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Tendencia en la calidad de los servicios en los Call Center del Municipio de Pereira.

Resumen.

El propdsito de este trabajo de grado titulado “Calidad de los servicios en los call center del
Municipio de Pereira” tiene como objetivo general: Describir las tendencias de la calidad de los
Servicios y verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en los call center
del municipio de Pereira, por lo que se presentan antecedentes de tesis, revistas, paginas de internet
y periodicos asi como bibliografias de libros, sobre las variables de calidad de servicio y

satisfaccion del cliente.

En la actualidad las organizaciones luchan por mantenerse en la preferencia de sus clientes, por
lo que desea tener calidad del servicio para lograr satisfacer a los mismos, debido a esto se realiz6
una investigacion de tipo experimental con el fin de evaluar como esta la calidad del servicio que
brinda los call center y con ello verificar el nivel de satisfaccion en la que se encuentra, para la
recopilacién de informacién se utilizaron como instrumento, la encuesta con preguntas abiertas y

cerradas, dirigida a los administrativos.

Palabras clave: Tendencias, calidad, servicio, call center, servicio al cliente.
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Abtract.

The purpose of this degree work entitled "Quality of services in the call centers of the
Municipality of Pereira™ has the general objective: Describe the trends in the quality of Services
and verify whether the quality of the service increases customer satisfaction in the call center of
the municipality of Pereira, for which there is a history of theses, magazines, internet pages and
newspapers as well as bibliographies of books, on the variables of quality of service and
customer satisfaction.

At present, organizations struggle to remain in the preference of their clients, so they want to
have quality of service to satisfy them, due to this an experimental research was carried out in
order to evaluate how the quality of the service provided by call centers and thereby verify the
level of satisfaction in which it is found, for the collection of information, the survey with open
and closed questions, addressed to administrators, was used as an instrument.

Keywords: Trends, quality, service, call center, customer service.
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1. Planteamiento del problema
1.1. Descripcion del problema
El BPO, conocido en inglés como Bussines process outsoursing, surgiéo como una opcion que
tiene las compaiiias al contratar entidades para que organicen y manejen procesos de negocio con

el objetivo no solo de reducir costos si no de ser mas eficientes en sus operaciones.

En los ultimos afios el sector a tenido un crecimiento muy importante, al cierre del afio
pasado presento un porcentaje importante del PIB, lo cual empieza a mostrar una ventana muy
importante en todo lo que tiene que ver con crecimiento. Este sector genera ingresos de alrededor
$8.3 billones anuales. Hay que resaltar que el crecimiento promedio que ha tenido el sector
durante los Gltimos 15 afios ha sido del 15%. Las exportaciones de todo el sector cerraron

US$689 millones. (Lucia & Becerra Elejalde, 2018)

Dentro de los procesos que las empresas tercerizan se encuentra la atencién a los clientes;
siendo esta la que mas relevancia tiene segun la dinamica del modelo que se ha decidido seguir,

haciendo énfasis en las empresas que lo ofrecen frente a la competencia a nivel mundial.

Es por esto que el sector de call center y BPO esta generando 250.000 empleos directos
en Colombia y casi el 50% adicional en empleos indirectos. La dinamizacién del sector se
evidencia en que para cerrar el 2018, la Asociacion Colombiana de Contact Center y BPO
(Acdecc) conformada por 71 compafiias, acaba de recibir entre sus afiliados a Amazon, Johnson

& Johnson, Indra, Valps y Accionplus.
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Este sector representa el 2,8% del PIB de Colombia. Al mercado local han
Ilegado nuevos actores y eso hace que las empresas estén siempre a la vanguardia,
buscando cosas nuevas dentro de su portafolio de servicios, el proceso de

digitalizacion y de transformacion digital. (Quessep, 2018)

Es importante evidenciar que a nivel nacional las BPO y call centers generan un
ingreso en el pais rodeando los $8 billones anuales obteniendo un crecimiento en la
industria del 15% en los dltimos 15 afios, generando 240.000 puestos de trabajo donde
Risaralda obtiene el 2,5%, estas cifran generan mayor relevancia para determinar la

calidad de los servicios y los enfoques ofrecidos en esta industria. (Quessep, 2018)

Las principales causas del problema en los call center de Pereira, es la falta de
bilingliismo en los jovenes que son el 80% de la fuerza laboral en este sector, el inglés
es necesario para todo tipo de trabajo, pero para atender el teléfono se necesitan unas
habilidades de expresion oral y de vocabularios suficientes. (Contac Center y BPO,

2018)

Otra de las causas principales del problema es el conocimiento deficiente del
producto o servicio y la mala atencion de los representantes, ya que es un deber de los
mismos conocer a la perfeccidn el producto o servicio que vende la marca., y de esta
manera conocer a profundidad los temas, con la finalidad de responder con propiedad y

total seguridad sobre diferentes aspectos y necesidades de los usuarios.

Las consecuencias que se pueden presentar en los call center de Pereira es que los
mismos no tengan la capacidad de prestar un servicio con calidad a las compafiias

internacionales que ofrecen empleo al municipio, lo que puede ocasiones cierren estos call center
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y busgquen mejores alternativas en paises emergentes y con mejores condiciones a nivel de
jovenes capacitados.

1.2. Formulacion del problema

¢ Cuales son las Tendencias de la Calidad de los Servicios en los Call Centers del municipio

de Pereira?
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Describir las tendencias de la calidad de los Servicios en los Call Centers de la ciudad de Pereira.

2.2. Objetivos especificos
e Determinar los servicios que prestan los Call Centers en la ciudad de Pereira
e Examinar las politicas de servicio en los Call Centers

e Establecer las tendencias de calidad en el sector servicios
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3. Justificacion.
Todo pais, dentro del marco del desarrollo econémico, debe plantear una vision a largo
plazo que promueva las condiciones adecuadas para lograr el desarrollo y crecimiento

economico de la region a favor del bienestar social y calidad de vida de su comunidad.

Con el pasar de los afios, el tema de servicio al cliente en Call Center, ha
tomado cada dia mas importancia ya que es la entrada para nuevos clientes y por
consiguiente nuevas oportunidades de negocios y de esta manera las organizaciones
logren ser reconocidas en el mercado de los call center, por su calidad y servicio ya
que de alli depende la permanencia de cada uno de los clientes y la existencia de la

organizacion. (Pacheco Arias, 2014)

La calidad del servicio al cliente en un Call center, cada dia juega un papel muy
importante para la sociedad y para todas las organizaciones, constituyéndose en el foco
de la cultura social, econdmica y por consiguiente un enfoque total para toda una
organizacion y sus funcionarios; donde cada uno de ellos desempefia un rol importante
ya que aseguran de que todas las cosas salgan bien, para que el cliente reciba un buen

servicio, este satisfecho y vea que se cumple con sus expectativas y solicitudes.

Las principales afectaciones en los call center en Pereira, es la falta de
bilingliismo en los jovenes que son el 80% de la fuerza laboral en este sector, el inglés
es necesario para todo tipo de trabajo, pero para atender el telefono se necesitan unas

habilidades de expresion oral y de vocabularios suficientes. (Quessep, 2018)

Debido a eso este proyecto tiene como finalidad conocer los servicios de Call

center en el municipio de Pereira con el foco de profundizar en la calidad y
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competitividad que manejan en sus procesos, ya que los clientes se han vuelto mas
exigentes debido a la globalizacion de los mercados, las empresas reconocen que se
puede obtener més ventajas competitivas mediante un mejor servicio al cliente; por eso
es importante y necesario contar con excelentes agentes o asesores de call center, con
habilidades, actitudes y aptitudes para ser la voz de la empresa; conocer los grandes
retos que tiene el mercado y mantenerse siempre actualizados a los cambios
identificando oportunidades de mejora para obtener estrategias que conlleven a ser mas

atractivos en el mercado.

Considerando lo anterior, el proyecto busca dar la entrega de un analisis de la
situacion actual, y proponer un sistema de control de gestion estratégica que permita
hacer medicién a corto y mediano plazo de la calidad del servicio brindado en los call
center en la ciudad de Pereira, donde nos permitiremos aplicar los conocimientos

obtenidos durante la carrera.
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4. Referentes teoricos
4.1. Marco teorico.
La presente investigacion procura realizar un diagndéstico de las tendencias de la calidad del
servicio en los call center del municipio de Pereira. Se identificaran las caracteristicas y la
importancia del servicio al cliente para el area de un call center; identificando formas de
conducta y actitudes de los mismos, para luego presentar un plan de mejora para los Call center
del municipio de Pereira. Por esta razon, en el marco teorico es necesario analizar y exponer los
conceptos que permiten abordar el trabajo de investigacion con el propdésito de tener un método
coordinado y coherente, haciendo referencia a la metodologia que se utilizara en conceptos

propios de diferentes autores que permitan dar cumplimiento a la presente investigacion.

lustracion 1.
Mapeo del marco tedrico

Tendencias de la calida de los servicios en los call
center del municipio de Pereira.

Calidad en los servicios. Tendencias. Competitividad.

Joseph Juran (2009)
Philips Crosby (1998)

Michael porter (1998)

Phillip Kotler (2004) Pat ke o,

Paul Bloom (2004)

William Edward Deming
(1989)

Albert Palafox (2001)
Parasuraman (1993)

Thomas Carlzon (2004)
Karl Albrecht (1990)
Ron Zemke (1990)

Nota: Elaborada por el autor

Alber Enright (1994)
Sharon Oster (2001)
Adam Smith (1790)
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4.1.1. Calidad.
Para contextualizar, la calidad es una herramienta bésica e importante para una
propiedad inherente de cualquier cosa que permite que la misma sea comparada con

cualquier otra de su misma especie. La palabra calidad tiene multiples significados.

En este sentido, se definira la calidad desde diferentes autores:

Para iniciar , (Juran J. , 2009) hace referencia a una forma de calidad en dos
aspectos: el primero es que esta orientado a los ingresos y se refleja en aquellas
caracteristicas del producto y servicio que satisface necesidades del consumidor vy,
como consecuencia de eso producen ingresos, de ese modo una mejor calidad

generalmente cuesta mas.

Es asi como el segundo aspecto de la calidad esta orientada a los costes y
consistiria en la ausencia de fallas y deficiencias, es por esto que una mejor calidad

generalmente cuesta menos.

Ademas, (Deming, 1989) , define “calidad” es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto o servicio puede ser disefiado y

fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara.

Es asi como Croshy relaciona la calidad con los requerimientos, ya que tienen que estar
claramente establecidos para que no haya mal entendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad

detectada es una ausencia de calidad.
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La definicidn de la calidad en el servicio segun Palafox es satisfacer, conforme a los
requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se contrato. La
calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios
que se entrega. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las acciones que
consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances. (Palafox de Anda, 2007) Se debe
agregar que para el servicio al consumidor, verdaderamente, es una propuesta simple. Es
conquistar una opinion en los consumidores que sea considerablemente superior a lo que ofrecen

otras compafiias, o lo que sencillamente fallan en proporcionar.

