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SERVE 4U: EVALUACION DE COMPETENCIAS DE SERVICIO AL CLIENTE A
TRAVES DE CUESTIONARIO VIRTUAL

Resumen

El objetivo del trabajo fue disefiar un plan de mercadeo con el fin de crear el cuestionario
SERVEA4U, este cuestionario evalué las competencias con relacion al servicio al cliente. El
cuestionario fue implementado gracias a los procesos de validacion de jueces (3 profesionales
en psicologia organizacional y 2 psicdmetras) y por el coeficiente RGW, aunado a esto, se
realiz6 la medicién del estadistico Kolmogorov Smirnov con el fin de determinar si las
variables sociodemogrificas y los items seguian una distribucion normal. El cuestionario
posee 28 items (clasificados segin las 5 dimensiones trabajadas: disposicién, amabilidad,
comunicacion, tiempos de respuesta y compromiso) los cuales estdn presentados en un orden
aleatorio. Se realiz6 una prueba piloto con 25 personas del grupo éxito, los cuales estaban
distribuidos en cargos operarios y se procedié a realizar una entrevista cognitiva con el fin de
determinar si el cuestionario era comprensible. Los resultados arrojaron que todos los items y
variables siguen una distribucién normal, por lo cual se concluye que el instrumento es valido

y confiable para ser aplicado en aspirantes a cargos que impliquen atencion al cliente.
Palabras clave: servicio al cliente, competencias, organizacion, cuestionario.
Abstract

In this report, a theoretical contextualization will be made regarding customer service
competencies within the entire organizational framework, with the aim of highlighting the
importance of providing a quality service within the commercial sector. Therefore, we intend
to design a virtual tool called SERVE4U to be implemented within the selection process and
to identify the customer service competence, in order to guarantee the integration of optimal
and suitable personnel that can successfully perform within the commercial positions. All this
is supported by empirical evidence and by a concise market study that supports the benefits

that SERVE4U will provide to the market chains of large, medium and small surfaces.

Keywords: customer service, competencies, organization, cuestionary.
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Justificacion

El servicio al cliente viene siendo un fendémeno que se tiene en cuenta en las
organizaciones; en repetidas ocasiones los compradores de los almacenes de cadena o
personas del comin que requieren alguna prestacion se quejan del servicio que ofrecen los
empleados, refiriendo que su actitud generalmente no es la més apta y la atencién que brindan
suele ser molesta e inadecuada, teniendo en cuenta lo antes indicado, se quiere disefiar una
herramienta virtual que se aplique durante el proceso de seleccion de los candidatos a
ingresar a los cargos, para evaluar en ellos no solamente las competencias que mds se ajusten
al cargo, sino también, aquellas caracteristicas que indican la prestacién de un buen servicio
al cliente y las aptitudes necesarias para desenvolverse dentro de dicho cargo. Teniendo en
cuenta lo anterior es importante crear un servicio que se ajuste a las demandas de los
almacenes.

El servicio serd ofrecido a los grandes almacenes de cadena, ya que el objetivo
principal de muchos es prestar un servicio de calidad y satisfacer las necesidades, gustos y
preferencias de todos sus clientes; el producto se ofrecerd a los almacenes de la ciudad de
Bogotd. El producto abarca la parte administrativa y comercial, sin embargo el foco
atencional estd en la parte comercial, y este puede ser de gran utilidad no solo para las
grandes compaiifas, sino también para todas las organizaciones que ofrezcan algun tipo de
servicio al publico, ya que, probablemente disminuya los costos y el gasto econdmico que
tienen las empresas en los procesos de reclutamiento y seleccion de personal, pues
claramente, este factor econémico es relevante para la mayorfa de las compaiiias, debido a
que existen altos indices de rotacién de personal en la empresas con relacidén a este cargo
operativo puesto que en muchas ocasiones a causa de un servicio al cliente no apto, los
clientes suelen quejarse y esto genera demanda de costos en los almacenes. Con base a la
rotacion es relevante mencionar que estos puestos estdn en constante cambio a raiz de la
demanda de tiempo que exige el trabajo y porque son cargos que en muchas ocasiones son
ofrecidos en ciertas temporadas.

Segun Chiavenato (2009) existen tres tipos de costos en lo que concierne a la
rotacion, el primario hace referencia a los costos de reclutamiento y seleccion donde estan
Inmersos aspectos como gastos en exdmenes de seleccion y evaluacidon de candidatos, en
servicios médicos (salarios, enfermeria, prestaciones acciones, horas extra), costos de registro
y documentacién, costos de provision y costos de separacion (costos de liquidacidn,

entrevistas de separacion, prima de antigiiedad). El aspecto secundario se refiere a los
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aspectos que tienen una connotacion cualitativa y cuantitativa y se miden en los efectos
colaterales de la rotacion, alli entran aspectos como repercusiones en la produccién puesto
que puede haber una produccién menor o se puede evidenciar inseguridad en el nuevo
empleado y su interferencia en el trabajo de sus compaiieros, otro aspecto que se evidencia
son las repercusiones en la actitud del personal, esto se ve relacionado con las impresiones,
actitudes y predisposicidn que el empleado transmite a sus compaifieros. Por tltimo el aspecto
terciario se refiere a los costos que se evidencian de mediano a largo plazo, esto incluye los
costos de inversion adicionales con un aumento de tasas de seguros y el aumento de salarios a
nuevos empleados cuando la situacidon del mercado ofrece una oferta alta. Teniendo en cuenta
este panorama previo es relevante mencionar que aparte de los costos de la rotaciéon se
reflejan aspectos como conflictos interpersonales con los clientes. Muchos de los lemas de las
distribuidoras de comercio es trabajar para el cliente y se quiere crear y ofrecer un producto
que facilite ese proceso con el objetivo de obtener mds clientes y fidelizarlos a las empresas
para que el progreso y la evolucién econdmica aumente sus indices, afiadido a esto va a
satisfacer principalmente a la persona que va a obtener determinado producto ya que la

actitud del vendedor ird acorde con el eslogan y los lemas de las empresas.

