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GLOSARIO

Cotizacion: Cotizacion es la accién y efecto de cotizar (poner precio a algo,

estimar a alguien o algo en relacion con un fin, pagar una cuota).

Clientes: Un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y

servicios que ofrece una empresa.

Encuestas: Una encuesta es un procedimiento dentro de los disefios de una
investigacion descriptiva en el que el investigador recopila datos mediante

el cuestionario previamente disefiado.

Empresa: Entidad en la que intervienen el capital y el trabajo como factores
de produccion de actividades industriales o mercantiles o para la prestacion

de servicios.

Estrategias: Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin

determinado.

Factores: Elemento, circunstancia, influencia, que contribuye a producir un

resultado.

Fidelizacion: es un concepto de marketing que designa la lealtad de un

cliente a una marca.

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha

colmado un deseo o cubierto una necesidad.

Seguimiento: Observacion minuciosa de la evolucion y desarrollo de un

proceso.



RESUMEN

Con la realizacion de esta practicas profesionales la pasante logro brindar apoyo
en la construccidén e implementacién de una estrategia de servicio post venta a la

empresa PRECO LTDA.

En este proceso se utilizd6 una metodologia de recoleccién de informacién
cuantitativa, en la cual participaron los posibles beneficiarios de la estrategia en
mencién. Para su desarrollo se implementaron los conocimientos necesarios por la
pasante para el disefio, elaboracion y aplicacion de encuestas y posterior
recoleccion y andlisis de estos datos, contando con el acompafiamiento de los

directivos de la empresa.

Finalmente, se dejé establecido un formato de PQR para mejorar el servicio post
venta de la empresa en el corto plazo, al igual que informacion sélida que le

brindara bases para mejorar o implementar otras estrategias a largo plazo.

Palabras Claves: Empresa, Estrategias, Servicio Postventa.



ABSTRACT

With the completion of this professional internship, the intern was able to provide
support in the construction and implementation of an after-sales service strategy to

PRECO LTDA.

In this process, a quantitative information gathering methodology was used, in
which the possible beneficiaries of the aforementioned strategy participated. For its
development, the necessary knowledge was implemented by the intern for the
design, preparation and application of surveys and subsequent collection and

analysis of these data, with the accompaniment of the company's managers.

Finally, a PQR format was established to improve the company's after-sales
service in the short term, as well as solid information that would provide the basis

for improving or implementing other long-term strategies.

Keywords: Company, Strategies, After-sales Service.



ANTECEDENTES

PRECO Ltda. Es una empresa radicada en la ciudad de Barranquilla, Atlantico

desde Abril del afio 2002, est4 dedicada a la gestidn, consultoria y desarrollo de
proyectos de ingenieria para clientes en la Costa Caribe, cuenta con profesionales
altamente calificados para el desarrollo de proyectos de construccién,
mantenimiento locativo y montajes industriales, ademas, con un grupo de técnicos

especializados en el montaje, reparacion y ensamble de maquinaria pesada.

Dentro de las actividades que realiza la empresa se encuentra el montaje de
estructuras metalicas, fabricacion y montaje de silos, tanques metalicos o en fibra
de vidrios, lavado de tanques de concreto, metalicos, estacionarios,
compartimiento de barcazas, con diferentes clases de liquidos, desde agua,
alimentos, nafta, crudo, entre otros, obras civiles y mantenimiento locativo,
importacion de repuestos, servicio de alquiler de montacargas desde 2.5 hasta 7
toneladas y reconstruccion y reparacion de maquinaria pesada como

montacargas, gruas, cargadores, tractores y retroexcavadoras.

Es una empresa que a pesar de tener un tiempo corto de existencia cuenta con
cliente reconocidos a nivel publico y privado; ha logrado firmar contratos de mas
de 300 millones de pesos con entidades nacionales como la Fuerza Aérea
Colombia y la Armada Nacional, con multinacionales como La Drummond y con
empresas privadas como el Colegio ALEMAN DEUTSCHE SCHULE e IMPALA

TERMINALS GROUP.