Por otra parte, es importante explicar los procesos de calidad, (JuranJ., 2007) sefiala que
la administracion para lograr calidad abarca tres procesos basicos: la planificacion de la calidad,

el control de la calidad y el mejoramiento de la calidad, como se muestra en la ilustracién 2.

lustracién 2.
Trilogia de Juran

1. Planificacion de

|a calidad

3.Mgoradela

2. Control del
ontrol dela calidad

calidad

Nota: Elaboracion propia
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A continuacion, se describe cada uno de los pasos de la Trilogia de Juran:

Planificacion de la calidad. La planeacion de la calidad es la actividad de desarrollar los
productos y los procesos requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes, en otras
palabras, puede ser visto como un método estructurado que se utiliza para crear caracteristicas

innovadoras que respondan a las necesidades.

Asi mismo, no se habla Unicamente de las caracteristicas de los productos, sino también
de las caracteristicas del proceso que se utilizaran para realizar esos nuevos disefios. La calidad
se refiere a los procesos de desarrollo de productos y servicios en las organizaciones. Involucra

una serie de pasos los cuales son:

lustracion 3.
Pasos para la calidad.

* Determinar quienes son los clientes del producto o servicio.

* Determinar las necesidades de los clientes.

Desarrollar las caractristicas de los productos que respondan a las
necesidades de los clientes.

* Desarrollar procesos que sean capaces de producir esas carateristica del
producto que necesita.

» Transferir los planes resultantes ala fuerza operativa

€€E€ECKL

Nota: elaboracion propia.
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Control de la calidad

Es el conjunto de mecanismos, acciones y herramientas realizadas para detectar la
presencia de errores. Ahora bien regresando a juran, en esta fase es cuando una
vez definido los procesos, la responsabilidad es ahora con las operaciones. Con el
fin de adherirse a los procesos y especificaciones requeridas por el producto/
servicio, se trata de un proceso que tiende asegurar la homogeneizacién en los
productos o servicios resultantes, de modo que pueda obtenerse una calidad

predecible la cual conllevara a las empresas que sean competitivas.

Mejora de la calidad

Cabe mencionar, que la mejora de la calidad es identificar las necesidades de progreso desde los
niveles de rendimiento existentes, disefiar los medios y las formas de alcanzar el nuevo objetivo
e implementarlo con éxito, para juran la perfeccidon no existe y por muy solido que sea el disefio
del proceso y las caracteristicas del producto es posible que no se logre cumplir al 200% con los

requisitos del cliente.

En conclusién la mejora de la calidad es que aunque no exista completamente la
perfeccidn, siempre se puede mejorar y acercar cada vez mas a lo que el cliente desea. (Reyes,

2012)

Calidad total.

La calidad total es un concepto, una filosofia, un modelo de hacer negocios y esta localizado

hacia el cliente. El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad del



Tendencia en la calidad de los servicios en los Call Center del Municipio de Pereira.

producto, se identifica ahora como aplicable a toda la actividad empresarial y a todo tipo de

organizacion. (Manene, 2010)

Es asi como la calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino
que es la mejoria permanente del aspecto organizacional; donde cada trabajador, desde
el gerente, hasta el empleado del mas bajo nivel jerarquico esta comprometido con los
objetivos empresariales. EI organismo internacional de organizacion, I1SO, ha definido
a la calidad como la totalidad de caracteristicas de una entidad que le confiere la
capacidad para satisfacer necesidades explicitas e implicitas. (Manene, Actualidad

empresa, 2016)

De esta manera, calidad total para Deming no quiere decir lujo. La calidad total
es un grado de uniformidad y fiabilidad predecible, de bajo coste y adaptado al
mercado. En otras palabras, la calidad es todo lo que el consumidor necesita y anhela.
En vista de que las necesidades y deseos del consumidor son siempre cambiantes, el
modo de definir la calidad con referencia al consumidor consiste en redefinir

constantemente los requerimientos

Por esta razdn la inspeccion no mejora ni garantiza la calidad. A demaés, habitualmente
admite una cierta cantidad de efectos. EI mejor reconocimiento que se puede ofrecer a un
vendedor de calidad es recompensarlo con més operaciones. Deming aboga por una sola fuente
de aprovisionamiento. Piensa que contar con multiples proveedores como medida de proteccion
es una préactica costosa. Las ventajas del proveedor Unico incluyen un mayor compromiso del
mismo. Ademas, se eliminan las pequefias diferencias entre los productos de dos proveedores, se

simplifica la contabilidad y el papeleo. Contra el argumento de que un Unico proveedor puede
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significar pagar un precio mas alto, Deming sostiene que la politica de intentar una reduccién del
precio de los bienes adquiridos, sin contemplar la calidad y el servicio, puede desplazar de la

industria a los buenos vendedores y los buenos servicios. (Giugini, 2009)
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4.1.1.2. Catorce puntos de Deming para la calidad total:

Tabla 1.

Catorce puntos de Deming para la calidad total

1. Constancia en el objetivo de mejora.

Supone que el propésito mejora de la calidad debe
ser continuo, es decir, una meta estable y
permanente, dentro de los objetivos a largo plazo de
la organizacion.

2. Adopcion general de la nueva filosofia.

Implementar una nueva filosofia en la empresa
representa un cambio que supone la implicacién de
todos los sujetos involucrados.

3. Abandono de la dependencia de la inspeccion en
masa.

Se debe eliminar la inspeccion en masa, focalizando
e integrando el concepto de calidad en todo el
proceso de produccion.

4. No basar el negocio en el precio.

Implica eliminar la practica de comprar basandose
exclusivamente en el precio (al proveedor mas
barato). En su lugar, se debe concentrar los
esfuerzos en minimizar los costos totales, creando
relaciones sélidas y duraderas con un solo proveedor
para cada materia prima, basandose en la fidelidad y
la confianza.

5. Mejora continua del sistema de produccidn y servicio.

No es suficiente con resolver los problemas que
vayan surgiendo. La mejora continua de la calidad
supone un proceso constante de mejora de los
procesos, servicios, planificacion, gestion, direccion,
etc.

6. Formacion en esta materia.

La formacion de la plantilla implica una constante
capacitaciones instruccion de los trabajadores,
fijando estandares de calidad para todos los
desempefios.

7. Adoptar e implementar el liderazgo de los directivos

Supone adoptar e instituir el liderazgo para la
direccion de personas,

reconociendo sus diferencias, habilidades,
capacidades, aspiraciones, destrezas. El propdsito de
liderazgo es ayudar al equipo a mejorar su trabajo.

para la direccion de personas,

reconociendo sus diferencias, habilidades,
capacidades, aspiraciones, destrezas. EIl propdsito de
liderazgo es ayudar al equipo a mejorar su trabajo.

8. Erradicar el miedo a actuar.

Generando un clima de confianza, de manera que no
exista temor a opinar 0 preguntar, permitiendo
trabajar de forma maés eficaz.

9. Romper las barreras entre departamentos.

Eliminando la competencia y construyendo un
sistema de cooperacion basado en un mutuo
beneficio que abarque toda la organizacion.
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10. Eliminar los slogan, exhortaciones y metas de
calidad.

Ya que solo crean relaciones adversas y de rivalidad
y que redundan en el detrimento de la
competitividad y calidad.

11. Eliminar las cuotas de trabajo que fijan cuotas u
objetivos numéricos.

Las cuotas solo tiene en consideracion los nimeros,
no los procesos, los métodos o calidad; constituyen
por lo general, una garantia de baja calidad y altos
costes. Las cuotas deben ser sustituidas por
liderazgo, eliminando el concepto de gerencia por
objetivos.

12. Eliminar las causas que impiden al personal sentirse
orgullosos de su trabajo.

En una empresa en que se hayan desarrollado una
cultura correcta, el personal se sentiria orgulloso por
el trabajo realizado. Por ello, es importante eliminar
factores que impidan a las personas sentirse
orgullosas del trabajo que realizan.

13. Estimular la capacitacion y la automejora.

Atreves de la instauracion de
programas con estos objetivos

14. Transformacion.

Supone la implicacién de todos los miembros de la
compafiia, trabajando continuamente para conseguir
el cambio, la transformacion es trabajo de todos.

Nota: Elaboracion propia

4.1.1.3. Ciclo de Deming o circulo PDCA.

Segun Deming las organizaciones se encuentran inmersas en un entorno competitivo y con

cambios constantes cada vez mas frecuentes. Es por ello que la calidad y mejora de procesos se

convierten en un imperativo para la supervivencia de estas empresas, con el propdsito de ofrecer

productos y servicios a bajo coste, y que satisfagan los requerimientos de los clientes. (Garcia,

2016).
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llustracion 4.
Circulo PDA

Nota: elaboracion propia.

4.1.1.4. Teoria “cero defectos”

Para Crosby, el éxito del mantenimiento de un buen nivel de calidad yace en realizar las cosas
bien desde el primer momento, llegando incluso a utilizar la satisfaccion del consumidor como
un valor de medida para garantizar la efectividad. Crosby indica que “la calidad no cuesta. No es
un regalo, pero es gratuita. Lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad: todas las
acciones que resultan de no hacer las cosas bien a la primera vez” es decir: Calidad como

conformidad con las especificaciones.

Las empresas despilfarran recursos realizando incorrectamente procesos y

repitiéndolos. Roberto Carro Paz, Daniel Gonzalez Gomez (2017)
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De esta manera Philip Crosby propuso 14 pasos basados en 4 principios absolutos que

son:

llustracion 5.
Principios absolutos

Nota: elaboracion propia.

Catorce pasos para el mejoramiento de la calidad.

1) Compromiso de la direccion.

2) Equipos de mejora de la calidad.
3) Medir la calidad.

4) Coste de la calidad.

5) Ser conscientes de la calidad.

6) Acciones correctivas.

7) Planificar los cero defectos.

8) Preparacion de los supervisores.

9) Dia de cero defectos.
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10) Establecer las metas.

11) Eliminacion de las causas de error.
12) Reconocimiento.

13) Consejos de calidad.

14) Empezar de nuevo. (Yepes Piquera, 2014)

4.1.1.5. Cultura de servicio.

En la actualidad el servicio es el factor competitivo en los negocios. La esencia en las empresas
de servicios, es el nivel de servicio que se le da al cliente y en los sectores de la economia se
considera como un valor adicional en el caso de los productos tangibles, es por esto que es de los
factores con vital importancia para las empresas de servicio. Un factor importante para
caracterizar a las empresas deberia ser por el alto o bajo nivel que ofrecen respecto a la calidad
de sus servicios, ya que los clientes son los principales receptores del servicio; este nivel del
servicio percibido depende de las actitudes y conocimientos del personal que elabora en dichas

empresas.

4.1.1.6. Gestion de la calidad del servicio.

Para poder identificar los momentos y el nivel del desempefio que tiene los trabajadores al
momento que estan en contacto con los clientes, es necesario tener un sistema que gestione la
calidad de los servicios “la gestion de calidad se fundamenta en la retroalimentacion del cliente
sobre la satisfaccion o frustracion de los momentos de verdad propios del ciclo de servicio”
cuando es deficiente la calidad del servicio que se le brinda al cliente las acciones para la
recuperacion del servicio son dificiles para quitar el concepto que se crea el cliente en ese

momento. (Palafox de Anda, 2007, pag. 8)
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4.1.1.7. Excelencia en el servicio.

