

El punto seis, dice relacion: con la gestion de recursos, suministro de recursos,
recursos humanos, infraestructura, condiciones ambientales. Hace referencia
directamente a la capacitacion del personal para que cumpla con los requisitos
del cargo y pueda desempefiar en forma agil y oportuna su trabajo, logrando
obtener el maximo de eficiencia en su labor; también se refiere a un grato

ambiente laboral, ademéas condiciones adecuadas para el desempefio del mismo.

El punto siete, se refiere al suministro del servicio, a la planificacion de los
procesos de la realizacion del servicio, procesos relacionados con los clientes,

adquisiciones, operaciones, suministro del servicio, control de equipos de
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medicion y monitoreo. La correcta realizacion del servicio para asi lograr

cumplir con los requisitos del cliente y obtener su entera satisfaccion.

v El Gltimo punto de la norma contempla, las mediciones, analisis, mejoramiento,
planificacion, medicion, monitoreo, control de no conformidades, analisis de
datos y mejoramiento; es decir siempre se debe estar revisando el trabajo,
analizandolo, a través de datos referenciales y ver como podemos mejorar.
Siempre se debe tener presente la mejora continua, eso se logra llevando
registros que puedan indicar, medir la gestion y posteriormente tener respaldos

para poder revisar.

Si bien es cierto, que la empresa cuenta con la certificacion 1SO, la realidad es
muy distinta ya que los trabajadores no cuentan con las herramientas necesarias para

llevar a cabo la finalidad de la norma.
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CAPITULO 7: SOLUCION Y PROPUESTAS

El elemento diferenciador del resto de la competencia puede ser el servicio al
cliente, ya que al posicionarse en la mente de los consumidores ayuda al fortalecer la

organizacion.

7.1 Soluciones:

v' Medir la satisfaccién del cliente: Para esto es importante saber la opinion de

ellos respecto a la empresa y el servicio otorgado por la agencia, para ello es
necesario conocer, poner en practica los métodos que se ocuparan para medir la
satisfaccion. Esta medicion se realizard mediante la encuesta.

v" Responder en forma inmediata la informacion requerida por los clientes: El

objetivo es demostrar el interés gque se tiene por cada cliente, para que cada uno
de ellos se sienta importante y que la rapidez en la respuesta no solo es bien
valorado, sino que ademas permite demostrar el profesionalismo y la
diferenciacion respecto a la competencia.

v Responder en forma rapida los reclamos: En el caso que un cliente tenga algun

problema con el servicio entregado; lo ideal es responder con rapidez y dar una
pronta solucion, de esta manera el problema puede ser transformado en una
oportunidad para obtener la fidelidad del cliente.

v' Cumplir _los acuerdos: Para evitar que el mal prestigio de la empresa genere

engafios, se debe cumplir siempre lo que se ha ofrecido. El servicio no solo debe
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v

v

v

v

satisfacer al cliente sino que ademas debe entregar lo que se desea recibir, para
asi sobrepasar las expectativas del cliente en la prestacion del servicio.

Escuchar a los clientes: La impresion de los clientes es fundamental para el

manejo de un buen servicio al cliente para ello es necesario pedir su opinion, y
esto se puede realizar a través de cuestionarios cortos y faciles de responder. Es
de vital importancia informar a los clientes que el objetivo es mejorar el servicio
a fin brindar una mejor atencion.

La importancia del buen manejo del lenquaje, existen formas de decir que NO a

los clientes: Siempre se debe satisfacer a los clientes por todos los medios; es
necesario eliminar las palabras negativas del vocabulario, puesto que en general
esto trae como consecuencia un rechazo en el nivel subconsciente en la mente de

los clientes.

Por ejemplo evitar frases negativas como lo son:

No lo creo.
No se preocupe.
No es posible.

No, de ningin modo.

En toda organizacion es mas barato retener un cliente que perderlo, puesto que se

gasta mas tiempo y dinero en atraer otros clientes; es por tal razon necesario satisfacer a

los clientes en forma proactiva; es por esto que la agencia debe tener un personal
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calificado, con buena actitud en el trato y en las soluciones requeridas acorde con lo

pedido, siempre enfocando en ofrecer la solucién que mas beneficie a los clientes.

v Répida solucion al problema: No dar falsas expectativas en cuanto a la solucién

del problema, no comprometerse solamente con lo que el cliente quiere escuchar.
Estos puntos son decisivos en un buen servicio al cliente, para ello se debe dar un
margen de tiempo adicional para la entrega de la solucidn, esto da a entender que
la empresa se toma el tiempo necesario para responder de buena manera el
problema; de este modo la respuesta hacia el cliente serd percibida como una
forma anticipada, un esfuerzo adicional y un positivo desempefio por parte de la
empresa. Tener un buen servicio al cliente, no solo se trata de la fidelizacion de
los clientes hacia la empresa, sino habla de la buena imagen que proyecta la
empresa. Un cliente satisfecho, siempre va hablar bien de la empresa y eso

promocionara de muy buena manera.
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7.2 Propuestas:

7.2.1 Cliente oculto: El cliente oculto es una herramienta de evaluacién y diagnostico de
servicio al cliente. Es una metodologia cuyos resultados conforman un conjunto de
herramientas de diagnostico y estrategias, es necesario tener un control del servicio al
cliente dentro de la empresa, para esto se deben hacer varias pruebas a los trabajadores

para saber el nivel de respuestas.

Beneficio del cliente oculto

v La investigacion permite tener informacion a tiempo.

v La informacion obtenida permite mejorar la compafiia.

v' La informacidn se obtiene de manera objetiva, debido a que esto se hace a través
de un cliente incognito.

v Conocer la calidad del servicio ofrecido por su compafiia.

v La informacion obtenida ayuda a saber que parte de la empresa esta mas débil;
por ejemplo el tiempo de espera, hablar con un gerente o la resolucion del

reclamo.
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7.2.2. Propuesta en la web: Cada cliente debe tener una cuenta en internet de la empresa

con quien esta trabajando, para asi tener un seguimiento de ellos.

El internet esta implementado en el trabajo; por esta razon es importante saber la

intercomunicacion que hay entre cliente y empresa.

Beneficios de la propuesta en la Web:

v" Acceso durante las 24 horas del dia.

v Accesible para personas desde cualquier lugar.
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7.2.3 Flyer informativo de la empresa: El enfoque de este flyer es que tenga la
informacidn de la empresa, los servicios que entrega y numeros de contacto en

caso de dudas.

Beneficios del flyer:

El cliente al contar con un flyer informativo, el trato que tendra con la agencia
sera mas rapido y expedito, ya que se contactara con la persona que pueda resolver su
duda o bien se contactara via web; de esta forma cliente y empresa tendran un estrecho
lazo. Este flyer también servira a promocionar los servicios que entrega la agencia a los

nuevos interesados a trabajar con ellos.