Es importante tener en cuenta que en la realizacion de la herramienta se cree un
instrumento que permita y garantice una alta confiabilidad y validez en sus indicadores y que
evalie competencias individuales y cardinales para que el ejercicio de evaluacién de las
mismas sea factible en todos sus &mbitos y se pueda seleccionar al personal adecuado para la
prestacion de servicios. Una caracteristica afiadida a las ya mencionadas es la identificacion
de habilidades comunicativas, habilidades sociales y factores de relevancia que se puedan
distinguir para elaborar un perfil de cargo para esta funcidon que ejerce la persona para futuras

investigaciones o para la realizacion de un nuevo producto.
Servicio al cliente

El servicio al cliente es considerado una variable de gran relevancia al momento de
ofrecer un servicio determinado al mercado. Este concepto conduce todas las actividades
dentro del sector de mercadeo y se afirma que aquellas empresas que toman conciencia de la
relevancia de preocuparse por la atencion que le brindan a sus clientes y que garantizan que
sus empleados adopten esta variable, ganan en gran medida rentabilidad y mejorar la imagen

dentro de la sociedad, se observa que no es suficiente con contar con la calidad del producto
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si este no es ofrecido desde la completa calidad del servicio. Si se implementa la prestacion
de un buen servicio al cliente, genera que las organizaciones consigan una alta participacion
en el mercado, fidelizando a una gran cantidad de sus clientes debido a la satisfaccion que
sienten con el servicio. Partiendo de la gran competitividad que presentan las actuales
compaiiias del mercado, el servicio al cliente es primordial en las diferentes organizaciones y
puede presentarse como una gran ventaja, ya que cuando el consumidor adquiere un bien o
servicio, espera la mejor atenciéon al momento de recibirlo (Aldana, Mosos, & Vanegas,
2016).

Para que se dé un buen servicio al cliente es necesario que exista un buen clima
organizacional ya que esto actia como agente facilitador en el desarrollo de las instituciones
Jiang, Chuang y Chiao (2015) afirman que el clima organizacional es relevante puesto que
abarca los pensamientos y percepciones que tienen los empleados sobre la comprension de
necesidades de los clientes, de esta forma, los empleados desarrollan una visién conjunta a
través de la recopilacion y andlisis de informacién en su entorno laboral, lo que les permite
enfatizar sus funciones en la satisfaccion y la experiencia de compra de los clientes.

Generalmente, el cliente es considerado como el principal y mds importante
protagonista en cualquier cadena de negocio, y por ende, las empresas deben tener en cuenta
e integrar una serie de variables, tales como, el liderazgo, eficiencia, compromiso, capital
humano y demads, todo esto evidenciado en el clima o ambiente laboral caracteristico de la
empresa, pues a partir de estos los trabajadores logran consolidar un sentido de pertenencia
con la compaiiia, se sienten mds motivados en sus actividades laborales y adoptan calidad en
la atencién que le brindan a sus clientes. (Aldana, Mosos, Vanegas, 2016).

El atender de manera correcta a un cliente es un fendmeno que representa de manera
directa la motivacion y satisfaccion con la que cuentan cada uno de los trabajadores de una
organizacion y a su vez el esfuerzo que realiza la compaiiia para cumplir con sus objetivos y
requerimientos establecidos. Sin embargo, muchas organizaciones no adoptan esta
competencia de servicio al cliente en sus trabajadores y al momento de integrar a una persona
idonea a un cargo netamente comercial, dejan a un lado la evaluacion de esta cualidad tan
importante para el buen desarrollo de su mercado. Uno de los problemas mas frecuentes, es la
baja atencidn y participacion de los directivos o gerentes en el drea de servicio (Tschohl,
2012).

Partiendo de la base de que el concepto servicio engloba toda la palabra en si de

vender*, se debe estimular esta cualidad en cada uno de sus miembros para garantizar que
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sus clientes regresen con mayor regularidad a su negocio y adquieran cada vez mads los
productos y servicios que ésta ofrece. Asi mismo, establecer estrategias enfocadas en el buen
servicio permite satisfacer no solo las necesidades de sus actuales clientes, sino también
permite establecer un fuerte vinculo con los que serdn sus posibles futuros clientes. Tschohl
(2012) pone en evidencia que, la integracion de un buen servicio es una de la mejores
estrategias de marketing para aumentar la capacidad del negocio, la promocién y la
publicidad del mismo, puesto que el servicio es en conclusion la imagen que deja toda una
compaiiia ante la sociedad y el éxito de las empresas mds reconocidas por el publico actual.

Las compafifas ocupan un papel fundamental en el sector comercial, puesto que estdn
a la expectativa del consumidor potencial, por tanto, es primordial medir la calidad del
servicio percibida por los clientes, estableciendo escalas de comparacion que engloben a su
vez aspectos practicos, econdmicos y psicométricos. La calidad es un concepto que seguin
Palacios (2014) ha evolucionado con el paso del tiempo y engloba variables desde la
excelencia que se le proporciona al producto, hasta la satisfaccion que este genera en cada
uno de los clientes que lo adquieren. Por tanto, todas las empresas sin excepcion alguna,
deben suministrar esa calidad a su mercado dentro del sector.

Otro aspectos importante que engloba la calidad de servicio es la comunicacion
asertiva, en lo que concierne al intercambio de informacion pertinente con los clientes al
momento de adquirir un bien o servicio, dado que se evidencia que los clientes le dan gran
importancia a la forma en que son conducidos en su compra y a la eficacia que demuestran
los colaboradores que se encuentran a cargo de su respectiva venta, es por ello que la no
implementacion de estos aspectos, pueden facilmente desmotivar la participacion del cliente
dentro del mercado que se estd ofreciendo (Bento , Murta, & Saez Padilla, 2019).

Se considera que la calidad de servicio se ha venido tomando como un imperativo
estratégico que garantiza que las compafias aumenten su participacion dentro del mercado y
que a su vez asegura el éxito organizacional, ya que, entre mds altas sean las expectativas de
los consumidores, mayor garantia de ventas obtendra la compafifa (Contreras, Henriquez, &
Rejas , 2019).