Anteriormente se menciona gque para sumaran la excelencia del servicio es una brecha existente
entre lo que creemos que las compafiias optimas deberian ser capaces de facilitar, y lo que una
compaiiia en especifico esta de hecho proporcionando. Se puede mencionar cinco elementos para

conseguir la excelencia en el servicio. (Roig, 2013)

1) Los tangibles

2) Cumplimiento de la promesa de servicio.
3) Capacidad de respuesta.

4) Ofrecer garantias.

5) Laempatia.

4.1.2. Tendencias del servicio.

En primera instancia, segin (Thompson, 2006) servicio es un concepto que es
abordado desde diferentes puntos de vista; se podria afirmar que cada persona tiene su
propio concepto al respecto: seguramente todos ellos validos. No obstante, resulta

necesario reconocer el concepto de la teoria de la gerencia del servicio.
A continuacion hablaremos de la definicion de servicios, segun diversos expertos:

Segln (Kotler, Bloom, & Hayes, 2004) define servicio de la siguiente manera: “un
servicio es una obra, una realizacidn o un acto que es esencialmente intangible y no resulta
necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion puede o no estar relacionada con un

producto fisico”.
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Para (Sandhusen, 2002) los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles

y no dan como resultado la propiedad de algo.

En este punto, y tendido en cuenta las anteriores propuestas se plantea a modo de

resumen la siguiente definicion de servicios.

“los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas que son el
resultado de esfuerzos humanos o mecanismos que producen un hecho, un desempefio o un
esfuerzo que implican generalmente la participacion del cliente y que no es posible poseer
fisicamente ni transportarlos o almacenarlos pero que pueden ser ofrecidos en renta o a la venta;
por tanto, pueden ser el objetivo principal de una transaccion ideada para satisfacer las

necesidades y deseos de los clientes. (Thompson , 2016)

4.1.2.1. Los momentos de verdad.

Corresponde al concepto de servicio al cliente que constituye generalmente uno de los
primeros momentos de verdad de la relacion que el establece con la empresa, es el preciso
instante en que el cliente se pone en contacto con nuestro servicio y sobre la base de este

contacto se forma una opinién acerca de la calidad del mismo. (Lozano, 2012)

De esta manera (Carlzon, 2015) describe los momentos de verdad como
intervalos que pueden durar tan solo cinco segundo, en los que los empleados de una
organizacion tienen contacto con sus clientes para realizar la entrega de un servicio. En
esos momentos la compafiia se pone a prueba, pues su imagen depende de la capacidad

del empleado para dejar satisfecho al cliente y causarle una grata impresion. Sus
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estrategias de calidad consiste en apoyar y hacer de la persona que se encuentre en
contacto directo con el cliente la mas poderosa de la organizacion, para asi poderle dar

autoridad de pasar por encima de politicas y reglas internas.

4.1.2.2. Triangulo del servicio.

Para Jan Carlzon el servicio es algo mas complejo y para ello desarrollo un concepto
en el cual intervienen los elementos que interacttan en un proceso de servicio para

descubrirlo ideo el tridngulo del servicio.

lustracion 6.
Triangulo del servicio

Sistemas.
.

Nota: Elaboracién propia.
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4.1.2.3. Gerencia del servicio.

La gerencia de servicio es un enfoque vertical de toda organizacion que empieza con la
naturaleza de la experiencia del cliente y crea estrategias y tacticas que maximizan la calidad de
esa experiencia. De esta manera , (Albrech, 1987) sefiala que la gerencia del servicio es la
interaccion entre el prestador de servicios o su representante y la persona que recibe el servicio,

teniendo cuenta los siguientes pasos:

1) Investigacion de mercado.
2) Estrategia del servicio.

3) Sistema de servicio.

llustracién 7.
Sistema de servicio

»

Nota: elaboracion propia.
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4.1.3. Competitividad.

La “competitividad” no es un concepto nuevo, en realidad proviene de hace mas de tres siglos,
cuéndo se iniciaron las teorias del comercio. Adam Smith 1776, afirmo que la ventaja absoluta o
competitiva califica a una nacién como aquella que exporta determinados productos al precio

maés bajo en el mundo. (Smith, 1996)

Hay gue mencionar que para Michael Porter “la competitividad de una nacion depende de
la capacidad de su industria para innovar y mejorar; las compafiias a su vez ganan ventajas sobre

los mejores competidores del mundo debido a la presion y el reto” (Riquelme, 2018)

Por otra parte, Paul Krugman sefala que el término “competitividad” esta relacionado
con la forma en que una nacion compite con el resto de las naciones ofreciendo mejores

productos y servicios. (Aguirre , 2014)

Asi mismo, la competitividad para Albert Enright es su capacidad para suministrar bienes

y servicios igual o mas eficaz y eficiente que sus competidores (Labarca, 2008)

También Sharon Oster afirma que “la competitividad de una empresa es la
capacidad que tiene para producir bienes con patrones de calidad especificos, utilizando
mas eficientemente sus recursos, en comparacion con empresas semejantes en el resto

del mundo durante un cierto periodo de tiempo” (Garcia Ramirez, 2015)

Teoria de la ventaja absoluta.

Como se ha dicho anteriormente la ventaja absoluta fue una de las primeras teorias en la cual

Smith (1790); postulo que, bajo libre cambio, cada nacion debe especializarse en producir esas
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mercancias que podrian ser lo mas eficientemente posible. De este modo, al seguir este principio
todos los paises saldrian ganando con el comercio y se lograria la misma eficiencia a nivel

internacional. (Riquelme, 2018)

Andlisis para la ventaja absoluta.

Tabla 2.
Anélisis para la ventaja absoluta

Solo era una técnica para realizar calculos que
El dinero no tenia en cuenta las relaciones productivas sino los
intereses de las autoridades

De una nacién no se mide por la cantidad de
La riqueza oro acumulado, sino por la magnitud de su capacidad
productiva en periodos y condiciones determinadas.

Es el patrén unico de medida que tiene la
propiedad de invariable frente al tiempo y la

El trabajo distribucion con el cual todos los bienes pueden
comprarse Y la riqueza se puede cuantificar en
términos reales.

Nota: Elaboracién propia

Ventaja competitiva.

Por lo que se refiere a ventaja competitiva Porter afirma que esta crece fundamentalmente en
razén del valor que una empresa es capaz de generar. EI concepto de valor representa lo que los
compradores estan dispuestos a pagar, y el crecimiento de este valor a un nivel superior se debe a
la capacidad de ofrecer precios mas bajos en relacion con los competidores por beneficios

equivalentes o proporcionar beneficios Gnicos en el mercado que puedan compensar los precios
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maés elevados a continuacion se ilustrara los pasos para lograr una ventaja competitiva.

(Riquelme, 2018)

Tabla 3.
Pasos para lograr una ventaja competitiva

Es la capacidad para realizar un producto a un precio inferior a
Liderazgo en costos.
nuestros competidores.

Es la capacidad de ofrecer un producto distinto y méas
Diferenciacion del producto.  atractivo para los consumidores frente a los productos ofrecidos

por nuestros competidores.

Consiste en especializarse en un dado segmento del mercado y en
El enfoque. ofrecer el mejor producto pensado expresamente para los reales

requerimientos de nuestro segmento.
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llustracion 8.
El diamante de porter
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Nota: Elaboracién propia.

Diamante de Porter en el cual se explica por qué alcanza el éxito una nacion, un sector

industrial o una empresa en particular, de acuerdo a cuatro atributos genéricos.

Habria que decir también que la competitividad segun Krugman sostiene que en el
comercio internacional y la localizacion de las actividades productivas se explica basicamente
por la ventaja comparativa de los paises. De manera simple esta teoria dice que un pais exportara
los productos para los cuales tiene recursos naturales en abundancia o si tiene abundancia de un
factor de produccion como el capital, exportaria productos intensivos en este factor de

produccidn Carlos Aguirre (2014)
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Asi mismo Enright menciona dos indicadores de la competitividad, la rentabilidad de la
empresa, su consiente de exportacion y su participacion en el mercado regional. El desempefio
logrado, en un mercado internacional proporciona una medida directa de la competitividad de
una empresa. Es asi que para un pais, la competitividad se traduce en la posibilidad que tienen
sus ciudadanos para alcanzar un nivel elevado y creciente, Manuel Alejandro Ibarra Cisneros
(Ibarra Cisneros, 2016)

Finalmente, Oster menciona el analisis de la competitividad moderna como una estrategia
que sea generalmente exitosa, donde hay ciertos principios generales de la planeacion estratégica

que puede mejorar el desempefio.

El factor humano fuente clave en competitividad moderna.

Las organizaciones nacieron como resultado del afan de las personas en dar respuesta a una serie
de limitaciones individuales puesto que vieron la necesidad de agruparse para trabajar de manera
conjunta a fin de alcanzar sus objetivos individuales y colectivos. En consecuencia, son las
personas el valor mas importante que tiene cualquier organizacion, puesto que son ellos quienes
coadyuvan alcanzar los objetivos comunes establecidos para asi lograr el desarrollo, crecimiento
y éxito de las organizaciones; asi mismo se puede destacar los pasos para lograr la

competitividad moderna en las organizaciones. (Montoya, 2017)

El ambiente competitivo.
La planeacidn estratégica es una actividad de integracion, que reune la informacién producida en
toda la organizacion y que, en su mejor forma, ayuda a crear una visién cohesiva de hacia donde

se dirige la organizacion.
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Mercados eficientes: Un mercado eficiente es aquel en el cual los precios reflejan la
informacion instantanea y en el que, por consiguiente, las oportunidades de obtener
utilidades extraordinarias se disipan rapidamente mediante la accion de los individuos que

buscan utilidades en el mercado.

El ideal competitivo: A precios mas bajos, la demanda del producto de parte de los
consumidores serd mayor. El precio para la cantidad demandada de parte de los consumidores
sea exactamente igual a la cantidad suministrada por los productores. Las situaciones atractivas

por lo general no duran mucho tiempo.

4.2. Marco contextual.

El concepto de evolucion se refiere al cambio de condicion que da origen a una nueva forma de
determinado objeto de estudio o andlisis. Es importante marcar que las evoluciones son procesos
graduales, cambios que se dan paulatinamente y que se pueden observar solo atreves del paso del
tiempo (Raffino, 2019). De esta manera se puede describir que la principal funcién de los call
center era de caracter informativo y el servicio era accesorio a la oferta principal del producto.
Pero su utilizacion se expandi6 considerablemente debido a dos factores principales: la fuerte
competencia y la creciente demanda de los clientes que cada vez tienen menos tiempo de ocio y
valoran mas su tiempo libre. Pero los continuos cambios tecnolégico y el avance de internet
introdujeron la creacién de diversas soluciones, cada vez mas innovadoras, se ha intensificado
website, las aplicaciones creadas desde los Smartphones u otros dispositivos, ademas de
comunicaciones via ip que ahorra costos de llamadas, las redes sociales. Todo esto manejado en

forma integrada condujo a lo que hoy se conoce como contac center (Molina, 2016).
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Se debe agregar que la evolucion de los centros de contacto, o contac center, en el pais ha
estado marcado por el desarrollo tecnoldgico v la eficacia en el trabajo que realizan, y que ha
hecho de este sector nacional una potencia latinoamericana exportadora de servicios de talla
mundial. El proceso de profesionalizacion de esta industria inicio hace més de 15 afios cuando a
Colombia empezaron a llegar competidores internacionales atraidos por el mercado, crecimiento
econdmico y empresarial de aquel entonces. A partir de ese momento el avance del sector ha

sido acelerado.