FAG‘NC\EH ADUANA

“Su mejor aliado
en operaciones de comercio exterior”

Nuestra empresa de servicios conforma un gran equipo humana y
profesional, quienes se esfuerzan dia a dia para optimizar la
entrega de un servicio agil y de alta confiabilidad en materia de

comercio exterior.

o

FONO: 32-2502500
* Jefe de oficina SERVICIO AL CLIENTE Danio Cruz ANEXO 0

s 5. ANEXO 1

* Sub Gerente General: Sebastian Stepl

* Agente Valparaiso: Juan C
* Agente Pudahuel: Jorge Stephens V. ANEXO 3

* Sub Gerente Importaciones: Jacquelne Sahure .. ANEXO 4

* Sub Gerente Exportaciones: Juan Carlos Cema G. ANEXO 5

* Gerente Comercial: Herndn Azancot R ANEXO 6

* Gerente Administracién y Finanzas: Bvansto Gutiérrez ANEXO 7
* Jefe de Contabilidad: Maria Crstma Gémez B. ANEXO 8

* Jefe de RR.HH: Katherme Orellana B. ANEXO 9

www.stephens.cl
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La finalidad del capitulo siete es dar a conocer las propuestas para otorgar un
mejor servicio al cliente, para conocer las falencias del servicio, en el capitulo ocho que
procede a continuacion se detallard la metodologia para recabar la opinion de los

usuarios de la empresa.
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CAPITULO 8: METODOLOGIAS.

Este capitulo otorga informacion y la manera de como se construyo la encuesta
realizada a los clientes y la entrevista a los trabajadores para hacer la investigacion de

la presente tesis.

8.1Analisis del formato de la encuesta:

De las 5 preguntas de la encuesta se decidié hacer 4 de preguntas cerradas (si 0
no). Esto debido a que las personas que respondieron las encuestas estan muy ocupadas
y no tienen tiempo para responder de forma extensa, por lo mismo no se quiso molestar
con largas preguntas de desarrollo. También este tipo de pregunta es mas facil de
administrar y mas facil de descifrar, por estas razones se quiso hacer este tipo de
encuesta. La quinta pregunta se hizo con un pequefio comente (pregunta abierta); en

donde el cliente opcionalmente daba su opinidn sobre el tema a preguntar.

Esta encuesta se realiz6 de manera rapida y concisa con el fin de recabar la
informacion necesaria para la investigacion sobre el servicio al cliente y sobre todo de

una forma eficaz para no molestar a los clientes de la agencia de aduana.

Ver anexo numero 6, metodologias de investigacion de mercados.
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8.2 Formato de encuesta realizada:

Encuesta

A fin de poder servirle mejor, nos gustaria conocer su opinién sobre la calidad de atencion al cliente, dada
por la agencia de aduana Juan Carlos Stephens. Esta investigacion se esté llevando a cabo por las alumnas Yenny
Castillo y Alejandra Ordenes de la carrera de Administracion de Negocios Internacionales de la Universidad de
Valparaiso para su tesis “La Importancia de la atencion al cliente”.

Nombre de la empresa:

Direccion:

1) ¢Tuvo un problema en los Gltimos 6 meses, con el servicio al cliente?(Si es NO su respuesta, pase a la pregunta 3)
__Si ~_ No

2) ¢Sus quejas fueron bien atendidas? (Comente al final de esta pregunta)

Si No

3) ¢Qué considera prioritario usted que debemos mejorar? (Si su respuesta es Otros Comente)

Precio Calidad de los trabajos Plazo Resolucidn de incidencias Otros

4) ¢Nos volveria a contratar en un futuro?

___Si ~ No

5)  ¢Usted quisiera que mejorara el servicio al cliente? (Comente brevemente)

Si No
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8.3 Seleccidn tipos de encuestas:

Alter- | Tasa  de
Encuestas. Justificacion de la eleccion.
nativa | respuesta.
v |5 La agencia facilit6 este medio de
comunicacion para el contacto con los
Telefonica.
clientes, este fue el medio mas eficaz para
recopilar la informacion.
X 0 Este medio de recopilar datos es muy lento e
Postal.
inseguro para obtener las respuestas.
v |2 Este método fue rapido de enviar
Correo. informacion;  las  direcciones  fueron
entregadas por la agencia.
v |2 Debido a la cercania geografica con la
Personal. agencia, permitio acceder a las encuestas en
forma personal.

En una primera instancia, se pretendia encuestar a los 30 clientes de la agencia de
aduana, el parametro de seleccion de los encuestados se basé principalmente en aquellos
de mayor facturacion; las opiniones de estos clientes son de vital importancia, ya que

estos dan las mayores utilidades de la empresa.
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De los 30 clientes que tiene la agencia de aduana, solamente se pudo contactar a 9
empresas, de las cuales fueron contestados por diferentes tipos de encuestas. Las cuales

se detallan a continuacion:

1. Goodyear.
2. Sodimac.
Teléfono. 3. Lanpolar.
4. CMPC.

5. Lafarge.

1. Tricolor.
Personal.
2. Ascensores Otis.

1. Falabella.
Correo electrénico.
2. Petrobras.

8.4 Andlisis de la encuesta Servicio al cliente.

El objetivo de esta encuesta es evaluar el grado de satisfaccion de los clientes y
determinar las acciones para mejorar el servicio. En el ambito de los negocios es
frecuente que exista una brecha entre lo que quieren los clientes y lo que los directivos
de las compafiias creen que los clientes quieren. Es por tal razén que se realiz esta

encuesta para medir la real satisfaccion del cliente en la empresa.
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El proceso de aplicacion de encuestas fue realizado en los meses de mayo y junio
del 2010 y se utilizo un formato de encuesta para evaluar de manera especifica el
servicio entregado por la agencia de aduana Juan Carlos Stephens. De acuerdo con la
metodologia establecida el calculo de la muestra se aplico a 9 clientes de la agencia Juan

Carlos Stephens.

Las empresas encuestadas fueron las siguientes:

1) CMPC.

. SODIMAC .
4) Sodimac 5) Tricolor TRICOLOR. 6) Falabella

Is PETROBRAS
7) Ascensores Otis Chile Ltda 8) Petrobras

£.AFAHG E
9) Lafarge
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8.5 Los resultados de las encuestas fueron los siguientes:

Pregunta N°1

¢ Tuvo un problema en los ultimos 6 meses, con el servicio al cliente?

SI: 7 NO: 2

PreguntaN°1

mS| WNO

Analisis: El objetivo de estar pregunta, es filtrar la informacion necesaria para saber si el
cliente tuvo problemas con la agencia. De las 9 empresas encuestadas el 78% tuvo alguin
problema en los ultimos 6 meses y solamente el 22% no lo tuvo. El alto grado de
insatisfaccion da a entender que la agencia no tiene conocimiento de las necesidades
reales del cliente. Esta pregunta es de real importancia para medir la satisfaccion al
cliente; ya que un alto grado de ellos esta disconforme, lo que da a entender que existe

un poco énfasis en entregar un buen servicio.
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Pregunta N°2:

¢ Sus quejas fueron bien atendidas?