A pesar de tener una lista de cliente importantes y con contratos solidos como se
menciona anteriormente, la empresa no cuenta con estrategias de servicio post-
venta o herramientas como un buzoén de quejas o mecanismos de PQR que le
permita al cliente tener una comunicacién directa con un centro de soluciones,
esto contribuye a la baja permanencia y poca fidelizacion. Por esta razén, aunque
haya prestados sus servicios a grandes contribuyentes estos contratos no se dan
de forma constante, ni a largo plazo, ademas es una gran desventaja en el
mercado ante la poca competencia que poseen, ya que, en la Costa Caribe son
pocas las empresas que puedes prestar una diversidad de servicios al tiempo

como lo hace PRECO LTDA.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa PRECO LTDA. a pesar de haber prestado sus servicios a clientes
publicos, privados, nacionales e internacionales, estos no muestran una
durabilidad considerable ya que todos sus contratos son a corto plazo y con pocas
probabilidades de renovacion.

Uno de los factores que puede contribuir a que se generen este tipo de situaciones
es la poca o nula comunicacion con el cliente luego de haber prestado el servicio,
la empresa no cuenta con estrategias que le permitan interactuar mas alla de la
finalizacion del contrato e incentivar a la permanencia de los mismo a pesar de
estar calificada como una empresa profesional con personal cualificado para

prestar sus servicios.

De acuerdo con lo anterior, la empresa PRECO LTDA. identifico la necesidad de
contar con un profesional en préactica, en el area de Economia, que brindara apoyo
en la identificacion y formulacion de un plan estratégico luego de prestar sus
servicios (servicio post-venta) con el fin de establecer bases para ejecutar planes

de accion que aporten a la permanencia de los clientes.

Para ello se definié una propuesta conjunta entre la Universidad del Atlantico y
PRECO LTDA. que establecio entre otros, los objetivos y actividades a realizar por

la pasante.
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REVISION LITERARIA

Segun Cancer! (2005) el servicios post venta ha sido considerado como “la
hermanita pobre” de los procesos de venta en las empresas, dejando de lado la
importancia que esta tienen en las relaciones con los clientes ya que reune facetas
diversas como lo son: asistencia técnica, gestion de garantias, cuidado de la
marca, entre otras. Es poco el valor asignado a esta etapa que a menudo se le fija
muy bajo presupuesto y un personal con calificacion limitada. (Cancer, 2005). Sin
embargo, (Rastrollo y Martinez, 2004 como se cito en Prieto, Martinez, Rincon y
Carbonell, 2007) este concepto ha tomado cada vez mas importancia para la
industrias en la actualidad por esta razén sectores de la economia como el
comercio, los bancos y el turismo han mostrado interés por realizar

investigaciones que los ayuden a fortalecer esta campo en sus empresas.

En concordancia con esta linea de ideas existe una teoria llamada Cadena de
Valor postulada por el economista Michael Porter? en la que muestra todos los
elementos de una empresa que le generan valor al producto final desde la
obtencion de la materia prima hasta la finalizacion del servicio, dentro de las
actividades principales de este proceso se encuentra el llamado “Servicios de
Post-Venta” el cual juega un papel indispensable en la relacion con el cliente luego

de la realizacion de la compra. (Quintero y Sanchez, 2006).

L vocal de la Asociacion/Colegio de Ingenieros del ICAl y actualmente Responsable Comercial de Hyundai Motor Europe
para Espafia, Francia y Portugal.

2 ostenta la catedra Bishop William Lawrence en la Escuela de Negocios Harvard y dirige el Institute for Strategy and
Competitiveness de la misma escuela de negocios.
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En un estudio realizado sobre la importancia del servicio postventa se realiza la

siguiente afirmacion:

“....asi como el desarrollo de estrategias de integracion horizontal de la red de
distribucién, la reestructuracién de los departamentos de reclamos de los clientes
permitiéndoles a estos mostrar sus insatisfacciones y canalizandolas a través de
los ejecutores del proceso de produccién...” (Prieto, Martinez, Rincon y Carbonell,

2007. P59)

Como lo explican estos autores en el desarrollo de su investigacion elementos
como los servicios de atencién por llamadas, y sectores de PQRS son

trascendentales para el mejoramiento del servicio postventa.