Mientras que en el 2001 las ventas anuales eran de $104.566 millones de pesos, en el
2014 alcanzaron la cifra record de $2,9 billones de pesos. Esta industria ha registrado, ademas,
un crecimiento promedio anual de 30% durante los Gltimos 15 afios, una tendencia positiva que
no muchas industrias se pueden dar el lujo de registrar segun Ana Karina Qessep directora

ejecutiva de la asociacion Colombia de contac center y BPO.

Por ello, el desarrollo de esta industria ha llevado al pais a posicionarse como exportador
de servicios de contacto, sin precedentes llegando a los principales mercados de Estados Unidos,

Espafia y Argentina, (Quessep, 2018)

Hay que mencionar que los call center han jugado un papel importante en la ciudad de
Pereira, convirtiéndola en la region con menores indices de desempleo, con un 8,2%, la capital
risaraldense ocupo la tercera casilla a nivel nacional entre las ciudades con mayor ocupacion; es
que esta capital ha recibido en los Gltimos afios inversiones por US $ 6,5 millones de firmas
instaladas en la ciudad, unas cinco la mayoria de capital extranjero, de call center, BPO, y en

general tercerizacion de servicios. Pero esta cifra de inversion puede incrementar
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sustancialmente este afio ya que las cuentas que hace invest in Pereira (agencia de promocion de
inversion de Risaralda) tienen en la mira tres empresas reconocidas en el ambito mundial con las
que tiene un camino abonado para que se instalen en Pereira y generen empleo a través de la

tercerizacion de servicios.

De esta manera la capital de Risaralda, con inversion extranjera en call center y BPO
hacen presencia Telemark, AST, AMERICAN ASSIST, GLOBAL HOTELS CORPRATION
DE LA CADENA DE HOTELES MOVICH y recientemente la espafiola atento. La mayoria de
estas compariias atienden el mercado europeo y juntas, incluyendo una de capital regional, Vox
Mark, generan hoy unos 2500 empleos. Segun Federico Gadea gerente de accedo afirmo que
Pereira es una de las ciudades mas atractivas para invertir en la industria de lo call center y BPO
ya que es una ciudad con alto potencial para desarrollar capital humano capacitado en una

segunda lengua. (Umafia Mejia, 2015).

4.3. Marco legal.

Por los elementos y caracteristicas que tiene este sector mas precisamente este servicio como los
contac center o call center con bases como el BPO quien es el encargado de regir, regular y velar
por que se dé una competencia leal, un desarrollo competitivo pero equitativo es el ministerio de
las tecnologias de la informacién y de las comunicaciones de la mano de la superintendencia de
sociedades si empresas privadas esta hablando totalmente establecidas con todos los parametros
de registro mercantil que se estipula en Colombia. En la constitucion politica de Colombia se
tienen ciertos lineamientos a los que se deben acoplar dichas sociedades teniendo en cuenta si se

aplica o no, tales como:
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La ley 7 de 1991 contienen los principios generales que debe orientar la accién

legisladora en materia de servicios.

El decreto ley 2010 de 2003 (numeral 25 articulo 2°), modificado por el decreto 4269 del
2005, facultad al ministerio de comercio, industria y turismo para: “llevar el registro de
produccidn nacional, de la declaracion escrita sobre los contratos de exportacion de servicios, de

los contratos de importacion de tecnologia de turismo y expedir la certificaciones pertinentes”.

Ley 121 del 2008. En esta ley establecen las normas para promover y regular el
teletrabajo y se dictan otras disposiciones, siendo su objeto el promover y regular el teletrabajo
como un instrumento de generacion de empleo y autoempleo mediante la utilizacién de
tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones (TIC). Se entiende por teletrabajo como
una forma de organizacion laboral, que consiste en el desempefio de actividades remuneradas o
prestacion de servicios a terceros, utilizando como soporte las tecnologias de la informacion y
comunicacion para el contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la presencia fisica

de trabajador en un sitio especifico de trabajo (trabajo).

Ley 1266 del 2008, habeas data “por la cual se dictan las disposiciones generales del
habeas data y se regula el manejo de la informacidn contenida en bases de datos personales, en
especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se
dictan otras disposiciones”. Esta ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que
tienen todas las personas a conocer, actualizar y a rectificar las informaciones que se hallan
recogido sobre ellas en bancos de datos, y los demas derechos, libertades y garantias
constitucionales relacionadas con la recoleccion, tratamiento y circulacion de datos personales a

que se refiere el articulo 15 de la constitucion politica, asi como el derecho a la informaciéon
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establecido en el articulo 20 de la constitucién politica, particular mente en relacion con la

informacion financiera y crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises.

Esta tltima ley planteada no es solo el derecho a ratificar o actualizar la informacion en
los centros de acopio para una mayor fidelizacion sino la seguridad principalmente ya que este
servicio se basa en informacion privada de cada uno de los clientes esta ley protege en cuanto a
la reglamentacion de cualquier uso indebido que se le dé a esta base de datos por parte de

cualquier empresa cuyo fin no fue por el cual fue proporcionada.

Decreto 1377 del 2013 considerando que mediante la ley 1581 del 2012 se expidio el
régimen general de proteccion de datos personales, el cual, de conformidad con su articulo 1°,
tiene por objeto “desarrollar el derecho constitucional que tiene todas las personas a conocer,
actualizar y ratificar las informaciones que se hallan recogido sobre ellas en base de datos o
archivos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales al que se refiere el
articulo 15 de la constitucién politica; asi como el derecho a la informacién consagrada en el
articulo 20 de la misma”. Que la ley 1581 del 2012 constituye el marco general de la proteccion
de los datos en Colombia. Que mediante sentencia C-748 del 6 de octubre del 2011 la corte
constitucional declaro exequible el proyecto de ley estatutaria numero 184 del 2010 senado, 046

del 2010 cdmara.

Que con el fin de facilitar la implementacion y cumplimiento de la ley 1581 del
2012 se debe reglamentar aspectos relacionados con la autorizacion del titular de
informacidn para el tratamiento de sus datos personales, las politicas de tratamientos de

los responsables y los encargados, el ejercicio de los derechos de los titulares de
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informacidn, las transferencias de datos personales y la responsabilidad demostrada

frente al tratamiento de datos personales, este ultimo tema referido a la rendicion de
cuentas.

4.4. Marco conceptual.

Para la presente investigacion el marco conceptual nos da el apoyo para definir conceptos y
explicar teorias, nos permite dar la explicacion de una idea, sefialando los conceptos que la
componen y forman parte de ella. Con el fin de clarificar la situacion previa del trabajo de

investigacion.

Calidad.

William Edwards Deming, (1989) define “calidad” es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto o servicio puede ser disefiado y

fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara. Control de calidad.

Es el conjunto de mecanismos, acciones y herramientas realizadas para detectar la presencia de

errores Maria Stela Raffino, (2019)

. Transformacién

Resultado de un proceso de cambio de forma sucede cuando una cosa, hecho o idea es

convertida en otra Maria Stela Raffino, (2019)

. Competitividad.
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Para (Deming, 1989) “la competitividad de una nacion depende de la capacidad de su industria
para innovar y mejorar; las compafiias a su vez ganan ventajas sobre los mejores competidores

del mundo debido a la presion y el reto.

Tendencia.

Es una corriente o preferencia hacia determinados fines. Las tendencias pueden consistir en un
sentido general a la predisposicion que tienen las cosas, los animales o las personas hacia una

situacion especifica. Alejandro Hernandez Gorrin (2019)

TIC.

Sigla que significa tecnologia de la informacion y la comunicacion, conjunto de tecnologias
aplicadas para proveer a las personas de la informacion y comunicacion atreves de medios

tecnoldgicos de ultima generacion. Alejandro Herndndez Gorrin (2019)

BPO.

busines process ousorcing, es la subcontratacién de funciones de procesos de negocios en
proveedores de servicios, ya sea interno o externo a una compafiia, usualmente en lugares de
menores costos. BPO en espafiol se traduce como externalizacion de procesos de negocio.

Claudia Rubio, (2012)

Call center.

Centro de atencion de llamadas es un area donde agentes o ejecutivos de call center,

especialmente entrenados, realizan Ilamadas (Ilamadas salientes o en inglés, outbound) o



Tendencia en la calidad de los servicios en los Call Center del Municipio de Pereira.

reciben llamadas (llamadas entrantes o inbound) desde y — o hacia: clientes (externos o

internos), socios comerciales, compafiias asociadas u otros.

Contac center.

Un centro de contacto es una oficina centralizada usada con el propdsito de recibir y
transmitir un amplio volumen de llamadas y pedidos a través del teléfono, los cuales se
pueden realizar por canales adicionales al teléfono, tales como: fax, email, chat,

mensaje de texto, mensajes multimedia,

Ventaja comparativa.

Es la capacidad de una persona empresa o pais para producir un bien utilizando
relativamente menos recursos que otro, es uno de los fundamentos béasicos del

comercio entre paises. (Smith, 2015)

4.4.11. Momento de verdad.
Es el preciso instante en que el cliente se pone en contacto con nuestro servicio y sobre la base
de este contacto se forma una opinion acerca de la calidad de este. (Carlzon, 2015)

Servicio.

Define la actividad y consecuencia de servir a alguien, algo o alguna cosa. Los servicios son
funciones ejercidas por las personas hacia otras, con la finalidad de que estas cumplan con la

satisfaccion de recibirlas. (Kotler, Bloom, & Hayes, 2004)



Tendencia en la calidad de los servicios en los Call Center del Municipio de Pereira.

5. Metodologia.
5.1. Enfoque de investigacion
La investigacion de las tendencias de la calidad de los servicios en el municipio de Pereira sera
desarrollado por medio de un enfoque cualitativo dado que favorece la investigacion como lo
expresa (Bonilla castro, 2011) Es la perspectiva o el horizonte de sentido desde el que se observa
la realidad. Por lo tanto en este cuentan los intereses, las intencionalidades y los conocimientos
con los que el investigador percibe, categoriza y conceptualiza los fendbmenos estudiados. Esta
investigacion esencialmente desarrolla procesos en términos descriptivos e interpreta acciones,
lenguaje, hechos funcionalmente relevantes y los sitia en una correlacion con el mas amplio

contexto social.