SI: 2 NO: 5

PreguntaN°2

Hsi mno

Anélisis: Con esta pregunta se busca conocer si las quejas de los clientes fueron bien
atendidas o no. De los 7 clientes encuestados que tuvieron problemas con el servicio al
cliente solamente 5 estaban disconformes con la solucién a su problema, y solo 2
fueron respondidas atentamente. Esta pregunta también muestra el grado de

disconformidad que existe al momento de la resolucion al problema.
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Pregunta N°3:

¢ Qué considera prioritario usted que debemos mejorar?

Precio: 0.

Calidad de los trabajos: 1.
Plazo: 3.

Resolucion de incidencia: 5.

Otros: 0.

Pregunta N°3

M Precio M Calidad de los trabajos ® Plazo M Resolucion de incidencias m Otros

0% g,

Andlisis: El fin de esta pregunta es saber cuéles son las falencias que existen en el
servicio al cliente, del total de los encuestados 5 de ellos encuentran que la agencia debe
mejorar las resoluciones de incidencias, 3 el plazo y 1 la calidad de los trabajos. Esta
pregunta da a conocer que la resolucion de incidencias es tan importante como el precio
o la calidad de los trabajos, ya que el cliente quiere ser importante para empresa y

también es clave para lograr la fidelidad de él.
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Pregunta N°4:

¢Nos volveria a contratar en un futuro?

SI: 9 NO: 0

Pregunta N°4

WS WNO

0%

Anélisis: El proposito de esta pregunta es saber la fidelidad del cliente con la agencia;
también da a conocer que la agencia es una buena empresa, a pesar de que existe una
disconformidad con en relacion al servicio al cliente otorgado por la empresa. En
relacion de esta pregunta muestra la conformidad que existe con el desempefio de los
trabajadores y el trabajo realizado por ellos. EI 100% de los encuestados volverian a
contratar los servicios de la agencia; este es un punto a favor a la empresa, puesto que
habla bien de su trabajo, como resultado el principal enfoque es mejorar la satisfaccion

al servicio al cliente y no a recuperar en clientes perdidos por otorgar un mal trabajo.
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Pregunta N°5:

¢Usted quisiera que mejorara el servicio al cliente?.

SI: 9. NO: 0.

Pregunta N°5

HS| mNO

0%

Anélisis: La finalidad de esta pregunta es mejorar el servicio otorgado por la empresa.
De los 9 encuestados, todos estan de acuerdo en mejorar el servicio. De los comentarios
recibidos por los encuestados, el mayor problema registrado es la burocracia que existe
al momento de resolver el problema; otro de los comentarios que recogimos en las
encuestas era la mala hospitalidad al momento de recibir un reclamo. También los
clientes dieron a entender que al momento de realizar una queja, no sabian a quien

acudir; por lo tanto la resolucién del problema se hacia méas lenta y tediosa.
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8.6 Informacion primaria y secundaria;

v Informacién primaria: Son los datos que se recopilan al principio de la muestra, y
por lo tanto son los datos mas importantes al momento de sacar las conclusiones
finales; en nuestro caso estos datos son los clientes, ya que ellos van a ser
quienes entreguen la informacion del servicio al cliente de la agencia de aduana.

v" Informacién secundaria: La informacion secundaria es considerada como
vestigio de la informacion primaria. En este caso es la informacion que dan los
trabajadores, asistentes, jefes de la agencia de aduana o gente externa de la
empresa. Esta informacion al ser secundaria no es menos relevante, no obstante
ayudd al momento de recopilar informacion del servicio al cliente; debido a que
es una informacion bien respaldada porque a veces la informacion primaria no

refleja la verdad sobre el caso.

8.7 Determinacion del tamaro del muestreo.

Variables: caracteristicas y /o atributos de los elementos que conforman la poblacion, las

variables se dividen:

1) Variables cualitativas o categdricas: Son aquellas que hacen referencia a

caracteristicas o cualidades que no se pueden medir con nimeros.

2) Cualitativas 0 numéricas: Una variable cuantitativa es la que se expresa

mediante un ndmero, por lo tanto se pueden realizar operaciones aritméticas
estas se distinguen en dos tipos:
2.1) Variable discreta: Es aquella que toma valores aislados, es decir no

admite valores intermedios entre dos valores especificos.
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2.2) Variable continua: es aquella que puede tomar valores comprendidas

entre nameros por ejemplo numeros decimales.

< DISCRETA

CUANTITATIVAS
VARIABLES < CONTINUA
CUALITATIVAS

Para el caso de estudio de la agencia Juan Carlos Stephens, de los 30 clientes
escogidos la tasa de respuesta fue de 9 clientes. Para este caso la variable bajo estudio
es la dicotomica; porque solo permite dos opciones por ejemplo blanco negro, positivo

negativo para este caso es respondieron:
Si: 9 empresas

No: 21empresas

74



Para el presente estudio calculamos el margen de error de las empresas que

respondieron con la siguiente férmula:

B N xZ? P x (1—P)
(N—-1)*e?2+Z2xP(1—P)

n

Explicacion de los datos de la formula:

v n: Tamafio de la muestra.

v"N: Tamafio total de la poblacion.

v Z: Es el nimero de la desviacion tipica de la distribucién que produciria el nivel
de confianza deseado, para este caso Z: 1.96.

v' e: Es el error maximo que se esta dispuesto a admitir.

v P: Es el porcentaje de la poblacion que posee la caracteristica si no se conoce se
utiliza el dato mas desfavorable que incrementa el tamafio de la muestra en este

caso es 0.5.
Para el presente caso:

v' n: 9, equivale al total de los clientes que respondieron la encuesta.

v" N: 30, equivale al total de los clientes que se querian encuestar.

v' Z:1.96, Valor de la desviacion correspondiente al 95% probabilidad de
contestar la encuesta.

v'e: Valor incognito de margen de error de la encuesta.

v P: 0.5, Es utilizado cuando no se tiene alguna idea de dicha proporcion, ya que

maximiza el tamafio de la muestra.
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Desarrollo de la ecuacion:

_ 30%1.962%0.5%(1—0.5)
~ (30—1)*e241.962%0.5(1—0.5)

9

e = 0.2779

Respuesta: el porcentaje de error cometido en la encuesta equivale a un 27.79%;
este error es involuntario, porque no podemos controlar la cantidad de empresas que
contestan, ya que es un factor externo que escapa a nuestras manos. Este porcentaje de
error sirve para apoyar la hipétesis desarrollada en la tesis y tener en cuenta el margen
de veracidad de los datos obtenidos en las encuestas, permitiendo acercarnos mas a la

realidad.