Actualmente la mayoria de las grandes y medianas empresas son evaluadas por la
calidad de servicio que brindan a sus clientes y muchas de ellas muestran su alta
preocupacion por invertir en los medios necesarios para cumplir y satisfacer las necesidades
de todo su publico y se apoyan también de publicidad innovadora que llame la atencion de los

consumidores. Sin embargo, existe un sin numero de quejas y de clientes que manifiestan
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estar totalmente insatisfechos con el mal servicio que proporcionan algunas compaiiias,
puesto que generalmente han existido problemas entre los que brindan el servicio y los que lo
adquieren, debido a que es muy usual encontrar, vendedores que no tienen conocimiento de
lo que estan ofreciendo, vendedores que no cuentan con la capacidad de ser empéticos con los
demads y vendedores que no tienen un sentido de pertenencia con la empresa y por ende no
muestran interés frente a lo que estdn ofreciendo, lo que genera innumerables pérdidas y
perjudica por completo la imagen, rentabilidad, e incluso la vitalidad de la compaiia,
teniendo en cuenta también, que los clientes cada vez son mads criticos y selectivos frente a lo
que quieren y frente a las necesidades que quieren suplir (Toral Tinitana, Gallardo, Pasaca

Mora, & Cevallos Cueva, 2019).

Si bien estas quejas y reclamos fueran tomados con mayor atencion, las empresas
aumentan de manera significativa sus ventas y lograrfan fidelizar a muchos mads clientes
pertenecientes a su sector, pues claramente la forma en que una empresa se diferencia de las
otras es por su calidad de servicio con el cliente. Es evidente que existen organizaciones que
tienen como objetivo principal la optimizacidon de sus ventas, y esto lo pretenden lograr por
medio de anuncios publicitarios, promociones, descuentos y estrategias para atraer toda la
atencion de los consumidores, pero usualmente dejan a un lado el servicio postventa, es decir,
la calidad al momento ultimo de brindar su servicio, y la relacién y empatia que establecen

con el cliente es nula (Montoya Agudelo & Boyero Saavedra, 2013).

Desde el lado positivo, también se ha podido identificar que las empresas han
realizado un gran intento por mejorar su ideologia frente al servicio al cliente, y por ende,
muchas compafiias se han enfocado mds en la satisfaccion que se genere en el cliente,
dejando en un segundo plano el producto, pues al momento de evaluar los resultados, se ha
identificado que aumenta en gran medida su rentabilidad y participacion dentro del mercado,
debido a esto, también es de suma importancia que las compafias suministran los recursos
necesarios para garantizar un proceso de seleccion efectivo, que logre integrar personas
idoneas, aptas y que cumplan con un estdndar adecuado para brindar ese buen servicio a todo

tipo de cliente (Prieto, 2014).

Finalmente, Dumer & Kennedy (2018) afirman que es importante apoyar el desarrollo
de cada uno de los colaboradores que integran una compafiia, para asi poder potencializar su

habilidades, cualidades y competencias y asi acercarse al objetivo organizacional establecido
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previamente, ademds también postula que una calidad en el servicio al cliente posiciona a las
grandes compaiiias dentro del mercado y funciona como un sistema de soporte que supera las

expectativas de los clientes.
Competencias

Una competencia laboral puede definirse desde el saber, saber hacer y querer hacer, lo
que retne el conjunto de conocimientos, habilidades y comportamientos que un individuo
ejerce y desempefia dentro de una labor determinada, esta caracteristica es subyacente en
cada individuo en particular, lo que indica que, es una parte de la personalidad que guiard el
comportamiento en futuras situaciones y por ende se relaciona con el nivel de desempeiio y/o

efectividad en una actividad determinada (Lépez Parra, 2010).

Segiin Alles (2008), una competencia alude a las actitudes, comportamientos y
caracteristicas propias de un individuo, asi mismo, éstas permiten que la persona se desarrolle
de manera adecuada dentro de un cargo de trabajo y tenga un nivel de desempeiio exitoso, es
por ello, que para cada cargo o puesto de trabajo se deben establecer un modelo de
competencias, el cual es definido en funcién de los objetivos y estrategia propia de cada
organizacion.

Por su parte, Quintero (2010) define la competencia laboral como un aspecto
fundamental para el desempefio en situaciones especificas, que desde su adecuado disefio y
ejecucion, redne el contexto laboral con el capital humano en particular, lo que permite y da
paso a la innovacidn, competencias y distincién con las demds organizaciones. Ademads, la
identificacion de las competencias necesarias para determinada labor, aumenta el nivel de
empleabilidad y desempefio, puesto que, permite que la persona actie efectivamente ante la
demanda solicitada en su trabajo.

Edgar & Lockwood (2008), sustentan que una competencia organizacional se puede
definir como el conjunto de conocimientos y habilidades progresivas que desarrollan los
empleados corporativos que trabajan durante un periodo de tiempo considerable en una
compaiiia, puesto que afirma que el empleado debe familiarizarse con el contexto laboral y
con su equipo de trabajo para asi poder desarrollar y/o potencializar sus habilidades y
conocimientos.

Se ha de tener en cuenta que las competencias organizacionales se encuentran

directamente relacionadas con los modelos y estrategias de gestion del conocimiento, puesto
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que las competencias esperadas para un cargo determinado deben ser trabajadas mediante un
proceso de formacién para garantizar el cumplimiento de metas y estrategias
organizacionales y por ende para gestionar estas habilidades en cada uno de los colaboradores
se debe establecer un modelo de gestion de competencias que se adecue al contexto
organizacional y claramente al personal que lo integra (Dave, Dave , & Shishodia, 2012).
Muchas organizaciones caen en el error de no reconocer las competencias propias de
cada uno de sus colaboradores y enfocan su total atenciébn en aspectos como, la
productividad, versatilidad y ventas, pues bien se sabe que las competencias especificas
suelen presentarse como ambiguas para los gerentes y los directivos de una compaiiia y
encuentran generalmente dificultades al momento de evaluar e identificar dichas
competencias, es por ello que, la falta de identificacién y establecimiento previo de las
competencias especificas para determinados cargos suelen producir problemas graves en la

gestion y afectar el logro de resultados en una organizacién (Phan, 2001).