De igual forma este estudio cubre las caracteristicas de investigacién nombradas por
(Taylor, Stephen; Bogdan, Robert;, 2010) donde se puede mencionar la situacion natural de la
misma, la significatividad de las perspectivas de las historias narradas y su comprension, el
humanismo, el comprender los escenarios y el tener énfasis en la validez de la investigacion. Asi
como comprender el proceso en el gue se ha llevado las historias, teniendo en cuenta los roles,

las politicas sociales y la cultura.

De esta manera, con esta investigacion se pretende medir de manera cualitativa las
tendencias de la calidad de los servicio en los call center del municipio de Pereira. Ya que es
muy importante trabajar con las cualidades de los seres humanos, siendo ellos los productores de
conocimiento permitiendo comprender el complejo mundo de la experiencia vivida y el estudio

sistematico de la vida cotidiana.
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5.2. Tipo y disefio de investigacion.

El disefio de investigacion de las tendencias en la calidad de los servicios del municipio de
Pereira es no experimental, ya que segun , (Hernandez Sampieri, 2003) se define como la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables y en los que solo se observa
los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos. Como sefiala (kerlinger, 2012)
“la investigacion no experimental es cualquier investigacion, en la que resulta imposible
manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones”. De hecho, no hay
condicion o estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son
observados en su ambiente natural, en su realidad. Sirviendo para aumentar el grado de

familiaridad con fenémenos relativamente desconocidos observando situaciones ya existentes.

Este disefio pretende darnos una visién general, de tipo aproximativo, respecto a una
determinada realidad. Este tipo de investigacion se realiza especialmente ya que el tema ha sido
poco explorado y reconocido en el municipio de Pereira, y cuando mas aun, sobre él, es dificil

formular hipoétesis precisas o de cierta generalidad.

El disefio de investigacion que se utilizara, sera un estudio descriptivo ya que busca
especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se analice. Ya
que segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Batista Lucio, 2014) Con este estudio se
busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,
Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre

los conceptos o las variables a las que se refieren.

De igual forma seguin (Cazau & Hiram Hyman, 2006) el estudio descriptivo se selecciona

una serie de cuestiones, conceptos o variables y se mide cada una de ellas independientemente de
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las otras, con el fin, precisamente de describirlas. Ya que este tipo de investigacion busca
reconstruir el pasado de la manera méas objetiva y exacta posible, para lo cual de manera
sistematica recolecta, evalla, verifica y sintetiza evidencias que permitan obtener conclusiones

validas, a menudo derivadas de Hipotesis.

5.3. Poblacion.

La poblacion segun (Arias, 2012), representa todas las unidades de la investigacion que se
estudia de acuerdo a la naturaleza del problema, es decir, la suma total de las unidades que se van
a estudiar, las cuales deben poseer caracteristicas comunes dando origen a la investigacion.
(Arias Odon, 2012) Sefala que “es el conjunto total finito o infinito de elementos con

caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion.

De esta manera se define como el universo de la poblacién todos los call center que
operan en la ciudad de Pereira. Que segun datos de (EI Economista., 2017) son 15 prestadores

de servicio los que seran analizados.

Para el desarrollo del estudio se realizara un censo con los 15 call center que operan en
la ciudad de Pereira, que como lo define, (Hernandez Sampieri, 2006) el censo es el nimero
elemento sobre el cual se pretende generalizar los resultados. Por otra parte (Sabino, 2006),
refiere el censo como el estudio que utiliza todos los elementos disponibles de una poblacién

definida.

5.4. Operacionalizacion de las variables.
Las variables en la investigacion, representan un concepto de vital importancia dentro de un
proyecto, son los conceptos que forman enunciados de un tipo particular denominado hipdtesis.

De acuerdo como lo sefiala, (Hernandez Sampieri, 2006) “una variable es una propiedad que
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son el género, la motivacion intrinseca hacia el trabajo, el atractivo fisico, el aprendizaje de

conceptos y el conocimiento.

Para este caso las variables se explican en el cuadro nimero 4.

Tendencias de la calidad de servicios en los call center del municipio de Pereira.

Tabla 4.
Operacionalizacion de las variables
Variables Definicion conceptual Defmlf:lon Tlpo de Esca_la_ gle Instrumento
operacional variable medicion
“Se conoce como
tendencia a una Esun
preferencia o una corriente  prondstico que
que se decanta hacia un fin  nos permite
o fines especificos y que conocer y
. generalmente suelen dejar  definir como se - Proporcion o
Tendencias su marca durante un comportan los Cualitativa razén. Encuesta.
periodo de tiempo y en consumidores
determinado lugar” ante los
(Yirda, servicios de los
https://conceptodefinicion.  call center.
de/tendencia/, 2019)
(Deming, calidad, Egnlzjri]gién Ue
productividad y debe tenerc:odo
competitividad, 1989) -
- Y servicio para
sefiala que “calidad es consequir
traducir las necesidades ma o?
futuras de los usuarios en ren)c;imiento en Proporcion o
Calidad. caracteristicas medibles, su actividad Cualitativa. raz g n Encuesta.
solo asi un producto o . ' '
. cumpliendo con
servicio puede ser normas v realas
disefiado y fabricado para necesari);s %ra
dar satisfaccién a un \rias p
recio que el cliente cur_npllr eon la
pa ara” satisfaccién de
pag los clientes.
“Son actividades
identificables, intangibles ~ Aquel servicio
y perecederas. Que son el  que brinda una
resultado de esfuerzos entidad, sirve
. humanos o mecanismos para satisfacer _— Proporcion o
Servicio Cualitativa. Encuesta.

que producen un hecho, un
desempefio o un esfuerzo
que implican
generalmente la
participacion del cliente”

interés o
necesidades
particulares de
las personas.

razon.
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(Thompson ,
promonegocios.net/merca
dotecnia/servicios/definici
on, 2016)

Nota: Elaboracién propia

5.5. Técnicas de investigacion.

Para recolectar la informacion necesaria para el desarrollo del presente trabajo de investigacion
se tendra en cuenta el instrumento de la encuesta, que de acuerdo a (L6opez Roldan & Fachelli,
2015) en la investigacion la encuesta se considera en primera instancia como una técnica de
recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de
manera sisteméatica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de

investigacion, previamente construida.

La encuesta estara compuesta por rasgos y condiciones para una técnica concreta para la
produccidn- recogida de informacién como método de investigacion de la encuesta en la que se
involucran de forma coordinada multiples técnicas y etapas del proceso de investigacion, para la
generacion de informacidn de calidad. Tendremos como referencia principal la encuesta personal

cara a cara que es la que genera una mayor calidad de los datos.

5.6. Plan de anélisis.

Segun (Rojas Soriano, 2007, pag. 123) consiste en examinar de acuerdo a una hipoétesis o idea
considerando los objetivos de la investigacion, la informacion que se recopila en el trabajo de
campo Y la que se obtiene de fuentes documentales, con el proposito de responder las distintas

cuestiones planteadas en la investigacion.

El analisis permite penetrar en el conocimiento exhaustivo de los diversos componentes
del objetivo de estudio con el fin de llegar a una comprension profunda de sus diferentes

aspectos y relaciones. De esta manera la recogida de datos a traves de la encuesta como dinamica
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de comunicacion para la presente investigacion sera realizada por medio de un cuestionario
cerrado de 10 preguntas y tendré un proceso de codificacion en el cual se asignara un codigo
(letra 0 nimero) a cada una de las respuestas previstas para las preguntas de un cuestionario o
guia de entrevista. Dicho proceso facilita el manejo de la informacion para formar cuadros de
concentracion de datos que serén realizados en el programa Microsoft Excel., (Rojas Soriano,

2007, pag. 127)

5.7. Aspectos éticos de la investigacion.

Para el desarrollo de la presente investigacion, los estandares éticos mas altos deben ser
respetados al recolectar, procesar y analizar los datos y el plan de investigacion debe describir las
medidas que se tomaran para proteger a los participantes involucrados, quienes otorgaran datos o

muestras como informacidn concerniente a ellos.
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6. Resultados

6.1. Servicios que prestan los call centers en la ciudad de Pereira

Segun datos de la cAmara de comercio de Pereira (2019) son 15 Call Centers los que prestan

servicios en Pereira y estos se relacionan a continuacion:

Tabla 5.

Call centers que prestan servicios en la ciudad de Pereira.
Razén Social Actividad Direccion
Atento S.A.

Actividades de centros de
llamadas.

Accedo Colombia S.A.S. Actividades de centro de
Ilamadas.

Soem. Entrega de soluciones

productivas a los clientes.

Telemark spain s.I sucursal Colombia

. Actividades de centro de
zona franca permanente especial.

Ilamadas (call- center)

Actividades de centro de
Ilamadas (call-center)
sociedad por acciones
simplificadas.

Contact center del Otin S.A.S.

Otras actividades de
Global solutions center S.A.S. telecomunicaciones. Sociedad
por acciones simplificadas.

Becall outsourcing S.A.S. Servicios outsourcing.

Soluciones integrales en
servicio temporal, seleccion

Adecco Colombia S.A. de personal, y consultoria de
talento humano.

Servicios temporales y una
Grupo soem S.A.S. empresa de outsourcing S.A.S

Distribucion y
Evedisa comercializacion de
productos farmacéuticos.

Crr 4 N. 21-66 Pereira,
Risaralda.

Avenida circunvalar N. 5-20
parque arboleda piso 6.

Carrera 9 N. 38-57

Avenida 30 de agosto N. 38-
33 Pereira, Risaralda.

Calle 28 N. 8-33 local 21
Pereira, Risaralda.

Avenida 30 de agosto N. 38-
83 piso 3, oficina 303
Pereira, Risaralda.

Carrera 10 N.10-55 edificio
torre central pisos 8-10.
Pereira, Risaralda.

Avenida 30 de agosto N. 42-
01, Pereira- Risaralda.

Carrera 9 N. 38-57 Pereira,
Risaralda.

Calle 22 N. 9-63 centro
Pereira.
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Otras actividades de servicio Calle 4 N. 13 a 1, Pereira,

Eficacia de apoyo a las empresas. Risaralda.
Call center bilingue Pereira. Servicios de call center. Carrera 4 N. 10-01 Pereira.
Listos ﬁrﬁt'}ggigﬂesginua de Avenida 30 de agosto N.38-
' P poral. 68 Piso 2
Acciones y servicios de telemarketing Actividades de centro de Carrera 14 N.18-15 barrio
[lamadas.
S.L Olaya Herrera.

Otras actividades de servicio  Carrera 14 N.10-65 glorieta

Nexa BPO !
de apoyo a las empresas. pinares.

Nota: Elaboracion propia.

Los call center son centros de trabajo donde se realizan o reciben llamada, ademas de
gestiones de datos y contactos. Hoy en dia, call centers y contac centers pueden ofrecer una gran
variedad de servicios, como soporte en vivo, interaccion con redes sociales, correo electrénico y
mensajeria. Existen empresas cuya operacion permite contar con un centro de llamadas propio,
también se puede encontrar compafiias dedicadas exclusivamente a la gestion de estos contactos
es decir; empresas de outsourcing que ofrecen sus servicios a otras empresas, que optan por
externalizar estos servicios. De hecho, con la toma de conciencia de los consumidores frente a
sus derechos, su finalidad siempre va a ser mejorar la relacion con los clientes de cara a potenciar
la rentabilidad de la organizacion. Para ello, el centro de llamada puede funcionar tanto como un
sector de ventas telefonicas o como atencion al cliente, siempre basado en la utilizacién de

Ilamadas telefonicas o canales digitales para alcanzar sus objetivos.