8.8 Justificaciones.

La encuesta fue el medio utilizado, ya que es un medio para recabar informacion,
permite tener un mayor control de las respuestas al momento de tabular. Las preguntas
estan enfocadas directamente al tema que se requiere obtener informacion. El tipo de
respuestas utilizadas fueron cerradas y discretas (si y no) en 4 de 5 preguntas,
proporciona beneficios por un lado para el entrevistado, puesto que son respuestas
faciles de contestar, requieren menos tiempo para responder. Para el entrevistador es

mas facil de realizar y también de tabular las respuestas de la encuesta.

Las encuestas pueden ser realizadas mediante diferentes formas como lo son:
telefonicas, postal, correo electrénico y personalmente. Al tener mayor cantidad de

alternativas es mas accesible llegar a los clientes obteniendo asi mayor tasa de respuesta.
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8.9 Limitaciones.

v La mayor limitacién fue el restringido acceso a los clientes de la empresa. Por
esta razon tuvimos que hablar con el propio Juan Carlos Stephens, duefio de la
agencia y explicar el proyecto de tesis con el objetivo de tener parte de su cartera
de clientes para la realizacion de una encuesta. Solo se obtuvo acceso a los
clientes que con mayor frecuencia utilizan el servicio de la agencia de aduana.
Los cuales estan en absoluta reserva; sus datos fueron otorgadas en forma
exclusiva. Los llamados y los e-mailes fueron hechos desde la misma agencia.

v" Al momento de realizar los llamados para solicitar entrevista, un problema fue
gue no todos estaban dispuestos a contestar la encuesta; por lo que respondian
que llam&ramos nuevamente. Este problema ocurrié con bastante frecuencia.

v Otra limitacién a nuestro trabajo fueron las respuestas dadas por el cliente, ya
gue no sabiamos si la persona que respondid era la indicada 0 no; ya que la
mayoria de las encuestas fueron por teléfono y no personalmente, como fue
Tricolor y los Ascensores Otis.

v’ Otro gran problema fue que de las 30 empresas que queriamos encuestar solo 9
contestaron, lo que no alcanza a ser ni un 50 % de lo esperado. Por lo que la
muestra puede no ser representativa.

v De los 30 e-mails que enviamos, solo 2 fueron contestados; lo que dificult6
mucho al momento de recabar los datos y al momento de realizar el analisis de

las respuestas.
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v" Dependiamos de la disponibilidad de tiempo del cliente, por lo ello era un
problema al momento de obtener la informacion.

v" Muchas veces los horarios no eran compatibles, lo que requeria dejar de lado
otras actividades importantes, por ejemplo el trabajo.

v El plazo para recabar la informacion de las encuestas, fueron 2 meses de las
cuales 30 que fueron enviadas solo 9 contestaron. De estas 9, 5 fueron

respondidas por teléfono, 2 personalmente y 2 via e-mails.

8.10 Entrevista:

Consiste en una conversacion entre dos 0 mas personas sobre un determinado
tema de acuerdo a ciertas pautas establecidas. Presupone la existencia de personas y la
posibilidad de interaccion verbal dentro de un proceso de accion reciproca. Como
técnica de recoleccidn va desde la interrogacion estandarizada hasta la conversacion
libre, en ambos casos se recurre a una guia que puede ser un formulario o esquema de

cuestiones que han de orientar la conversacion.

Ver anexo nimero 7.
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Cuadro comparativo ventajas y desventajas de las entrevistas

Ventajas Limitaciones

v Es eficaz para obtener datos v Todas las respuestas tienen igual
relevantes. validez.

v La informacion obtenida es v Posibilidad de incongruencias
susceptible de cuantificar y de entre lo que se dice y lo que se
aplicar tratamiento estadistico. hace.

v A través de la Entrevista se v' Las respuestas dependen del
pueden captar los gestos, los interés 'y  motivaciéon  del
tonos de voz, los énfasis entre entrevistado.
otros. v' En la toma de datos influye el

entrevistador.

8.11 Entrevista a trabajadores de la Agencia Juan Carlos Stephens

Para conseguir méas informacion sobre el tema del servicio al cliente, se decidio
entrevistar a 3 trabajadores el dia miércoles 29 de septiembre del 2010 a las 18.00 horas
que tienen contacto diariamente con los clientes; de esta forma ayudard a saber el

problema real del servicio que dan los trabajadores.
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Fueron 3 las preguntas hechas y el comentario de cada trabajador esta resumido en una

respuesta. Los nombres de los entrevistados estaran en completa reserva.

1) ¢Cudl crees que es el principal problema que hay entre el cliente y el

trabajador?

El principal problema es que no hay comunicacion entre los trabajadores y el
cliente; por lo mismo esto causa una lentitud en el proceso que hace que el cliente tenga
una mala disposicion al momento de hablar con los trabajadores, puesto que estos no
tienen una gran preocupacion por los problemas del cliente. Si hubiera un lazo de

compromiso o de sentirse responsable por parte del trabajador no existiria este problema.

2) ¢Por qué existe este desinterés por entregar un buen servicio al cliente?

Al momento de tener contacto directo con los clientes, nunca tuvimos un apoyo
0 un incentivo de la empresa para entregar un buen servicio al cliente, ya que el fin de

esta empresa son las exportaciones e importaciones y no el servicio al cliente.

3) ¢Ustedes creen que si se implementa un plan de ensefianza o de incentivos a

los trabajadores para obtener un buen servicio al cliente, este podria mejorar?

Si, por supuesto. Al tener un incentivo ya sea monetario 0 motivacional de parte
de los jefes nosotros trabajariamos de mejor manera, lo que pasa es que como nadie nos
ensefia como tratar a un cliente, no sabemos la forma de comportarnos si ser formal,

franco o amigo.
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Los problemas que se distinguieron en esta entrevista, fueron:

v No hay comunicacion entre trabajador y cliente.

v Poco compromiso con el cliente.

v" No hay incentivo por parte de la jefatura.

v" Nunca hubo un interés de ensefiar como se trata a un cliente.

8.12 Propuesta.

La propuesta para la agencia Juan Carlos Stephens apunta a crear una cultura
organizacional centrada en la atencion del cliente mediante la destinacién de un dia al
afio especialmente para reflexionar sobre todos aquellos aspectos que son positivos y
negativos sobre la atencion brindada a los cliente; esto se realizara mediante un dia
denominado “El dia del cliente”, el cual los trabajadores tendran la oportunidad de
asistir a un seminario donde se puedan impregnarse de la cultura de la satisfaccion al
cliente.  Laidea es que el invitar a los trabajadores a un seminario, el cual serd un dia
sdbado de 10.00 horas a 17:00 horas, con dos coffee break (mafiana y al finalizar la
jornada) y un almuerzo. El propoésito de esta actividad es sacarlos de la rutina, para que
exista un espacio para reflexionar sobre este tema planteado a lo largo de la tesis;
comprender que es lo que sucede hoy en la agencia y que es lo que se quiere lograr.
También una buena alternativa seria invitar algan cliente al seminario con el objetivo

de conocer su opinién y a la vez hacer algo entretenido que sea motivarte para todos los
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asistentes, la idea central de lo anterior es crear una filosofia de trabajo enfocada en el

cliente.