Por consiguiente, para el logro de objetivos y resultados, una organizacién debe
identificar las competencias propias de sus individuos, para que asi se mantenga una relacion
causal con el rendimiento que este tiene en su puesto de trabajo. Es clave, que al momento de
integrar a una persona a la organizacidn, se tenga en cuenta la competencia profesional,
reconociendo si cuenta y dispone de los conocimientos, destrezas y actitudes indicadas no
solamente para ejercer su labor, sino también para resolver problemas de manera auténoma y

para colaborar dentro de su contexto profesional (Vargas, Vargas, Barrios, & Santiago,

2005).
Competencias de servicio al cliente

Existe una gran demanda y competencia alrededor de todas las organizaciones,
actualmente estas se enfrentan cada vez mas a mercados innovadores, dinamicos, cambiantes
e impredecibles y por ende es fundamental brindar un servicio de calidad que exceda las
expectativas del consumidor y que fidelice permanentemente a sus clientes para garantizar la
estabilidad y el futuro dentro del mercado. Es por ello que cada compafiia debe establecer y
definir las competencias que requieren desempefar los funcionarios durante su jornada
laboral, en especial los de nivel operativo, pues es el personal de contacto directo con el
cliente y el que sostiene la prestacion del bien o servicio ofrecido (Botia Sanabria & Orozco

Pulido, 2012).
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Para la prestacion de un 6ptimo servicio al cliente se debe tener en cuenta una serie de
competencias enfocadas en primera medida en aspectos como, la disposicién, compromiso,
actitud y empatia brindada por cada uno de los funcionarios que se encargan de labores
relacionadas a la cadena de servicio, asi mismo, se debe desarrollar la capacidad de
inteligencia emocional en lo que concierne a la comunicacion asertiva, la orientacién al
cliente, la flexibilidad, la amabilidad, la tolerancia a la frustracién y los tiempos de respuesta
que se dan en el lugar de trabajo. Por lo que, es claro que estas competencias no se conforman
Unicamente de variables técnicas sino también de aptitudes y atributos personales que
integran nuestros valores y principios como lo son, el respeto, la tolerancia, la sensibilidad y
la integracion social que nos permiten conectar, atraer y fidelizar a los clientes en su mayoria

(Botia Sanabria & Orozco Pulido, 2012).

En primera instancia, se define como disposicion, a la actitud que dispone el
colaborador para ofrecer su producto o servicio a otros, segin Botia Sanabria &amp; Orozco
Pulido (2012), el servir y estar dispuestos frente a los clientes, es un factor diferenciador que
marca la calidad en el servicio al cliente en relacién a los productos que se ofrecen, ademads
de ello, este constructo apunta de una manera positiva a la experiencia que se llevan los

consumidores en una empresa determinada.

Otro de los aspectos fundamentales que se deben tener en cuenta en el marco del
servicio al cliente, es el compromiso, Warner. J (2003), lo establece como un factor clave que
pone en evidencia el rendimiento y desempefio exitoso del colaborador, puesto que la
percepcion de un nivel de compromiso garantiza la calidad en el servicio que se presta y en la
productividad del cargo que estd desempefiando. Por su parte Alles (2008), define el
compromiso como la manera de sentir e interiorizar los objetivos de la compaiiia, apoyando y
brindando un buen desempefio para lograr cumplir estos mismos, asi mismo, estar en la
capacidad de afrontar nuevos retos y superar la barreras que impiden el cumplimiento de los

objetivos trazados por la organizacion.

La empatia, es una dimension de alto impacto al momento de prestar un servicio a los
clientes, puesto que, es una capacidad que desarrollamos los seres humanos para
relacionarnos e interactuar de manera positiva con los demads, asi mismo, este concepto se

relaciona con un grado de comunicacion verbal y no verbal que nos permite entendernos con
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la sociedad y dentro de un ambito laboral entender de una manera adecuada las necesidades

que presentan los consumidores (Mendoza Pena, 2019).

Por otro lado, la amabilidad se percibe por medio de la actitud con la que los
empleados atienden y se comunican con los clientes, permitiendo que se establezca una

relacion armoniosa entre el proveedor y el consumidor (Abad Acosta & Pincay Diaz, 2014).

Finalmente, se entiende como tiempos de respuesta, a la efectividad que se presta a
los clientes al momento de hacer un requerimiento o seguimiento del producto o servicio
obtenido, esto en lo que concierne a la disponibilidad que ofrece el colaborador para
responder una solicitud determinada y a la agilidad que dispone para atenderla (Abad Acosta

& Pincay Diaz, 2014).

Teniendo en cuenta el panorama general acerca del servicio al cliente se puede
evidenciar que Ongallo (2012) habla acerca de la fidelizacién de los clientes enfocado a los
clientes satisfechos y a los clientes que repiten, alli, afirma que el factor de fidelizacion es el
que va a marcar y determinar las politicas de crecimiento, financiacién y politicas humanas,
no obstante para que el cliente repita debe haber una satisfaccion tanto del producto como de
la persona que lo ofrece. El autor también ofrece informacion relevante acerca de las
conductas del vendedor hacia los clientes, en muchas ocasiones el vendedor no posee las
habilidades necesarias para atender a los clientes de una manera pertinente. En primera
instancia el autor nombra la contencidn del enfado teniendo en cuenta que lo que debe hacer
el vendedor es empujar a las personas a que se enfaden aliin mds, otro aspecto importante es
crear sintonia o buena conexion con el cliente, alli se puede manejar la empatia o el sentido

del humor y por ultimo ser asertivo en las demandas o necesidades que el cliente solicite.