Para determinar la calidad de los servicios de los 15 Call Centers en la Ciudad de Pereira
se aplico la siguiente encuesta a los encargados de la direccion o administracion de cada uno de

ellos.

A continuacion, se da un andlisis de la informacién recolectada en la encuesta:
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llustracién 9.
Importancia de la calidad en el servicio para la permanencia en el mercado.

Importanciadela calidad en el servicio para
la per manecia en e mercado

0%

Si
No

Nota: Elaborado por el autor.

En la ilustracién nimero 13 el 100% de los administrativos que respondieron la encuesta,
afirman que para la permanencia de los call center es muy importante la calidad del servicio, esto
porque desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion al adquirir un
producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y

constante innovacién por parte de las organizaciones.



Tendencia en la calidad de los servicios en los Call Center del Municipio de Pereira.

llustracion 10.
Calidad del servicio

Importancia calidad del servicio Estrategias para mejorar la calidad del servicio

= Valor agregado

‘> Competencia en
calidad y precio

17% Exigencia cliente
/ Cliente insatisfecho

= Fidelizacion cliente

= La competencia

Los competidores
54%
Los clientes 2%

25%

Nota: Elaborado por el autor.

En la ilustracion 14, se examind cual aspecto era de gran importancia para la calidad del
servicio en las organizaciones; lo primero que se identifico por parte de los administrativos, es
que para brindar calidad en el servicio los clientes son los mas importantes, con una
participacion del 54% ya que son los que adquieren o compran de forma voluntaria productos o
servicios que necesita o desea para si mismo; por lo cual, es el motivo principal por el que se
crean, fabrican y se comercializan los mismos. También se pudo identificar que los competidores
son los segundos mas importantes con una participacion del 25% ya que estos permiten conocer
las debilidades y fortalezas de la competencia y como usarlas a favor, con el fin de planificar de
manera eficiente estrategias enfocadas en el aprovechar los puntos débiles de los competidores.
El 21% corresponde a la competencia ya que son las organizaciones que operan en el mismo
mercado permitiendo asignar mejor los recursos y los precios rigiéndose conforme a la oferta 'y

la demanda, por lo general, mejora el bienestar de los clientes.
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En las estrategias para mejorar la calidad del servicio encontramos que para el 22% de los
administrativos la competencia en calidad y precio es de gran interés ya que los competidores se
van equiparando con las mismas, por lo que se hace necesario buscar una diferenciacion.
Seguido por la exigencia de los clientes ya que no solo buscan buenos precios y productos de
calidad, sino también un buen servicio o atencion al cliente. EI 20% corresponde a la fidelizacion
de los clientes siendo esta necesaria debido a la creciente competencia, permitiendo conseguir
una relacion estable y duradera con los usuarios finales. EI 19% considera el valor agregado
siendo esta una caracteristica importante porque de esta manera los clientes pueden sentir que
estan obteniendo mayores beneficios y asi la organizacion podré tener mayor potencial de
crecimiento y por Ultimo pero no menos conveniente encontramos a clientes insatisfechos con
una participacion del 17% ya que es necesario conocer la satisfaccion de los clientes para poder

evitar el abandono de los mismos.

llustracion 11.
Indicadores de calidad del servicio.

Indicadores de calidad ddl servicio

= Revision de la satifaccion dd
diente

= Seleccion delas areas de
mejoracriticas de gegion

Analisisde las causas

Nota: Elaborado por el autor.
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Como se muestra la ilustracion 15, el 38% de los administrativos opinan que uno de los
indicadores mas importantes para medir la calidad del servicio y determinar su evolucion es la
seleccion de las areas de mejora, ya que es uno de los pilares basicos para alcanzar la méxima
calidad y excelencia en una organizacién. Seguido por la revision de la satisfaccion del cliente
con una participacion del 35% ya que esta les permite ampliar la calidad de la empresa, generar
vinculos mucho mas estrechos y solidos con los clientes produciendo mas confianza, mejorando
de forma significativa la eficiencia y productividad de los colaboradores y por ultimo
encontramos el analisis de las causas para los indicadores de gestion de calidad del servicio con
una participacion del 27%, ya que este permite medir la percepcion del cliente en cuanto al

producto o servicio ofrecido y asi saber qué opiniones tienen los clientes sobre la organizacion.

llustracion 12.
Politicas de calidad.

Necesidades para establecer politicas de calidad Las politicas como reglas de servicio de calidad

17%

+ A quien va dirigido e servicio
'S
*No

» Necesidades delos clientes
Regién geogr&ficaa cubrir

31% Producto, serviciosy procesos

Nota: Elaborado por el autor.

La ilustracién 16 muestra que la mayor necesidad para establecer politicas de calidad con
una participacion del 31%, son las necesidades de los clientes y la region geografica a cubrir,
esto porque el cliente es la razon de ser de una empresa, producto o servicio, es el motor de
transformacion y la pieza clave para la subsistencia de cualquier organizacion, por eso es tan

importante conocer mas y mejor a los clientes para adecuar la oferta a sus intereses y
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necesidades, debido a eso, es de igual importancia la segmentacion geogréfica ya que sirve de
guia para saber como dividir el segmento y orientar el producto o servicio hacia los
consumidores correctos. Por otra parte, a quien va dirigido el servicio tuvo una participacion del
21%, debido a que este complementa el anélisis y las estrategias adecuadas para enfocar mejor el
tiempo y los recursos que la organizacion destina a su publico objetivo y por Gltimo encontramos

productos, servicios y procesos con una participacion del 17%.

En las politicas como reglas de servicio en la calidad encontramos que el 67% de los
administrativos consideran que es de gran importancia las politicas de servicio al cliente ya que
estas deben ser realizadas por la direccion y ser reflejadas en la misién y objetivos generales y
especificos de la organizacion. Debe ser un compromiso constante de la empresa para no perder
el enfoque hacia sus objetivos y razon de ser como organizacion, siendo las politicas de calidad
el primer paso para cumplir con el servicio al cliente y el 33% considero que no es tan relevante

las politicas como reglas de servicio.

llustracion 13.
Politicas como herramientas de calidad.

Paliticas como herramientas de calidad del servicio Momento de verdad en la calidad del servicio

=

= Antesdela venta

= Durantelaventa

= Despues de laventa
En lostr es momentos

Nota: Elaborado por el autor.
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La ilustracion 17 indica que el 80% de los administrativos consideran que es de gran
importancia las politicas como herramientas de calidad, ya que este trabaja como un mapa de
objetivos donde las organizaciones desean conseguir una elevada eficiencia y calidad para la

prestacion del servicio. Para el 20% de los administrativos esta herramienta no es tan importante.

Se preguntd en qué momento del proceso de la venta era importante identificar los
momentos de verdad para la calidad del servicio a lo que se evidencio que para el 43% de los
encuestados es antes de la venta, 23% durante la venta, 0% después de la venta y para el 34% en
los tres momentos. Esto se da ya que es un momento de riesgo para la organizacion y es de vital
importancia brindar calidad en el servicio desde el primer instante en que se interactta con el
cliente debido a que reciben una imagen instantanea de la calidad del servicio de la organizacion.
Cada encuentro representa por tanto una oportunidad para demostrar el potencial como un

proveedor de servicio de calidad y para incrementar la lealtad del cliente.

lustracion 14.
Importancia de un servicio con calidad.

Importancia de un servicio con calidad Caracterigticas para politicas de servicio

‘ » Conocimiento dd cliente

= Servicio al cliente = Atributos del servicio

= Atencion personalizada * Ser mejor
= Répidez enlaatencion Enfags enlosdetalles

= Solucion de problemas

Nota: Elaborado por el autor
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En la ilustracion x. se refleja que para los administrativos lo mas importante para brindar
un servicio de calidad, es la atencion personalizada con una participacion del 40% esto se da ya
que es muy importante que todas las organizaciones planifiquen cuidadosamente todas las tareas
que tengan que ver con el contacto directo con el cliente. Por otra parte encontramos servicio al
cliente con una participacion del 34% ya que desde la manera en que se interacttia con los
clientes antes, durante y después de la venta se pueda lograr una mejor experiencia y cumplir con
sus expectativas, 0 en caso contrario, si se brinda un mal servicio o se vende un producto que no
cumpla con lo requerido por el cliente, lo Gnico que se provoca es una mala experiencia y esto se
traduce en bajas ventas. Y por Gltimo y no menos importante rapidez en la atencién con una
participacién del 26% ya que para brindar un buen servicio al cliente no basta con atenderlo con
amabilidad, sino que también es necesario atenderlo con rapidez esto porque una atencion de

excelente calidad podria quedar arruinada si se le hace esperar de mas al cliente.

En las caracteristicas para las politicas de servicio encontramos atributos del servicio con
una participacion del 35%, conocimiento del cliente con un 27%, solucién de problemas 24% y
énfasis en los detalles con el 14%, esto se da ya que es de suma importancia definir las
caracteristicas fundamentales, orientaciones, directrices o procedimientos que rigen la actuacion
de una persona o de la organizacion frente a sus clientes. La politica de servicio al cliente radica
en la estandarizacion de procedimientos que los empleados deben seguir al momento de atender
la solicitud de un cliente y brindarle un servicio para su total satisfaccion, considerando su

tiempo y la logistica que se requiere para brindar el mismo.

Después de realizar el analisis a cada una las encuestas se puede evidenciar que la calidad en el
servicio al cliente es uno de los puntos claves para permanecer entre la preferencia de los consumidores,

ya que se establece que el cliente es el que valora la calidad en la atencion que recibe. Cualquier
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sugerencia o consejo es fundamental para la mejora, esto porgue toda accion en la prestacion del servicio
debe estar dirigida a logar la satisfaccion en el cliente ya que ellos orientan la estrategia de la
organizacion con respecto a la produccion de bienes y servicios. El disefio de servicio que se realiza debe
satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad de las
organizaciones de forma tal que pueda permanecer en el mercado. Las empresas deben reducir la
diferencia entre la realidad de su oferta (productos o servicios) y las necesidades y preferencias del
cliente. Esto porque el servicio se le brinda no a un cliente indistinto sino a una persona (grupo)
especifico y como tal debe tratarse. Esto permite la personalizacién de la atencion a los clientes que los

hace sentirse especiales.



Tendencia en la calidad de los servicios en los Call Center del Municipio de Pereira.

6.2. Examinar las politicas de servicio en los call centers

En la actualidad el cliente es el centro entorno al cual gravitan todos los intereses de una
organizacion. Hoy, no solo es indispensable estudiar sus caracteristicas, necesidades,
expectativas, deseos, etc., también es necesario que la empresa cree estrategias y programas para
el anélisis y la resolucion de sus quejas, sugerencias e inquietudes, para mejorar el servicio

ofrecido.