Finalmente todos estos elementos que redne el servicio postventa junto con el
proceso de atencion a los clientes en el proceso de la compra determina la

permanencias de los mismo en la empresa en cuestion y la fidelizacion de estos.

12



DESCRIPCION DEL CASO

En la realizacién de las practicas, la pasante fue la encargada de apoyar el

proceso de construccion de una estrategia de postventa.

La primera actividad a realizar fue trabajar conjuntamente con la directora
ejecutiva para identificar las diferentes estrategias que se podrian utilizar, realizar
un andlisis exhaustivo sobre ellas y determinar cual seria la mas propicia para
implementar con la empresa; posteriormente se procedi6 a el disefio y elaboracion
de una encuesta que se le aplicé a los cliente para hacer el primer acercamiento
con los mismos y obtener informacion importante que ayude a la empresa a

fomentar un ambiente de fidelizacion con sus clientes.

Como se menciono anteriormente al identificar las diversas estrategias, se
definieron dos acciones claves a realizar a corto plazo, las cueles fueron:
Implementacion de encuestas y monitoreo a las opiniones de clientes, para esta
ultima se disefié un formato de PQR en el cual el cliente puede realizar cualquier
solicitud, queja, reclamo o peticidn, a traveés, de un correo electrénico que sera
atendido por un asesor el cual le daré respuestas en el menor tiempo posible.
Luego de esto se realizé una campafa publicitaria para hacer conocer el nuevo
servicio (formato PQR) que ofrecia la empresa con el fin de que todos los clientes,

tanto activos como antiguos pudieran utilizarlo.

Siguiendo con el cumplimiento del cronograma de actividades propuesta se realizd

el andlisis de las encuestas aplicadas a los clientes en la cual se identificaron
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puntos claves para un plan estratégico a largo plazo, ademas, en dicha encuesta
se formul6 una pregunta abierta donde el cliente presentaba su opinién con
respecto al servicio prestado por la empresa al igual que cualquier sugerencia en
la que la misma debia mejorar para fortalecer la calidad de su servicio, en esta
misma dinamica la pasante realizo un seguimiento del formato PQR antes
mencionado en donde estuvo atenta a las solicitudes y respuestas que se le

daban a los clientes.

Finalmente, se realizé una recopilacion de la dinamica de las cotizaciones
solicitadas, los contratos realizados y los trabajos en ejecucion con el fin de
realizar una actualizacion de datos e identificar la efectividad de la estrategia

implementada.
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RETOS

Luego de haber recopilado y analizado toda la informacién suministrada por las
encuestas realizadas y los reportes del plan estratégico se concluye que bajo la
Optica de los clientes el servicio prestado por PRECO LTDA es de calidad, sin
embargo este presenta ciertas falencias que pueden estar generando la baja
permanencia de sus consumidores. A continuacién se presentan estas, las cuales

fueron obtenidas de las preguntas abiertas de las encuestas:
1. Mejorar el marketing de la empresa.
2. Presentar mayor numero de alternativas de cotizacion.
3. Mejor calculo del tiempo de trabajo y llegada de los repuestos.
4. Expandir sus servicios a otros sectores como el de Metalmecanica y afines.
5. Mejorar la presentacion de sus cotizaciones.
6. Fortalecer las tres primeras etapas del servicio.

Dentro de los retos a afrontar por la empresa se encuentra el seguimiento
estadistico a la estrategia de servicio postventa construido e implementar otras
alternativas de estrategia mas fuertes a largo plazo como pueden ser: la
capacitacion del equipo de venta, servicios para clientes exclusivos y ofertas y

descuentos especiales.
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ANEXOS

Grafico 1. ¢ Cuanto tiempo lleva utilizando el servicio de PRECO?