En algunas ocasiones las personas del comun afirman que no se necesitan habilidades
para ejercer cargos de atencion al cliente, no obstante existen una serie de aptitudes y técnicas
para desempenarse de una manera correcta dentro de una organizacion, Arenal (2019) afirma
que el cliente es el nucleo de toda organizacion, sin embargo todos los clientes no poseen las
mismas caracteristicas, el autor identifica una tipologia de clientes, en primer lugar estd el
cliente desconfiado el cual trata de dominar al locutor, hace demasiadas preguntas, es
susceptible, le pone faltas a todo, el cliente polémico es aquel que provoca discusion y
pretende llevar siempre la razon, el cliente sabelotodo es quien cree tener la razon en todos

los aspectos, es arrogante, muestra actitud de superioridad y exige mucha atencidn, el cliente
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minucioso es concreto y conciso, sabe lo que quiere y demuestra pocas palabras, el cliente
hablador es amistoso, muestra aparente seguridad puede llegar a ser pesado, el cliente
indeciso es timido e inseguro y le cuesta decidirse, el cliente impulsivo es impaciente y
cambia constantemente de decisién y por dltimo el cliente grosero que constantemente esté
de mal humor y discute con facilidad. Teniendo en cuenta esto es importante mencionar que
existe un tratamiento y unas técnicas para sobrellevar los conflictos que ocurren en la

atencion.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, el cual refiere que uno de los
aspectos mds importantes que debe tener la persona que atiende al cliente es el manejo de la
comunicacion verbal y no verbal, la comunicacién verbal es aquella en la que se utilizan
palabras, signos sonoros y auditivos, la comunicacién no verbal incluye procesos y estudios
como la kinésica que se encarga del estudio de los gestos y movimientos corporales, la
proxémica que estudia la cercania y lejania entre los interlocutores y la paralingiiistica que se
encarga principalmente de los elementos extralingiiisticos como el volumen de voz, tono de
voz y estado animico del emisor. Es importante recalcar que dentro de la comunicacién no
verbal la persona debe tener en cuenta sus expresiones faciales, la mirada demuestra ser un
indicador de interés, agrado o sinceridad, la sonrisa también denota aspectos importantes
como alegria o simpatia, sin embargo también demuestra ansiedad o nerviosismo, la postura
corporal indica la actitud que la persona estd demostrando en determinado momento, el
movimiento de las manos es relevante puesto que ayuda a esclarecer los mensajes verbales
que se estdn emitiendo, afladido a esto la presentacidon personal del vendedor ayuda ya que

indica pulcritud y aseo (Arenal, 2019).
Evaluacion de competencias

Para llevar a cabo la evaluaciéon de competencias, se debe en primera instancia definir
con total claridad la competencia, describiendo el conjunto de comportamientos, habilidades
e indicadores de evaluacidn que esta implica y a la par establecer y definir los instrumentos
que permitan medir el grado en que se alcanza la competencia. Esta evaluacidon se concibe
como un proceso sistematico por medio del cual se recolectan evidencias respecto al
desempefio, rendimiento y productividad de un trabajador en su respectivo cargo. Por tanto,
debe sentar sus bases en tres principales aspectos, en primer lugar, la eficacia, refiriéndose a

una aplicacion agil, que se lleve a cabo en un periodo de tiempo considerable para poder
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recoger evidencias pertinentes y que cuente con la rentabilidad necesaria para su desarrollo;
seguido a la flexibilidad, en cuanto a que durante su evaluacién se debe contar con la
capacidad de obtener evidencias claras de la respectiva competencia que posean los sujetos y
finalmente la validez, ya que se debe tener la capacidad de exponer las suficientes evidencias
que muestren comportamientos en situaciones especificas, para de tal modo predecir el

desempefio de los individuos dentro de su dmbito laboral (Del Pozo , 2012).

El proceso de evaluacion de competencias se puede estimar como un recogido de
informacién y sucesos respecto a las competencias caracteristicas de un individuo,
relacionadas con su perfil laboral, estas son evaluadas con anticipacidn, es decir, antes de
establecer una competencia dentro de una organizacion, es fundamental realizar este estudio
para garantizar las posibilidades de desarrollo del trabajador y el logro de resultados para la
empresa en general. La aplicacion de esta evaluacion tiene una serie de objetivos, tales como,
la adaptacién del sujeto al entorno laboral, el desarrollo individual de las personas y la
optimizacion del rendimiento, cualidades, habilidades y destrezas de los trabajadores (Flores,

2007).

Por otro lado, esta evaluacién también es de gran utilidad dentro del proceso de
seleccion, puesto que, al momento de cubrir un puesto de trabajo se puede identificar entre
los candidatos convocados, quienes poseen y cuentan con las capacidades y habilidades
requeridas para dicho labor y asi mismo permite predecir el desempefio futuro que tendra el
individuo dentro de su respectivo cargo. Cuando la seleccién se basa en el modelo de
competencias se debe definir previamente las competencias y establecer coémo van a ser
evaluadas en los candidatos preseleccionados al cargo, por lo que se sugiere llevar a cabo la
recogida de informacion personal del evaluado aspirante y esta compararla con las

competencias establecidas para el puesto (Flores, 2007).

Generalmente, muchos autores aluden a diversos métodos de evaluacion de
desempefio, teniendo como objetivo la evaluacion de desempefio por competencias, y estos se
clasifican de acuerdo a lo que miden, es decir, caracteristicas, conductas o resultados.
Aquellos que se basan en caracteristicas son los mas utilizados, puesto que cuenta con mayor
objetividad; los que se basan en conductas, ofrecen a los colaboradores una informacién mas

enfocada en la accidn, por lo que permite el desarrollo 6ptimo de las personas y los que se
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basan en resultados, que también son bastante utilizados en las organizaciones, se focalizan

en las contribuciones que frecuentemente aportan los empleados (Alles, 2009).
Modelo de gestion por competencias

Todas las organizaciones trazan una serie de objetivos de acuerdo al cumplimiento
que se espera de cada uno de los colaboradores, esto con el fin de mejorar las competencias
laborales y aportar de manera significativa a los objetivos de la organizacién, una vez
definidos se lleva a cabo el modelo de gestion de desempeifio, donde para lograr el éxito de
dicho modelo se debe concretar con claridad las caracteristicas de un objetivo bien definido

(Camejo, 2008).