De esta manera las politicas de servicio al cliente no es un tema resiente dentro de las
organizaciones ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion
al adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempo razonables,
precios y constaste innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada una de las
organizaciones se han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas

exigencias.

Asi mismo en estos tiempos podemos observar que existe una gran y ardua competencia
entre las organizaciones, por ser el primero en obtener la atencién del cliente, mismo que puede
llegar a tardar un largo proceso para convertirse en un cliente principal, consistiendo en frecuente
visitas a la entidad o bien, de varias adquisiciones del producto o servicio que se ofrece, pero que
a su vez, puede bastar con solo un minuto de romper las politicas establecias para la calidad en el

servicio, para perder ese cliente y que este opte por ir hacia la competencia.

Por tal motivo es indispensable que cada empresa debe darse a la tarea de conocer temas
estratégicos sobre la calidad del servicio al cliente e implementar politicas sobre atencion al
cliente para poder desempefiarla correctamente dentro de la mismay ampliar su cartera de
clientes, gracias a la creacion de una imagen optima y seguido del aumento de recomendaciones,

como se muestra en la ilustracion numero 10:
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lustracion 15.
Mejor servicio al cliente.

L ] - -
<09 9,
Mejor servicio® Mayor Mayor Mayor Mas Mavor
« al cliente. satisfaccion. retencion. lealtad. referencias. ¥e
® ® rentabilidad.
00

Fuente: elaboracidn propia tomada (Kaisen, 2006)

De este modo las politicas de servicio es el resultado de un proceso que busca satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes, incluye la atencién, la percepcién del valor
agregado y la confianza que transmite la organizacion, les comunica a los clientes lo que pueden
esperar en términos de atencion al cliente, elaborando un plan que garantice satisfacer las
necesidades concretas de los mismos, este plan constituye la base para el resto de los planes de la
organizacion, para poder elaborarlo es necesario llevar a cabo un estudio de mercado que permita
determinar cudles son las verdaderas necesidades, demandas y deseos de los clientes. (Kaisen,

2006)

Cabe resaltar que es muy importante que las personas o departamento que crea las
politicas de servicio al cliente deben de conocer a profundidad las necesidades de los clientes y la

capacidad de respuesta de la organizacion como:

llustracion 16.
Politicas de servicio.
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A quien va Necesidades Region . Productos,
Areas -

dirigido el de los geografica a ; servicios y
S ; . relacionadas.
servicio. clientes. cubrir. procesos.

Fuente: Elaboracion propia.

Por lo tanto las politicas de servicio al cliente deben ser realizadas por la direccion y ser
reflejadas en la mision y objetivos generales y especificos de la organizacion. Debe ser un
compromiso constante de la empresa y ser presentadas a los empleados nuevos y recordadas
constantemente a los antiguos para no perder el enfoque hacia sus objetivos y razon de ser como
organizacion, es importante ademas que se de en todos los niveles de la compafiia, como parte de

las jornadas de motivacion del personal.

De esta manera las politicas de servicio al cliente son un elemento dentro de todo el
concepto de servicio al cliente, las politicas son (el primer paso) para cumplir con el servicio al
cliente, una vez definidas por la direccion y tomando como base que exista una estructura
organizada y profesional y que ademas exista una cultura de compromiso por parte de los
empleados para cumplirlas, las politicas son las reglas de juego a seguir para que se pueda dar un
servicio de calidad en una organizacion. Son una herramienta que ayuda a que esto ocurra como

se observa en la ilustracion nimero 13:
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llustraciéon 17.
Politicas de servicio al cliente.

Fuente: Elaboracién propia tomada (Disefio de una unidad de servicio al cliente, 2006)

A continuacion, se hace referencia a los conceptos previos para la politica de servicios en

los call center.

= Call center, es una area donde agentes, asesores, supervisores o ejecutivos especialmente
con una técnica en tele mercado o servicio al cliente, realizan o reciben llamadas desde o
hacia: clientes externos o internos, en conjunto a los recursos humanos fisicos y
tecnoldgicos necesarios y disponibles, basados en metodologias de trabajo y procesos
determinados y adecuados, para atender las necesidades y dar servicio a cada cliente

unico, con el objeto de atraer y fidelizar con la organizacion y permitir su viabilidad.
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Servicio. Desde el punto de vista del mercadeo y la economia los servidos, son las
actividades que intentan satisfacer las necesidades de los clientes, los servicios son lo
mismo que un bien, pero de forma no material o intangible. Esto se debe a que el servicio
solo es presentado sin que el consumidor lo posea.

Cliente. Desde el punto de vista de la economia un cliente, es una persona que utiliza o
adquiere de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que pone a su
disposicion un profesional, un comercio o una empresa

Cliente interno o externo. En el &mbito empresarial u organizacional existen dos tipos
de clientes considerados segln sus roles y funciones: los internos y los externos. Los
clientes internos, como tal, son aquellas personas que laboran dentro de una empresa y
prestan sus servicios y su fuerza de trabajo para que esta pueda ofrecer productos o
servicio que sean comercializables en este sentido, los empleados de una empresa son sus

clientes internos.

Por otra parte el cliente externo son todas a aquellas personas hacia los cuales estan

orientados los productos o servicio que una empresa pone en el mercado y de los cuales son

efectivas compradores o usuarios. Como tal, son los clientes externos los que proporcionan el

flujo de ingresos dentro de una empresa; a continuacion, se explica cada uno de ellos:

Servicio al cliente. Es el servicio o atencién que una empresa 0 negocio brinda a sus
clientes al momento de atender sus consultas pedidos o reclamos, venderle un producto o
entregarle el mismo. Para entender mejor su concepto vemos a continuacion los factores
que intervienen en el servicio al cliente: amabilidad: hace referencia al trato amable

Cortez y servicial se da, por ejemplo, cuando los trabajadores saludan al cliente con una
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sonrisa sincera, cuando le hacen saber que estan para servirle, cuando lo hacen sentir que
estan interesados en satisfacerlo antes que venderle.

= Atencion personalizada. Es la atencidn directa o personal que toma en cuenta las
necesidades, gusto preferencia particulares del cliente. Se da, cuando se le brinda al
cliente un producto o servicio disefiado especialmente de acuerdo con sus necesidades
gustos y preferencias particulares.

» Rapidez en la atencion. Es la rapidez con la que se le toman los pedidos a cliente, se le

entrega esos productos o se le atienden sus consultas o reclamos.

Por otra parte cabe resaltar las caracteristicas de las politicas de servicio en los call
center, parten de una politica de atencion o servicio al cliente es también un cddigo de los
empleados para atender a los clientes, puede incluir procedimientos para manejar clientes
insatisfechos y deben estar escritas para ser seguidas por no solo por representantes de servicio o
atencion al cliente, sino por todos aquellos que tengan un contacto directo con los clientes. Se

debe tener en cuenta las siguientes pautas:

= Debe saber quién es su cliente, y cuéles son sus expectativas.

= Determinar los atributos del servicio mas importante para los clientes y analizar la
situacion actual del servicio al cliente.

= Debe procurar ser mejor que la mayoria (evaluando a los competidores y su relacion con
los clientes)

= Debe hacer énfasis en los detalles.

= No enfocarse solamente en como solucionar problemas, sino en como evitarlos.
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6.3. Establecer las tendencias de calidad en el sector servicios
Las tendencias de la calidad en el sector servicios, cada dia juega un papel muy importante para
la sociedad y para las organizaciones, constituyendose en el ndcleo de la cultura social,

econOmica y por consiguiente un enfoque total para toda una organizacion.

En un mundo en que los cambios se aceleran, cada vez resulta mas importante el
detenerse y preguntar cual es la direccion que va a tomar las diversas areas de la vida como lo

son: el trabajo, el consumo, la actividad cotidiana, las experiencias afectivas.

Cada area de la vida esta rodeada de sefiales que indican hacia donde se proyecta el
futuro. Al principio son pequefias, casi imperceptibles por ello el punto clave en la observacion
de las tendencias es la capacidad de asociar lo que va ocurriendo en diversos terrenos. De
acuerdo a Massonier (2008), el poder de las tendencias es la anticipacion donde permite ganar
tiempo para lo que se viene, ganar tiempo significa que la realidad nos encuentre mejor
preparados, conociendo las tendencias se conocen las semillas del futuro que estan contenidas en

el presente.

En todo caso tanto para el individuo como para las organizaciones y la sociedad, lo
importante es estar atentos, y asi tomar las decisiones en funcién de un horizonte ampliado sin

dejarse sorprender por el futuro cuando ya se haga presente.

Segln Hugues Jouvenel (2008) las tendencias son movimientos que suceden siempre en
un nivel "Macro™ (Macroecondmico, macrosocial) se expresan en la conducta diaria y lo méas
interesante es observar como se va manifestando en cada pais, cada sociedad, cada producto,

cada mercado.
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Por eso para Murphy (2011) en su analisis técnico de los mercados, describe las
tendencias como un aspecto esencial del analisis, ya que trata de pronosticar el movimiento
futuro “en qué direccion se estd moviendo el mercado”. De acuerdo a esto las tendencias de
calidad en el sector servicios cada dia es mas exigente, ya que los clientes esperan servicios que
se encuentren orientados a la satisfaccion de sus necesidades, en donde le entreguen una buena

atencion en términos de amabilidad, informacion y una buena experiencia.

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben
cumplir dentro de cada una de las organizaciones; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza
de sus operaciones, debe de demostrar la capacidad que tienen para desempefarse en esta area,
ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a mantener la preferencia de los
mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse en una amenaza. Sin embargo, puede llegar a
ser empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando tanto el desarrollo y crecimiento
de las mismas, por lo cual, principalmente se debe definir la importancia de dicho servicio al

cliente, para poder estructurar adecuadamente la forma mas 6ptima de Ilevarlo a cabo.

Para Lopez Parra (2013) la calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro
de las organizaciones, ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor
atencion al adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos
razonables, precios, y constante innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada una de las
organizaciones se han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas

exigencias.

Actualmente, existe una gran y ardua competencia entre las empresas por ser el primero
en obtener la atencion de cliente, mismo que puede llegar a tardar un largo proceso para

convertirse en un cliente principal, consistiendo en frecuentes visitas a la entidad, o bien, de
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varias adquisiciones del producto que se ofrece. Puede bastar con solo un minuto de romper las
politicas establecidas para la calidad en el servicio, para perder ese cliente y que este opte por ir
hacia la competencia. Por lo anterior, no se debe perder el objetivo de cumplir con la satisfaccion
al cliente, y cuidar celosamente de ellos, procurando mantener un juicio razonable y mostrando

siempre una buena imagen de la organizacion.