@ Menos de 1 mes
@ De 136 meses

Entre 6 meses y 1 afo
@ Entre 1y 3 afios
@ Mas de 3 afios

Y

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en el grafico anterior, el 40% de los encuestados lleva utilizando
el servicio de la empresa mas de 3 afios, mientras que el 33.3% se encuentra
iniciando un proceso de trabajo con la entidad, cabe resaltar que el 13.4% lleva
con la entidad entre 6 meses y un afio, lo cual indica que la mayor parte de los
encuestados tiene un conocimiento completo de la prestacion del servicio, por
tanto, las respuestas dadas a la presente encuesta cuenta con la veracidad
suficiente para realizar conclusiones solidas que ayuden a PRECO a mejorar y

fortalecer sus relaciones con los clientes luego del primer servicio prestado.
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Grafico 2. ¢Con que frecuencia utiliza el servicio?

® 1 vezalafo
@ Entre 2y 3 veces al afo
& Mas de 3 veces al afio

Fuente: Elaboracion propia.

El grafico anterior refleja que solo el 46,7% de los encuestados utiliza el servicio
de la empresa entre 2 y 3 veces en el afio, lo cual se puede identificar como un
bajo indicador ya que las empresas a las que se le prestan los servicios ejecutan
nameros proyectos durante el afio.

Grafico 3. Indique su grado de satisfaccion con el servicio prestado por
PRECO.

@ Muy insatisfecho
® Insatisfecho

@ Neutral

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
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A pesar de tener una baja permanencia de clientes en el largo plazo, bajo la 6ptica
de los mismo no existen una baja calidad en la prestacién del servicio por el
contrario mas del 50% de los encuestados manifiestan que se sientes satisfechos
con el servicio prestado, sin embargo, existe un 33,3% que equivale a 5 de las 15
empresas encuestadas que manifiestan ser neutrales o estar muy insatisfechos

con la prestacion del servicio

Grafico 4. Califique el servicio de acuerdo a los siguientes parametros:

Bl Muy insatisfecho [ Insatisfecho Meutral M Sstisfecho [ Wuy Sstisfecho
CALIDAD RENTAEBILIDAD FROFESIOMALIEMO PRECIC-CALIDAD SEGURIDAD

Fuente: Elaboracion propia.

Las barras anteriormente presentadas reflejan las caracteristicas esenciales en la
prestacion del servicio teniendo en cuenta todas las etapas del mismo, desde el
primer contacto con el cliente hasta la culminacién y entrega de los resultados
esperados. Se observa que los encuestados tienen buenas referencias en cuanto
a la prestacion del servicio en términos generales, sin embargo, existe una baja
calificacién en cuanto al item de rentabilidad lo cual puede considerarse una de las

causas por las cuales los clientes no vuelvan a solicitar el servicio.
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Grafico 5. Califique la importancia que tiene para usted cada uno de los
siguientes aspectos:

B Focoimportante [ Neutral Important @@ Muy importante
10
CALIDAD DEL ORGANIZACION PROFESICNALISMO  RELACION CALIDAD- SERVICIC
SERVICIO EMFRESARIAL PRECIC POSTVENTA

Fuente: Elaboracion propia.

Esta pregunta se formulé con el fin de identificar cuales serian los aspectos mas
relevantes para los clientes al momento de adquirir un servicio como el que presta
la empresa PRECO a lo cual estos mostraron gran afinidad a tres de las cinco
caracteristicas propuestas las cuales son: Calidad en servicio, Profesionalismo y
Relacion Calidad — Precio, estos resultados son muy importantes ya que aportan
informacion clave para construir nuevas estrategias que ayuden a la permanencia

de los clientes en la empresa.
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Grafico 6. ¢ Cual de las siguientes etapas del servicio cree usted que se debe
fortalecer?