8.13 Obijetivos del seminario.

El seminario estaria orientado a brindar las herramientas practicas para disefar,
implementar y optimizar una estrategia centrada en el cliente al interior de la
organizacion. EIl objetivo del seminario es brindar a todos los asistentes un enfoque
practico y efectivo para validar, disefiar e implementar una estrategia centrada en el
cliente basado principalmente en la opinion de los clientes; los cuales seran medidos a
través de encuestas que se realizaran una vez al afio. Ademas se trabajard en conjunto
con los participantes en la definicion de los elementos criticos a tener en cuenta al
momento de definir una estrategia de focalizacion en el cliente como herramienta para
establecer una diferenciacion en el mercado. Esta es una actividad para pensar, auto
diagnosticar la situacion de su organizacion, identificar fortalezas y debilidades de la
empresa para afrontar una estrategia. Se brindara a los participantes las herramientas
para al terminar puedan ser capaces de determinar si la organizacion esta preparada para
crear una “cultura cliente” y si cuenta con los elementos minimos para que se pueda

garantizar una implementacion razonablemente.

Identificar que elementos son fortalezas y debilidades para tener una operacion
mas centrada en el cliente, reuniendo una serie de herramientas practicas para poner en
marcha una iniciativa. Al finalizar el seminario taller se contara con las herramientas
para definir estrategias, tacticas para desarrollar lealtad y fidelidad de los clientes méas

82



rentables. Esta es una actividad para conocer el ;como se hace? no para escuchar teoria,
tampoco para conocer que hacen las grandes corporaciones multinacionales con una
problematica totalmente diferente a la realidad de los mercados y de los recursos

disponibles en nuestra economia.

Actividades del seminario

Realizar un “Auto diagnostico” de ¢como? se encuentra su organizacion en la
actualidad para afrontar una estrategia que se centra en la satisfaccion del cliente. Se
utilizaran algunas dindmicas de grupo para llegar a un consenso sobre el significado de
satisfaccién del cliente y la forma como las empresas esperan aplicarlo para mejorar la
relacion con sus clientes, logrando altos indices de fidelizacién. Ademas se realizaran
“Momentos de Verdad”. Definicion y andlisis de los Puntos de Interaccion con el cliente
a través de dinamicas de grupo se explicara el concepto de puntos de interaccién con el
cliente, la forma de disefiar y poner en operacion momentos de verdad que generen valor
para el cliente desarrollando lealtad y fidelidad de su parte. Se haran ejercicios para
comprender el alcance de este importante concepto y su relacion con el ciclo de
evolucidn del cliente. Construccion de una propuesta de iniciativa para la organizacion.
Finalmente, ensamblaremos todos estos elementos para ensefiar a los participantes como

construir una propuesta clara y efectiva para mejorar la atencion del servicio al cliente.
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8.14 Presupuesto estimado de las propuestas

Pagina web: La agencia Juan Carlos Stephens cuenta con una pagina web, por lo que no
se necesitara dinero extra para esta propuesta. Solamente se debera dar a un trabajador
otra funcion adicional la que esta en directa relacion con link del servicio al cliente de la
pagina web.

Flyer informativo: Se mandaran a hacer 1000 unidades tienen un costo de $40.000 méas

IVA (impuesto valor agregado).

Los flyer van a ser entregados a los clientes y proveedores de la empresa, con el

fin de que los mantengan en sus escritorios con los teléfonos y nombre de los encargados
de cada area. La idea de este flyer es mantener a los clientes y proveedores informados
sobre los teléfonos y anexos, en caso de necesitar ayuda.
Cliente oculto: Es sabido que los consumidores evolucionan; por lo mismo el foco del
cliente oculto es generar nuevas investigaciones alineadas con la realidad de la empresa
para tener conocimiento del comportamiento de los trabajadores con los clientes para
que la comunicacion sea mas efectiva. Este método de investigacién ayuda a dar
propuestas efectivas entre trabajadores y clientes.

Esta nueva disciplina emergente ayuda a las empresas a dar un servicio de
informacion con el fin de recopilar y analizar las estrategias de marketing. De esta
forma el cliente oculto mide la calidad de servicio de atencion al cliente de forma
presencial, telefénica y on-line, para asi evaluar el cumplimiento de los protocolos por

parte de los trabajadores y el grado de conocimiento que tienen con el contacto del
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cliente. A través de esta metodologia innovadora, unica busca la exploracion,

conocimientos de los clientes desde una mirada mas profunda y diferente.

El cliente oculto es una persona que tiene contacto con los trabajadores de la
empresa para asi evaluar la calidad de su servicio y atencidn al cliente, normalmente las
personas que los atienden no tiene conocimiento de su visita o de su llamado por lo
mismo los resultados son mas reales. Este cliente oculto tiene que fijarse en cada detalle
para poder evaluar la calidad de todos los aspectos como forma de hablar, comunicacion,
expresiones y manera del trato. Es un servicio externo que se debe contratar, tiene un
valor estimado de $400.000; el cual se realizara una vez al afio por la empresa Gestra

ubicada en la cuidad de Santiago.

Seminario: -Salon “Embajador” La Gran Casona $300.000 mas IVA
-Apoyo data show: $50.000.- més IVA, ver anexo nimero 8.
-Coffee break: $5000.- por persona mas IVA (40x10.000=$400.000)
-Relator1: $300.000.-
-Relator 2: $300.000.-

Ver anexo numero 9.

El objetivo del seminario es dar las herramientas necesarias a los empleados para
que se motiven a trabajar con responsablemente cumpliendo las metas establecidas por
la empresa. Este seminario va a ser completamente gratis, ya que para motivar a los

trabajadores hay que darles un ambiente grato y comodo; este seminario juntara a los 40
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trabajadores un sabado en el lugar cotizado por la empresa. Al estar en un ambiente de
complicidad entre trabajadores y jefes resulta mas grato para ambos, ya que al haber

confianza los trabajadores se sienten mas comprometidos con la empresa.
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CONCLUSIONES

En la presente tesis se ha desarrollado un plan estratégico para medir el grado de
satisfaccion del cliente de la agencia de adunas Juan Carlos Stephens. La investigacion
arrojé como resultado que no existe conciencia de la importancia de este tema; puesto
que satisfacer a los consumidores es esencial para la supervivencia de cualquier
empresa; los clientes esperan un servicio de calidad que les entregue satisfaccion. El
brindar un mejor servicio, saber las necesidades de los usuarios, adaptarse a las mismas

y proceder luego a la medicion permite obtener mayores niveles de rentabilidad.

