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RESUMEN

El siguiente proyecto tiene como propésito pretender realizar la investigacion
profunda sobre el tema problema que actualmente enfrenta la empresa TRS
PARTES, asi mismo hace énfasis en ia necesidad de contar e implementar a
manera de sugerencia (resultados soportados) unas estrategias precisas como

medio para alcanzar el objetivo deseado y tener éxito en su atencién al cliente.

Para ellos fue necesaric emplear una serie de diagnosticos elaborados mediante
encuestas, observacién y resultado de las ventas, los cuales se mostraran
detallados en el desarrollo del proyecto. Con todo este conjunto de informacion se
logré determinar las estrategias para el mejoramiento enfocado en |a ATENCION
AL CLIENTE de la empresa TRS PARTES S.A.

PALABRAS CLAVES. Servicio al cliente, estrategia de servicio, presupuesto, plan

de accion.
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INTRODUCCION

Este trabajo tiene como objetivo realizar un estudio para establecer estrategias que
permita mejorar el servicio comercial de una forma oportuna y satisfactoria con la
atencion al cliente en la empresa TRS Partes S.A., para alcanzar este objetivo se
establecié primero describir las condiciones actuales referentes a la atencidon de
servicio en las sucursales de la ciudad de Cali, posteriormente se procedié a medir
y evaluar segun |a percepcién de los usuarios y con base en los hallazgos
encontrados se procedié a establecer una estrategia de servicio con su respectivo
plan de accion indicando el cronograma, presupuesto e indicadores que garanticen

el éxito de la propuesta.

TRS Partes S.A. nacid el afio 2005 en la ciudad de Cali, con la idea de atender &l
mercado de repuestos, partes y accesorios, necesarios para reparar, instalar o
prestar mantenimiento a equipos de Aire Acondicionado, Refrigeracién y
Ventilacion, en su oferta también incluye la linea de equipos de aire acondicionado
y refrigeracion para aplicacién residencial y comercial ligera, sin embargo, la
empresa sea concentrado en tener un amplio portafolio de productos con altos
estandares de calidad a precios competitivos, y ha descuidado aspectos intangibles
como la atencidn que reciben los clientes, y considerando que este aspecto incide
en el éxito comercial, ya sea por la fidelizacién de los clientes actuales o por el atraer
a nuevos, se hizo necesario formular estrategias para mejorar el proceso de
atencion al cliente y con ello contribuir a la eficiencia de la empresa, reduciendo el

tema de las guejas, reclamos y pérdida de clientes.

Con este trabajo se busca diagnosticar el contexto del servicio al cliente de la

empresa, ademas de definir las percepciones que tienen los usuarios del mismo,
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con base en estos datos se procede a la presentacion de una propuesta de
estrategias que se ajusten a las falencias de la empresa, a sus recursos y
necesidades. En el resultado de éste trabajo se describe las condiciones actuales
referentes a la atencion de servicio al cliente en la empresa TRS Partes S.A., en sus
tres sucursales de Cali. Donde se evidencid algunos problemas como la demora en
ta atencion y en algunos casos deficiencias en la atencion que brindan los
vendedores y asesores técnicos, donde el cliente percibe que estos no tienen los
conocimientos y experiencia, ademas que la informacién no es suficientemente

clara.

A nivel metodologico este trabajo corresponde a un estudio descriptivo con enfogue
mixto; cuantitativo y cualitativo. A través de una encuesta se buscd medir y evaluar
segun la percepcion de los usuarios respecto al servicio al cliente que reciben de
las sucursales de la empresa TRS Partes S.A., con la aplicacion de la encuesta se
evidencio que existen dos grupos de clientes, frecuentes y ocasionales ¥ que esta
condicion es clave para formular estrategias de atencién al cliente. Con el uso de
técnicas cualitativas se describi6 el proceso de atencién al cliente, las actividades
que se realizan y los responsables que intervienen. Para esta fase de atencion al
cliente se usé el modelo SERVQUAL. Finalmente, con base en los resultados de la
encuesta se establecio una estrategia de servicio con su respectivo plan de accién
indicando el cronograma, presupuesto e indicadores que garanticen el éxito de Ia
propuesta.

Dentro de las limitaciones que se encontré en este trabajo se destaca que el
diagnostico de atencion al cliente se realizé en tres sucursales de Cali, a una
muestra de 60 personas, una muestra que se €scogié a conveniencia, y no
corresponde a una muestra estadisticamente representativa.
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