El consumidor de hoy en dia esta realmente interesado en el valor que le aportara el
servicio que busca. Desde este punto de vista, la calidad en servicios, es uno de los aspectos
mas importantes para asegurar la permanencia de las empresas en los mercados. Es por ello que
para poder familiarizarse con la calidad del servicio al cliente, es primordial conocer los

conceptos basicos del tema que se mencionan a continuacion:

e (Calidad: “representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando
activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion del servicio” Alvarez (2006).

e Servicio: “Es un medio para entregar valor a los clientes facilitando los resultados que los
clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos” Bon de Jong (2006)

e Calidad en el servicio: Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles,
en consecuencia un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno,
seguro y confiable aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido atendido y servido personalmente, con dedicacion y
eficacia, sorprendido con mayor valor al esperando, proporcionando en consecuencia

mayores ingresos y menos costos a la organizacion.
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e Cliente: “Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona u
organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican;
por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y se
comercializan productos o servicios” (Thompson, 2009)

e Atencion al cliente: “Es el conjunto de actividades desarrolladas por los organizaciones
con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en
la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto
crear ¢ incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”, (Perez Torres, 2007, pag. 6)

e C(Calidad en la atencion al cliente: “representa una herramienta estratégica que permite
ofrecer valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realizan los competidores

y lograr la percepcion de diferencias global de la empresa” (Perez Torres, 2007, pag. 8)

Por consiguiente el servicio al cliente forma parte de la mercadotecnia intangible, ya que
este no se siente al simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene como objetivo el manejo de
la satisfaccion a través de producir percepciones positivas del servicio, logrando asi, un valor
percibido hacia nuestra marca, de esta manera concierne al constante mejoramiento en el servicio
al cliente, debido a que la cultura en las organizaciones se ha ido modernizando conforme lo
requiere el entorno, al pasar de poner de primer plano las necesidades del cliente que las
necesidades de la propia empresa. Segtin Jestis Amado Alvarez (2006) se enlistan una serie de
objetivos 0 metas a alcanzar: Cumplir las expectativas del cliente y despertar en €l nuevas
necesidades, Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del proceso
productivo, Dar respuesta inmediata a la solicitud de los clientes y Disfrutar de una categoria

empresarial que aspira siempre a la excelencia.
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Es importante también resaltar la Importancia de la calidad en el servicio, en que la
competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofertados aumentan notablemente y son

maés variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado.

Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace necesario

buscar una diferenciacion.

Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad si no también
una buena atencion, con un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio

rapido.

Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion es muy probable que hable

mal de la organizacion y cuente su mala experiencia a otros consumidores.

Si un cliente recibe buen servicio o atencién, es muy probable que vuelva a adquirir los

productos o servicios.

Es por ello que actualmente las organizaciones tratan de incorporar metodologias que les
ayuden a medir los niveles de satisfaccion de sus clientes, ya que si logra entender
adecuadamente cada una de ellos y, aplicarlos de la manera correcta se lograra obtener una

ventaja competitiva.

Dentro de las metodologias que existen se tendré en cuenta algunas que ayudaran a
establecer las tendencias de calidad en el sector servicios, encontramos los KPI's que son los
datos que permiten determinar si la calidad en servicio de una organizacion esté siendo exitosa o
si cumple con los objetivos propuestos dentro de la planificacion, por eso antes de establecer los
KPI’s se debe tener claridad respecto de como deben ser tal como se indica en la ilustracion

numero 9:
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llustracion 18.
KPI's

Fuente: Elaboracion propia, tomado de (Alvarez, 2006)

Por otra parte, en la tabla 5 se muestra la definicion e implementacion de un sistema de

indicadores de calidad de servicio.

Tabla 6.
Sistema de indicadores de calidad.
Indicadores lustracion
Revision: satisfaccion del cliente. o %@
@{ \@
[} &

Seleccion de las areas de mejora criticas de gestion. @%3
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Anadlisis de las causas para los indicadores de gestion de calidad
del servicio ofrecido (percepcion del cliente) ,definicion previa '
de indicadores de calidad |

Seleccion de indicadores de calidad.

Definicion de objetivos para indicadores.

S
-
&

8
e

Disefio del sistema de recogida de informacion para el
seguimiento de indicadores

Definicion de la periodicidad en la recogida y anotacion de datos.

Seguimiento de la evolucion del indicador. /\/ll

Implementacion de las acciones de mejora derivados de los

~
equipos de trabajo. i:ﬁ

Puesta en marcha de acciones de mejora %

\

Fuente: elaboracion propia con informacién tomada de (Determinacion de la calidad, 2006)
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7. Conclusiones
7.1. Se determinaron los servicios que prestan los 15 Call Centers de la ciudad de Pereira,
resaltando estos servicios:
v' Servicio al cliente.
v Revision de la satisfaccion del cliente.
v" Seleccidn de indicadores de calidad.
v" Seleccidn éareas de mejora.

v Innovacion, calidad y disponibilidad.

Tras examinas los servicios que prestan los call center se pudo identificar que las organizaciones
para resaltar entre la competencia trabajan fuertemente para mantener una estrecha relacion con
los clientes, esto se logra ofreciendo servicios de calidad que cubran las demandas y necesidades

de los clientes.

7.2.Se examinaron las politicas de servicio en los Call Centers, de las cuales las mas
relevantes son:
v A quien va dirigido el servicio.
v" Necesidades de los clientes.
v’ Region geogréafica por cubrir.
v Producto, servicios y procesos.
Se identificaron las politicas de servicios en los call center de la ciudad de Pereira,
partiendo exactamente de cuatro tipos de estrategias que permiten brindar calidad en los
servicios, de este modo las politicas de servicio es el resultado de un proceso que busca satisfacer

las necesidades y expectativas de los clientes, incluye la atencidn, la percepcion del valor
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agregado y la confianza que transmite la organizacion, les comunica a los clientes lo que pueden

esperar en términos de atencion al cliente.

7.3.Se establecieron las principales tendencias de calidad en el sector servicios, como uno de

los puntos primordiales que se debe de cumplir dentro de cada una de las organizaciones

como lo son:

v Una buena atencidn en términos de amabilidad, informacion y una buena
experiencia.

v' Establecer la estrategia de servicio alrededor de las necesidades y motivos
esenciales de los clientes.

v" Punto de contacto cliente y organizacion.

v' Atenci6n al cliente.

v Revision de la satisfaccion del cliente.

v Competencia en calidad y precio.

v Valor agregado.

v' Exigencia del cliente.

Tras examinar las principales tendencias de la calidad en los servicios de los call center de la

ciudad de Pereira. Se pudo evidenciar que hay una conciencia cada vez mas difundida de que si

las organizaciones quieren permanecer en el tiempo, deben de tener unas bases solidas y un alto

nivel de competitividad logrando tener a sus clientes como aliados estratégicos.
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8. Recomendaciones

Se recomienda a la universidad y en especial al programa de Mercadeo realizar mas
estudios enfocados en la calidad del servicio al cliente, ya que se pudo identificar que la
calidad en los servicios es un factor de diferenciacion para la permanencia de las
organizaciones en un mercado altamente competitivo. Permitiendo el crecimiento y
desarrollo de las organizaciones que operan en la region.

Se recomienda que los estudios que se encuentran encaminados a la mejora de la calidad
del servicio al cliente sea respaldado por alta gerencia. Que exista un involucramiento y
compromiso de todas las areas inmersas, quienes deben alinearse a la cadena valor de una
organizacion.

Se recomienda a los call center aprovechar al maximo los medios de comunicacion que
posee con clientes y consumidores, utilizar esto como una herramienta de
posicionamiento y solucién de problemas de manera oportuna y eficaz, promocionar
productos y generar recordacion de marca.

Se recomienda también a todas las organizaciones que operan en la ciudad de Pereira
poner en practica planes de mejora para el clima organizacional, asi como poseer un
adecuado sistema de reconocimientos, ya que un empleado insatisfecho genera clientes
insatisfechos por lo tanto se debe motivarlos e incentivarlos y hacerlos sentir parte de la
organizacion.

La recomendacion final seria dar la relevancia a las mejoras propuestas, no solo porque
representan beneficios en imagen de la organizacion, sino también de ahorro en tiempo y
dinero. Asi como la fidelizacion de los clientes y un apoyo directo en el incremento de

ventas.
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ANEXos

Apreciado(a) estudiante:
Soy estudiante del programa de mercadeo de la universidad Catolica de Pereira'y me
encuentro en el desarrollo de mi trabajo de grado. Por este motivo agradezco su
colaboracién con el diligenciamiento de la siguiente encuesta que solo le tomara algunos
minutos.
Esta encuesta pretende: describir las tendencias de la calidad de los Servicios en los call Centers de la ciudad de
Pereira

ENCUESTA

Fecha de entrevista

Nombre del entrevistado

Razon Social

Actividad

E-mail

Desde su punto de vista, la calidad en servicios, es uno de los | Sj

aspectos méas importantes para asegurar la permanencia de las N
empresas en los mercados 0

La competencia

Cuadl de las siguientes opciones considera de gran importancia -
Los competidores

para la calidad en el servicio _
Los clientes

La competencia es cada vez mayor,
por ende los productos ofertados
aumentan notablemente y son mas
variados, por lo que se hace
necesario ofrecer un valor agregado.

Los competidores se van
equiparando en calidad y precio, por
lo que se hace necesario buscar una
diferenciacion.

Sefiale las afirmaciones con las cuales considera usted que se | Los clientes son cada vez mas

da importancia a la calidad del servicio. exigentes, ya no solo buscan precio y
calidad si no también una buena
atencién, con un ambiente agradable,
comodidad, un trato personalizado,
un servicio rapido

Si un cliente queda insatisfecho por
el servicio o la atencion es muy
probable que hable mal de la
organizacion y cuente su mala
experiencia a otros consumidores.




Tendencia en la calidad de los servicios en los Call Center del Municipio de Pereira.

Si un cliente recibe buen servicio o
atencion, es muy probable que
vuelva a adquirir los productos o
Servicios.

Con cuales de estos inidcadores miden la calidad del servicio

Revision de la satifaccion del cliente

Seleccién de las areas de mejora
criticas de gestion

Analisis de las causas para los
indicadores de gestién de calidad del
servicio ofrecido (percepcion del
cliente)

Cual de estas necesidades tiene en cuenta para establecer las
politicas de la calidad del servicio al cliente

A quien va dirigido el servicio

Necesidades de los clientes

Regidn geografica a cubrir

Producto, servicios y procesos

Considera usted que las politicas son las reglas de juego a
seguir para que se pueda dar un servicio de calidad en una

Si

organizacion No
Esta usted deacuerdo con que las politicas son una Si
herramienta para mejorar la calidad del servicio en la N

0

orgranizacién

En que momento son mas importante implementar las
politicas de la calidad del servicio al cliente

Antes de la venta

Durante la venta

Despues de la venta

En los tres momentos

Qué es lo mas importante para que se perciba un servicio de
calidad

Servicio al cliente

Atencion personalizada

Rapidez en la atencién

Cual de estas caracteristicas considera usted qque son mas
relevantes para implantar en las politicas de servicio en los
call center

Debe saber quién es su cliente, y
cudles son sus expectativas

Determinar los atributos del servicio
mas importante para los clientes y
analizar la situacion actual del
servicio al cliente.

Debe procurar ser mejor que la
mayoria (evaluando a los
competidores y su relacién con los
clientes)

Debe hacer énfasis en los detalles.

No enfocarse solamente en como
solucionar problemas, si no en como
evitarlos