Un punto de gran importancia en la realizacion de la tesis fue detectar que en la
agencia no invierte en mejorar el servicio. Si cualquier empresa quiere lograr este
objetivo; ya sea en un corto, mediano o largo plazo debe establecer una cultura
organizacional en la que los trabajadores y todos los integrantes de la agencia estén

enfocados en satisfacer a los clientes, no importando la labor que realicen.

De los resultados de la encuesta se puede inferir que los clientes estan
insatisfechos con el servicio entregado; las propuestas dadas fueron hechas con el fin de

mejorar este problema del servicio al cliente que tiene la agencia Juan Carlos Stephens.

Estas propuestas son sencillas, pero eficaces para lograr grandes cosas y hacer de
los problemas oportunidades que les permitan mejorar dia a dia. Si bien es cierto que la
agencia deberia existir una preocupacion por entregar a todos los clientes una atencion
integral, eficiente y a su medida a fin de permitirles simplificar procesos internos,

reducir costos de operacidn, mejorar su competitividad; pero en realidad no es asi. En
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primer lugar la satisfaccion de los clientes no es medida, por lo tanto es imposible saber
la opinion de los clientes respecto al servicio otorgado por la empresa y mucho menos
mejorar el servicio. En segundo lugar la empresa no responde de forma inmediata a la
informacidn requerida por los clientes, debido a la burocracia existente en la empresa y
el nulo conocimiento por parte de los empleados de la importancia de la satisfaccion de
los clientes. En tercer lugar no se escucha a los clientes porque no existe ninguna
instancia en la que ellos pueden dar su opinion; siendo esta fundamental para mejorar el

servicio otorgado por la agencia.

La agencia esta certificada por la norma 1SO 9001 que tiene como principal
objetivo mejorar la calidad, satisfaccion del consumidor mediante reglas de caracter
social que pretende mejorar el funcionamiento de las organizaciones a través de la
mejora de las relaciones internas. Esto no se cumple en la organizacién; puesto que no
se cuenta con un plan de trabajo, ya sea para la medicion de satisfaccion del cliente ni
para cumplir con la certificacion de la norma ISO 9001. Es por estas razones que el
primer paso para entregar un servicio optimo es hacer una medicion de la satisfaccion

de los clientes e implementar un plan estratégico.

Para poder medir el grado de satisfaccion, se realiz6 una encuesta a los clientes de
mayor facturacién (los mas importantes). La encuesta consta de 5 preguntas las cuales 4
fueron cerradas con el fin de minimizar el tiempo de respuesta, porque en el mundo de
los negocios internacionales el tiempo es oro. Una de las ventajas que permitio la

utilizacion de este medio, es la posibilidad de conocer las falencias de la agencia. En
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consecuencia permite hacer los cambios necesarios para tener mayor grado de
satisfaccion. La primera pregunta de la encuesta fue una pregunta filtro, la que permitia
saber si el cliente tuvo algun problema en el Gltimo tiempo, el 78% reconocié haber

tenido algun tipo de inconveniente.

En segunda instancia, se enfoc6 directamente a las quejas de los clientes, saber si
estas fueron bien atendidas. Como resultado de lo anterior la mayoria estaba
disconforme con la solucidn dada. En tercera instancia se pidio a los clientes la opinion
sobre que consideraban prioritario para mejorar la atencién, como respuesta se obtuvo
que era necesario mejorar la resolucion de incidencias. En la pregunta nimero 4 se
enfocd a una futura prestacion de servicios. Los clientes respondieron que nos volverian
a contratar; lo que es una gran fortaleza para la empresa, porque a pesar de que existe
cierta disconformidad por el servicio dado, se cuenta con la fidelidad de los clientes.
Esto habla bien del trabajo realizado por la agencia y ellos tienen la confianza que los
problemas seran resueltos. Por ultimo se les pregunto si deseaban mejorar el servicio,
donde el 100% de los encuestados respondid que si. Esta Ultima pregunta se daba la
opcion de afadir algun comentario de los cuales se puede deducir que existe poca
hospitalidad al momento de hacer el reclamo, también no sabian a quien dirigirse al
instante de  reclamar, porque la agencia no cuenta con un espacio necesario para

realizar las quejas.

Por estas razones que a la agencia facilitamos propuestas para solucionar

problemas. La idea de lo mencionado anteriormente, es hacer pequefios cambios que
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permitan tener grandes logros. Encuestar a los clientes permite obtener informacién
respecto al servicio otorgado como minimo una vez al afio. Medir la calidad del servicio
a través de un cliente oculto; ya que esta es una muy buena herramienta de evaluacion,

diagnostico y permite tener el control dentro de la empresa.

En el mundo globalizado que vivimos, el internet es una herramienta
fundamental en los negocios; permite tener rapida intercomunicacion con los clientes,
no importando donde se encuentren. Por esta razon es necesario tener un link especial

en la pagina web de la empresa para los clientes.

También es importante contar con la publicidad necesaria; esta debe ser
informativa, por esta razén que proponemos un flyer que contenga los teléfonos y
anexos de cada departamento para que la comunicacidn sea expedita a la hora de tener
un problema. Para poder obtener mayor informacion también se entrevistd a los
trabajadores; puesto que ellos juegan uno de los roles mas importantes, debido a que
son los que trabajan directamente con los clientes. Ellos nos dieron a conocer que existe
un mal servicio y estan consientes que del problema es la atencion al cliente, pero que

no existe interés por parte de los duefios de la agencia por mejorar esto.
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Valpamiso, Emnero 27 de 2009

Crirector Regional Aduana de Walparaiso
Arm Unidad de Audiencias
Prasgmiin

Juan . Stephans V. Aganta de Adoans, moy respeluosamenis viars § expoer Y solicilar &
LinSesders ko Sigusitils

Medianis msineccionns impartsdas en Resoluckdn M* 4930 det 17012000 y Resolucion M= 393
el 200104, informan los procedimesnios para &l conochmisnio y Sacrn Secun s ouarles
Fogulados an los ardicules 184, 185, 1868 147 de la Ordenanca de

Por o amsnormenis expuesio, solicilo a Ud  Emitic Géo Coemprobants o6 Pego por mulls
Abenumda, solicitandgo el allanamsanio de las denuencias citadas, Gebido & gQus menuncios & mi
Dergrcihg de inlerponor reclames poslociones anbe i Junts Generad de Adumna

[DENUNCIA| FECHA | ARTICULO | DESPACHO | UNIDAD EMISORA |
1TI256 | 20M0 2000 187 A24068 Sub. Depto Técnico

A7 | 2002000 P87 | 323248 | Sub Deplo Tdcnico |
AT1120 | 200252000 187 323240 Suty Depilo Técnico |
1T1145 | IDM22000 187 323352 Sub. Dwplo Téconico
AT1255 | 20022000 187 X23248 Sub. Depbo Técnco |
171104 | SON0Ei2008 187 324184 Sub. Depto Técroo
171102 | 2000272008 | 187 323244 Sub. Dopto Técnico |
1o 20002 20009 187 AZA2ET Suby. Depio Técnico

| _mzes | 2002008 187 | 326892 | Sub Deplo Técnico

Es gracsa

dmcgueline Sahwrie L.
Apodersdo Agente de Aduana

JEL fadp
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Tipo de estudio: Cuantitativo.