Lopez Ansede & Ruiz Lopez (2012) afirman que la metodologia del modelo SMART,
es de gran utilidad dentro de las organizaciones, pues este orienta la definicion de cada uno
de los objetivos establecidos en una compaiiia, por tanto cada una de sus letras nos indica una
de las caracteristicas necesaria a emplear, en primera instancia deben ser especificos, es decir,
que nos permitan definir objetivos de manera clara y concreta; medibles, en cuanto a que los
indicadores cuantitativos y cualitativos permitan dar cuenta de los resultados; alcanzables,
refiriéndose a ser realistas pero a su vez retadores y que estén al alcance y capacidades de
cada colaborador; relevantes, puesto que deben ser importantes y estar alineados con los
objetivos estratégicos de la compaiifa y finalmente temporales, indicando una fecha limite
para llevarlos a cabo. Es importante tener en cuenta que, los objetivos son las metas o el norte
que nos permite tener claridad de hacia ddnde debemos enfocarnos y dirigirnos y quienes nos
permiten llegar de manera efectiva al logro de objetivos son las competencias, es por ello,
que todos los colaboradores que hacen parte de una organizacion desarrollan competencias
asociados a su comportamiento, nivel de estrategia, dominio mental y emocional, asi mismo,
esas competencias son comportamientos que evidencian actitudes, conocimientos y

habilidades generadoras de desempefios exitosos.

Una vez definidos los objetivos de determinado cargo, el trabajador podrd tener
completa claridad de la meta a alcanzar y de las implicaciones de cada uno de sus resultados,
asi mismo, un marco de tiempo establecido que permitird que lleve un seguimiento y
retroalimentacion basados en los avances presentados. El cumplimiento de los objetivos debe
plantearse como un proceso de evaluacion permanente, para que de esta manera se pueda

lograr identificar si los objetivos no fueron logrados, si el trabajador se acercé al
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cumplimiento de ellos, si los logr6 de manera adecuada y efectiva o si superd las metas
establecidas en un momento dado, de igual manera se debe tener en cuenta que el
acompafiamiento, el apoyo y la retroalimentacién constante es lo que permite identificar
objetivos y avances en cada una de las dreas que conforman una organizaciéon. De la misma
manera en que se lleva a cabo un seguimiento a los objetivos, también debe realizarse a las
competencias, pues estas nos permiten tener una vision integral de las personas, desde el ser,
el saber y el hacer y se refieren a esos comportamientos que demostramos y el impacto que

tienen en cada uno de los resultados (Lopez Ansede & Ruiz Lépez, 2012).

Seguido a esto, se define una escala de calificacion, la cual es generada a partir de la
revision y evaluacion de hechos y datos recopilados sobre los comportamientos,
conocimientos y habilidades de los colaboradores que integran una compaifiia, por lo que, la
evaluacién de estas competencias permiten identificar si el trabajador, demuestra o no la
competencias para cumplir con los resultados esperados y aportar de manera significativa a la

meta organizacional (Lépez Ansede & Ruiz Lépez, 2012).

Evaluacion de competencias de servicio al cliente

Paravié, Rohvein, Urrutia, Roark, & Ottogalli (2012) afirman que las organizaciones
deben adoptar nuevas estrategias innovadoras y creativas para poder enfrentarse a los
diversos cambios que se presentan en el mercado actual, asi mismo valores que resaltan a su
compaififa y que garanticen su supervivencia y diferenciacién dentro de la sociedad. Las
cadenas de mercado actual se centran principalmente en la venta y los consumidores
demandan y exigen valor en cada producto o servicio que adquieren, por ende, toda empresa
tiene como objetivo aumentar y proporcionar valor en cada uno de sus productos para asi
potencializar sus ventas y ser elegida por los clientes y consumidores del mercado. Para
definir y establecer las estrategias es primordial evaluar las fuentes de ventaja competitiva
que tiene e identificar los instrumentos con los que cuenta para desarrollar una herramienta

vélida en su proceso y que genere valor en su modelo de negocio (Paravié et al, 2012).

Para acercarse al objetivo organizacional se debe implementar un adecuado y efectivo
proceso de seleccion, que garantice la identificacion de las capacidades, competencias y
habilidades de los candidatos postulados para un respectivo cargo, esto con el fin de predecir
el desempeiio futuro del sujeto y a su vez diferenciarse de los principales competidores dentro

del mercado. Para ello, disefian un instrumento (cuestionario) donde recopilan aspectos
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importantes de la compaififa y focalizan las preguntas a las competencias especificas
establecidas para el puesto requerido, en primer lugar se establece el objetivo en el disefio del
cuestionario de manera clara, coherente y realista respecto a los recursos con los que se
cuenta para el mismo, en segundo lugar se debe proporcionar un nivel adecuado a los
conocimientos de los participantes a los cuales se les va a aplicar el instrumento y también
buscar evidencia respecto al dominio de este, que permita dar validez a su contenido, esta
validacion parte de dos momentos especificos, donde el primero es la validacidon de expertos
y el segundo la aplicaciéon de una prueba piloto. Este cuestionario se conforma de preguntas
tanto abiertas como cerradas que apuntan a la identificaciéon de variables y caracteristicas
determinadas para analizar y para ello definen una serie de pasos a seguir, estos son, enlistar
las variables que se pretenden medir, definir conceptualmente cada una de estas variables,
establecer los aspectos que se van a analizar de cada una de las variables, formular preguntas
desde lo definido anteriormente, revisar la estructura del instrumento de medicién y validar

su contenido mediante la validacion de experto y la prueba piloto (Paravié et al, 2012).