@ Evaluacion del trabajo- Visita de obra
@ Calcular Costos
Caotizacion
@ Crden de Compra
@ Ejscucion del Trabajo
@ Entrega a Satisfaccion
@ Se=guimiento
® Cierre
@ Ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico anterior se muestra las etapas en las que consta el servicio prestado
por la empresa, en ella los clientes manifestaron cuales deberian mejorar para
ofrecer un mayor rendimiento en la calidad del servicio, 5 de los 15 encuestados
reflejan que la etapa de seguimiento y cierre, es decir, las Ultimas etapas
presentan debilidades, por el contrario 4 de ellos manifiestan que las tres primeras
etapas son las que presentan menores rendimientos de lo que se puede concluir

gue se presentan dificultados al iniciar y culminar la prestacion del servicio.

21



Grafico 7. ¢ Considera usted oportuno el tiempo de respuesta al solicitar el

@ si
@ Mo

servicio?

Fuente: Elaboracion propia.

A pesar que en la pregunta antes formulada alguno encuestados consideraron que
en las primeras etapas del trabajo con la empresa no se sentian satisfechos, casi
el 100% de las empresas consideran que el tiempo de respuesta al solicitar un

servicio, es decir, el primer acercamiento se realiza de manera oportuna.

Grafica 8. Califique el tiempo de prestacién del servicio:

@ Muy demorado
@ Demorado
® Atiempo

Fuente: Elaboracion propia.
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Con esta pregunta se vuelve a resaltar la calidad en términos de tiempo que
ofrece la empresa a sus clientes, esta pregunta se formula con el fin de reflejar la
eficacia con la cual se presta el servicio y que como se refleja en el grafico las
entidades que consumen el servicio se sienten muy satisfecho.

Grafico 9. ¢ Ha tenido algun inconveniente en cuanto a la prestacion del
servicio?

@ s
® No

Fuente: Elaboracion propia.

A la pregunta anterior 2 de los encuestados manifestaron que presentaron
inconvenientes en la prestacion del servicio, las causas se dieron por una
extension del tiempo estipulado en la ejecucién del servicio, el cliente manifiesta

gue se realizo la labor en un tiempo superior a lo cotizado.
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Grafico 10. ¢Ha presentado alguna queja ante la empresa?

@ Si
@ No

Ty

Fuente: Elaboracion propia.

A esta pregunta 1 de los 15 encuestados manifiesta que presento uno queja ante
la empresa, sin embargo, esta no le brindo ninguna respuesta. Esto puede
considerarse como una de las falencias en la prestacion del servicio ya que la
entidad debe estar atenta a todos los inconvenientes que puedan presentarse en
cualquiera de las etapas para la ejecucion de los proyectos con el fin de mantener

satisfechos a los clientes.
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Grafico 11. ¢ Recomendaria usted este servicio?

@ Si
@ No
O Talvez

Fuente: Elaboracion propia.

A pesar de las dificultades manifestadas por los encuestados en la prestacion del
servicio mas del 80% considera que recomendaria a otras empresas, lo cual se
considera un aspecto positivo para PRECO, sin embargo, existen pequefios

detalles que hacen que la permanencia de los clientes sea corta.
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Grafico 12. Conociendo otros servicios, ¢usted considera que el servicio que
presta PRECO es?

& Mucho mejor

@ Algo mejor
Casi lgual

@& Algo peor

@ Mucho peor

Fuente: Elaboracion propia.

Al conocer y tal vez haber adquirido el servicio que presta PRECO con otras
empresas, mas del 80% de los encuestados consideran que el servicio prestado
por esta empresa es mucho mejor al comprarlas con la competencia en el
mercado de investigacion de ingenieria, sin embargo, existen factores a mejorar

en la calidad del servicio.

Conociendo el servicio. ¢ En qué deberia mejorar la empresa?

A continuacion, se presenta una lista de las recomendaciones formuladas por los

encuestados:

. Realizar mas visitas comerciales para presentar sus productos

. Presentar mas de dos alternativas para un servicio de tal manera de evaluar
costos
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. EN estimar el tiempo de trabajos y llegada de los repuestos

. Explorar otras oportunidades de negocio en el sector metalmecanico y
afines.
. Cotizaciones
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