La investigacién cuantitativa es aquella que da a conocer mediante una encuesta
a una muestra representativa y permite conocer la percepcion el conocimiento u opinion
de los encuestados sobre un tema especifico a analizar; en esta situacion el principal
objetivo es conocer la percepcion del usuario sobre el tema “la satisfaccién al cliente”.

Este tipo de estudio esté dividido en las siguientes partes:

v" Disefio de cuestionarios.
v" Procesamiento de datos.

v" Andlisis de los datos obtenidos.

Dentro de la investigacion cuantitativa podemos distinguir los siguientes instrumentos:

Encuesta: Es una investigacion de tipo cuantitativa y es la mas usada en el ambito de
las ciencias sociales. Consiste principalmente en aplicar una serie de técnicas especificas
con el objeto de recoger, procesar y analizar caracteristicas que se dan en personas de un

grupo determinado.

Disefios experimentales: Se aplican experimentos a través de la manipulacion de las

variables independientes; con el objetivo medir el efecto de la variable independiente

sobre la variable dependiente y la validacion interna de la situacion experimental.

Estudios cuantitativos con datos secundarios: Abordan analisis con utilizacién de datos

ya existentes.



Ventajas de la investigacion cuantitativa:

v Esta Técnica es la mas comdn, ya que permite obtener informacion de casi
cualquier tipo.

v Permite obtener informacion sobre hechos pasados de los encuestados.

v" Amplia capacidad para estandarizar datos, lo que permite analisis estadisticos y
tratamiento informatico de este.

v" La informacién que se obtiene es relativamente barata.

Desventajas:

v" No permite el andlisis con profundidad temas complejos (por ejemplo recurrir a
grupos de discusion).

v/ La investigacion cuantitativa agrupa datos rigurosamente estandarizados que
clasifican las variables objeto de observacion e investigacion; por ello las
preguntas de un cuestionario son los indicadores que ayudan a interpretar los
datos.

Encuestas

El primer paso del disefio corresponde a la eleccion del tipo de estudio que se realizara.

v’ Extraccion de la muestra : No probabilistico



Extraccidn de la muestra: Se realizd mediante una encuesta y para ello se determinaron

los siguientes pasos:

1) Formular hipétesis.

2) Establecer las variables intermedias (dimensiones que queramos analizar).
3) Buscar las variables intermedias, dando lugar a las preguntas que serian los

indicadores.

Construccion de la encuesta.

En la actualidad la palabra encuesta se usa con mayor frecuencia para describir
un método de obtener informacion de una muestra. Esta "muestra™ es usualmente solo
una fraccion de la poblacion que serd estudiada. Las encuestas pueden ser catalogadas
por su método de recoleccion de datos. Las encuestas pueden realizarse por diferente
medios como los son: correo, teléfono y entrevistas en persona siendo esta Ultima la
mas comudn. Las encuestas también se pueden clasificar por su contenido. Algunas
encuestas enfocan en las actitudes y opiniones (tal como las encuestas pre-
eleccionarias); mientras que otras se preocupan por caracteristicas 0 comportamiento
reales (tal como la salud de las personas, vivienda, gastos del consumidor o hébitos de

transportacion).


http://www.monografias.com/trabajos/explodemo/explodemo.shtml�
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Tipos de cuestionarios:

v' Entrevista personal mediante encuestadores.

v El cuestionario es enviado por correo, tiene la ventaja de ser mas barata pero
tiene el inconveniente que el indice de respuesta es muy bajo no logrando ser un
muestra representativa.

v" Cuestionarios telefénicos: el mayor inconveniente es que no se controla a la

persona que responde pero es mas barata.

Tipos de preguntas en los cuestionarios:

a) Segun las respuestas estas pueden ser:

v’ Abiertas: (s6lo formulan las preguntas, sin establecer categorias de respuesta)
Son utilizadas muy poco debido a que deben ser estandarizadas y es dificil la
tabulacion de las respuestas obtenidas.

v Cerradas: Dicotomicas (establecen sélo 2 alternativas de respuesta, "Si 0 No") Se
deben utilizar sélo para temas muy bien definidos que admiten estas 2
alternativas como respuesta. Categorizadas, ademas de las preguntas, establecen

las categorias de respuesta a su vez se subdividen en:

Respuesta espontanea: El encuestador no debe leerle la respuesta al encuestado.

Respuesta sugerida: El entrevistador lee las preguntas al encuestado.




Valoracion: El entrevistador lee una escala de intensidad creciente o decreciente de

categorias de respuesta.

b) segun funcion en el cuestionario:

-Filtro: Se utilizan mucho en los cuestionarios para eliminar aquellas personas que no les

afecten determinadas preguntas, es decir que marcan la realizacion o no de preguntas
posteriores.

- Bateria: Todas las preguntas tratan sobre un mismo tema y que siempre deben ir juntas
en el cuestionario en forma de bateria, empezando por las més sencillas y luego por las

méas complejas. Esto se denomina “embudo de preguntas”.

-Control: Se utilizan para comprobar la veracidad de las respuestas de los encuestados y

normalmente lo que se hace en estos casos es colocar la misma pregunta pero redactada

de forma distinta en lugares separados una de la otra.

- Amortiguadoras: Se refieren preguntas sobre temas escabrosos o que serian reticentes

a contestar, se debe suavizar la pregunta y no preguntar de modo brusco y directo.

c) Segun su contenido:

-ldentificacion: Situan las condiciones en la estructura social. Ej. Edad, sexo, profesion.
-Accion: Tratan sobre las acciones de los entrevistados. Ej. ¢Va al cine?, ;Fuma?
-Intencién: Indagan sobre la intenciones de los encuestados. Ej. ¢(Va a votar?

- Opinidn: Tratan sobre la opinidn encuestados sobre determinados temas.



Ej. ¢Qué piensas sobre?
- Informacion: Analizan el grado de conocimiento de los encuestados.

Una vez disefiada la encuesta es necesario hacer un PRETEST (prueba del
cuestionario antes de su lanzamiento definitivo) tiene por objeto probar si se entienden

las preguntas, si hay problemas en la redaccion y siempre debe hacerse.

Analisis de comparacion de técnicas.