Disefio de instrumentos de evaluacion

Para el disefio del cuestionario es indispensable tener en cuenta la parte psicométrica
para que la herramienta esté validada y sea confiable al momento de implementarla durante el

proceso de seleccion de las organizaciones.

Confiabilidad

La fiabilidad generalmente se asocia con algo que estd correctamente hecho, Barrios y
Cosculluela, citado por Meneses (2013) se refieren a la fiabilidad en psicometria como una
propiedad la cual abarca consistencia y precision de medida, si los valores de la medida
adquieren valores precisos se puede confiar en los resultados obtenidos como consecuencia
de la realizacion de un test, no obstante cualquier tipo de medida estd asociado con algin
grado de error; en cuanto a la creacion de un instrumento se debe tener en cuenta hasta qué
puntos los resultados estén siendo afectados por el error, si el margen de error es pequefio se
puede confiar en la prueba o test, si el error es grande se debe dejar de confiar en la medida
del test. La fiabilidad ha sido abordada desde la teoria clasica, esta relacionada con los errores

de medida que estidn relacionados con las puntuaciones a raiz de su aplicacién, en otras
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palabras la fiabilidad es la capacidad de realizar un test o prueba libre de errores. Hay que
tener en cuenta que todo instrumento o prueba debe garantizar que las medidas correspondan
con el valor del item o caracteristica que se va a evaluar, afiadido a esto el instrumento debe
tener un coeficiente de fiabilidad este serd expresado como el cociente entre las variables de
puntuaciones verdaderas y la varianza de las puntuaciones empiricas, otro aspecto importante
es el indice de confiabilidad que se define como la correlacion entre las puntuaciones
verdaderas de un test y las puntuaciones empiricas, en cuanto a la interpretacion de la
confiabilidad los autores afirman que entre mds cercanos estén los datos de 1 mas confiable
podré ser el instrumento mientras que si los datos estdn mas cerca de O el indice de varianza

de error serda mas alto.

Validez

Meneses (2013) afirma que la validez es un concepto histdrico, en primera instancia
se utilizé en la primer y segunda guerra mundial con la utilizacién de cuestionarios, estos
tienen validez predictiva, a raiz de esto la validez se conceptualiza como la correlacion
existente entre el cuestionario y el criterio o tdpico de interés, para que exista esta correlacion
se debe encontrar una medida del criterio adecuada, es decir, se necesita la obtencién de datos
de una manera fiable y vdlida. Hasta los afios 80 se hablaba de validez predictiva, validez
concurrente, validez de contenido y validez de constructo de un cuestionario, cada una de
estas estd inmersa en la validez de criterio. Después de esto Cronbach (1963) citado por
Meneses (2013) afirmé que en un test no solo abarca un rasgo de personalidad sino que
abarca la teoria concreta y de sus relaciones con otras variables y constructos. Segin esto
AERA, APA y NCME (1999) afirman que la validez esta relacionada con el grado en que la
evidencia empirica y la teoria soporta y sostiene la interpretacion de las puntuaciones de los
test con relacidn a un constructo o tema en especifico, teniendo en cuenta esto sugieren que
como la validez es un concepto unitario se deben seguir cinco evidencias, la primera es el
contenido del test, estd hace referencia a que los items del test son importantes para el
constructo que se desea medir, el proceso de respuesta, este hace alusidon a aquel proceso que
deben seguir las personas al responder el test que permite extraer respuestas indicadoras, la
estructura interna que estd relacionada con la congruencia de la relacidn entre los items a la
hora de definir qué constructo evaluar, la relaciéon con otras variables que es definida como

las relaciones que se establecen entre el constructo que se va a evaluar y otros constructos
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esperados y por ultimo las consecuencias de la aplicacion del cuestionario que radica en las

consecuencias tanto positivas como negativas que estin inmersas al emplear un test.

Aspectos psicométricos en el disefio de instrumentos

Los aspectos mds importantes que deben ir en el proceso de la construcciéon de un
instrumento deben verificados, Meneses (2013) afirma que para la creacion de un
instrumento, prueba o test se debe en primer lugar delimitar la finalidad del test, después de
esto se debe definir los fendmenos psicologicos del objeto de medida, luego seleccionar y
muestrear los comportamientos observables, especificar las caracteristicas del test, desarrollar
los items que conforman el test, elegir una teoria de los test, realizacién de una prueba piloto,
desarrollo de un estudio de campo, elaboracién del manual del instrumento y revision y
mejora del test, eso sin dejar de lado lo que respecta a la fiabilidad, la equivalencia de las
medidas, la consistencia interna, las evidencias de validez, la interpretacion de las
puntuaciones, la transformacion de las puntuaciones, los baremos, el andlisis de los items y

las tablas de distribucion.
Prueba situacional para medir competencias

Fournier y Vargas (2009) realizaron un estudio para medir las competencias, en este
estudio se evalud: inteligencia emocional, capacidad cognitiva, trabajo en equipo, seguridad
en si mismo, liderazgo, gestiéon de recursos, estilo de direccién, disposicidbn a compartir
informacion, asertividad, entre otros. Estos rasgos son los mds destacados en el objetivo
principal de determinar las capacidades que las personas deben tener con relacién al servicio
al cliente.