Tipos de encuestas™:

Tipos de
encuestas

| }

Encuesta Encuesta Encuesta por Encuesta
telefénica personal correo electrénica

L Correo

Tradicional En casa Correo W
electrénico

Asistida por I_ Panel por I_
p p Internet
computadora correo

En centros
comerciales

Asistida por
computadores

Encuesta telefonica: Las encuestas telefonicas constan de llamar a un grupo de

individuos y realizar una serie de preguntas. El encuestador utiliza un cuestionario

" Fuente: (Clasificacion de la técnica de la encuesta, libro investigacion de mercados,

5ta edicion autor Naresh K. Malhotra pag 184).



estandar y registra las respuestas. Las entrevistas telefonicas asistidas por computadora
desde una central son mas comunes que las técnicas de telefonia tradicional, el

cuestionario es computarizado y se aplica a los participantes via telefonica.

Encuesta personal: En las encuestas personales en casa, se interroga a las personas en

sus propias casas. La principal tarea del entrevistador consiste en ponerse en contacto
con los participantes realizarles las preguntas y anotar las respuestas. Las encuestas
personales en centros comerciales son las tipicas encuestas, donde se aborda a las
personas mientras compran en las tiendas, luego el entrevistador aplica el cuestionario
de la misma manera que aplica el encuestador en casa. Las encuestas personales asistida
por computadoras son aquellas donde el participante se sienta frente a una computadora

y responde en la pantalla usando un teclado mouse o touch.

Encuesta por correo: En las encuestas por correo tradicional se envian cuestionarios a

potenciales participantes pre-seleccionados anteriormente; los participantes responden y
reenvian la encuesta mediante correo. No hay interaccion verbal entre el investigador y
el participante. El panel de control es una muestra grande que es representativa del pais,
estd compuesta por hogares que accedieron a participar periédicamente en pruebas de

productos o0 encuestas por correo.

Encuesta electrdnicas: Las encuestas por correo electronico son utilizadas obteniendo

una lista de direcciones de correo. La encuesta va escrita en un mensaje de correo

electronico y estos son enviados a través de internet. La encuesta de internet se publica



en una pagina web y se pide a los participantes que visiten un sitio especifico web para

responder.

Andlisis comparativo de técnicas.

Mo es posible observar al
encuestado, porlo tanto no
hav certeza de que zeala
persona comecta.

MNo es posible elaborar
preguntas  con  muchas

altemativas.

Tipos de Desventajas Ventajas
Encuestas
Encuesta » Segmenta el universo que Tienen un bajo costo en
telafonica tienen teléfono. comparacion con la

ercuesta personal.

Loz resultados en un corto
periodo de tiempo.

Los encuestadores
presentanun mavyor grado
de eficiencia debido a no
setrasladan a lngares muy

lejanos.

Encuesta personal

Estas encuestas no son
muy buenas.

Ez necesano capacitar a
los entrevistadores, lo que

gleva el costo.

Una elevada taza de
respuestas.

Utilizacion de material de
apoyo en caso gue sea

necesaro.




o Ez de alto costo, tambien
es dificil de supervisar.
o Menos entrevistas, va que

toma mas tempo.

o No hay mfluencia de
terceros.

¢ La mformacion es mas

exacta wva que las
respuestas son
espontaneas.

Encuesta por | = Baja tasa de respuestas » Esbarata.

cormreo ¢ 3¢ puede no entender [ # No existe peligro por parte
comectamente la pregunta y de mfluencia del
no se puede explcar entrevistador.
personalmente ¢ Las respuestas obtemidas

s Informacion lirmitada va que provienen de entrevistadoes

el cuestionano debe ser motivados que contestan
corto v sencillo. conngor v veracidad.

Encuesta oMo todos los entrevistadosz |  No existe influencia entre

electronica tienen acceso a intemet. el entrevistador v el

#loz datos obtenidos no
necesanamente pueden ser

los commectos.

entrevistado.
» Es el metodo mas barato.
#Un meétodo rapide para

obtener y analizar los datos.
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Tipos de entrevistas:

Estructurada

(Formal)

Entrevista

No estructurada

(informal)

Entrevista estructurada: Llamada también formal o standarizada. Se caracteriza

principalmente por estar rigidamente estandarizada, se plantean idénticas preguntas y en
el mismo orden a cada uno de los participantes, quienes deben elegir la respuesta entre

dos, tres 0 mas alternativas que se les ofrecen por parte del encuestador.

Entrevista no estructurada: Es mas flexible y abierta, aunque los objetivos de la

investigacion rigen a las preguntas, su contenido, orden, profundidad y formulacion se
encuentran por entero en manos del entrevistador. Si bien el investigador, sobre la base
del problema, los objetivos y las variables, elabora las preguntas antes de realizar la
entrevista, cambia el orden, la forma de guiar las preguntas o su formulaciéon para
adaptarlas a las diversas situaciones y caracteristicas particulares de los sujetos de

estudio
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GC*,

GRAN CASONA .»

RESTAURANT & CONVENTION CENTER

SALONES

Para Talleres, Seminarios, Cursos de Capacitacién
y Reuniones de Trabajo

SALON EMBAJADOR

Dia completo (de 5 a 8 horas)  $ 300.000.-
Capac. Hasta 80 En Escuela 2Dia  (dela4horas) $ 150.000.-
Capac. 180 En Auditorium

De Martes a Domingo de 09:00 a 18:00 hrs

SALON IMPERIAL
Capac. Hasta 25 pers. En Escuela Dia completo $ 60.000.-
Capac. 35 En Auditérium Y2 Dia $ 30.000.-

De Martes a Viernes de 09:00 a 18:00 hrs.

SALON BAR'Y GRECO
Capac. Hasta 30 pers. En Escuela Dia completo $ 90.000.-
Capac. Hasta 50 pers. En Escuela 2 Dia $ 45.000.-

Sujeto a disponibilidad de Horario de Servicio de Restaurant

APOYO TECNOLOGICO
Data Show (Valor diario) $ 40.000.-
Telon Mediano $ 10.000.-

Valores diarios mas IVA.
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Coffee Basico:
w  Cafe o Sel=ccicn de Te, l=che.
B Callet=s [ pipl
# SEmlecciim de= Bebid=s o Min=sral=c

Valocr: S2. S0, -

Coffee Idec L
#  Cafs o Bel=ccitn de Ta, Leachs= Jugs d= frat=as.
# Call=t=c [Sp/p]
# Riini Sandwich (1]
# Salaccicn de Bebid=ss o Minsrs]l=z

L B

Cafe o Sel=ccitn de Ta, Lachs= Jugs d= Frot=s.
Eall=t=c [Sp/pl

Semdwich = Pearm Crodcz=mt (1]

Fetit Tripl= d= hligs d= jaroden, oueeso (1]
Tartal=t= d=frut=c F=cc=c [1]

Bml=ccitm de Beahidas Alin=ral=xz

Valocr: S350

Coffee Premeizorme:

L

Cafe o Sel=ccidn de Te, Lachs= Jugo d= Froatss
Eall=tms [Sp /Pl

Tearte]lsims G- fratess freccoc=c [1]

FProft=rcl=z cormn cr=rmm= o= vairmill= [1]

Tapaditos =n pan de hoja v =20 pean com s 1)