Estas fueron las categorias que mds resaltaron en la evaluacion lo cual es satisfactorio
puesto que todas fueron mayores a 8. Con respecto a la validez se relaciona el rendimiento de
las pruebas y la evaluacion de los supervisores, alli se analiza el criterio externo el cual
comprende 3 items para cada competencia, para este andlisis se suma el puntaje de los 3
items y se considera como una variable continua que varia de 3 a 15; existen 2 problemas en
el andlisis, el primero es que los supervisores tendieron a ser poco consistentes en cada
competencia evaluada y el segundo es que los supervisores daban una respuesta

estereotipada.
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Otras investigaciones relevantes que se han hecho con respecto a la evaluacion de la
atencion al cliente estdn premeditadas por Fierro, Berbel, Ruiz y Vazquez (2011) en este
estudio analizan las brechas que existen en la atencion al cliente, la primera constata la
percepcion de la justicia relacionada con la satisfacciéon en la recuperacion de un buen
servicio y la lealtad, la segunda es la consideracion individual de los aspectos actitudinales y
comportamentales y por ultimo la satisfaccion que existe entre los vinculos con la
recuperacion del servicio y la lealtad del cliente. Aparte de la revision tedrica se realizé un
estudio empirico en el cual participaron 100 individuos donde el 40% de ellos especificaron
que en alguna ocasiéon habian experimentado algin problema con respecto a la atencion
prestada y de este 40% solo el 25% tramitaba a la institucion alguna queja o reclamo, de esas
35 reclamaciones 9 de ellas no obtuvieron respuesta y 11 fueron respuestas que no suplen ni
aclaraban la necesidad, del total de quejas solo 5 fueron contestadas satisfactoriamente, a lo
que se respondid al estudio de que las operadoras y sitios de atencion al cliente deben

aprender a gestionar de una mejor manera las quejas y reclamos.
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Objetivo general

Disefiar SERVE4U, un cuestionario virtual que se adapte a las necesidades de servicio
al cliente, evaluando competencias como: disposicion, compromiso, amabilidad, tiempos de

respuesta, comunicacion y empatia.
Objetivos especificos

1. Determinar que el cuestionario cumpla con los requisitos de validez y confiabilidad
para ser implementado en las organizaciones de mercadeo nacionales.

2. Ofrecer un pilotaje con el fin de evidenciar que el cuestionario evalda las
competencias del servicio al cliente.

3. Identificar aspectos por mejorar realizando entrevistas cognitivas a los operarios del

grupo éxito.
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Método
Objetivo General

Disefiar un plan de mercadeo para ofrecer SERVE 4U, una herramienta que evalia las
competencias con relacion al servicio al cliente, el cual estard inmerso en los procesos de
seleccion de las diferentes instituciones e implementado en los cargos comerciales de las

mismas.
Objetivos Especificos

1. Garantizar que SERVE 4U abarque las competencias especificas con relaciéon al
servicio al cliente con el fin de integrar personal idéneo y apto para prestar un servicio
de calidad a los consumidores.

2. Ofrecer SERVE 4U como herramienta virtual a las cadenas de mercadeo del territorio
nacional colombiano y a las empresas que demanden personal para la atencion al
cliente.

3. Identificar la competencia directa y suceddnea que tiene SERVE 4U, tales como
Genesys, getsatisfaction, ideas4all, uservoice, ideascale, parature.

4. Ofrecer SERVE 4U por medio de las diferentes plataformas digitales como Facebook,
Instagram, Twitter y a su vez darlo a conocer en anuncios de periddico o revistas

digitales.

Estudio de mercado

Descripcion del producto

“SERVE 4U”es una herramienta virtual disefiada con el fin de permitir que durante el
proceso de seleccidon se identifiquen las competencias que debe tener una persona para prestar
un servicio de calidad al cliente dentro de la parte comercial de las multinacionales, de igual
forma, se busca que la integracion de dicha herramienta proporciona un valor diferenciador
en las instituciones con el fin de generar fidelizacion de los clientes por el buen servicio
prestado. SERVE 4U esta constituida por fases: la primera es la creacion del producto bajo
las necesidades que delimitan los establecimientos comerciales, la segunda es proveer esa
herramienta con el fin de identificar y evaluar las competencias relacionadas al servicio al

cliente y la ultima fase es realizar un seguimiento propicio a las personas que optaron y
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clasificaron a los puestos comerciales de los almacenes de cadena para demostrar la calidad
de nuestro producto.

Es importante mencionar que “SERVE 4U” es una herramienta que garantizara la
contratacion del personal mds idéneo para desempefiarse de manera exitosa dentro de los
puestos comerciales y esto generard no solamente fidelizacién con sus clientes actuales sino

también la aparicion de nuevos clientes potenciales para la compaiiia.

Nombre, logo

SERVE4LU

Figura 1. Logotipo de nuestro cuestionario, SERVE 4U.

Nota: Elaboracion propia

Producto bdsico
SERVE 4U es una herramienta que brinda beneficios tanto a los almacenes
comerciales como a los clientes que se relacionen con ellos:

1. Mejora el servicio al cliente prestado por los empleados para que los clientes salgan
satisfechos.

2. Sudiseno y organizacion es dado por estudiantes de psicologia y realizado a través de
un estudio sistemdtico y riguroso en donde se partié de estudios empiricos basados en
la prestacion de servicio al cliente.

3. Genera fidelizaciéon con aquellos clientes que obtienen un bien o servicio de la
compafiia, puesto que recibirdn un servicio de calidad otorgado por el personal que se

encuentra en los almacenes de cadena.
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4. Si bien afiade un nuevo filtro a los procesos de seleccion propios de cada compaiiia,
genera mayor confiabilidad, validez y consistencia en la eleccion de los aspirantes a
determinado cargo.

5. Fomenta actitudes y habilidades con el fin de servir a los clientes y suplir sus

necesidades de una manera satisfactoria.

Producto real

1. Herramienta virtual que comprende cuestionario para identificar las competencias
necesarias para la prestacion de servicio al cliente

2. Realizar una capacitacion concisa con el drea de atraccion de talento de las
compaiifas, para garantizar que SERVE 4U sea implementado correctamente durante
el proceso de seleccidn.

3. Realizar un seguimiento con el personal que fue contratado por medio de esta
herramienta y analizar si su comportamiento es acorde e idéneo para el puesto de

trabajo que estd desempefiando dentro del drea comercial.

Producto ampliado

SERVE 4U es una herramienta que cuenta con confiabilidad y validez, puesto que
garantiza que sus resultados se den de manera concisa y permitan el cumplimiento del
propésito de la medicién, ademds, los datos que se suministran se regirdn bajo el secreto
profesional que lo dicta la ley 1090 del 2006, la cual reglamenta el ejercicio profesional de la
psicologia y las garantias estardn establecidas bajo las normas éticas y legales que rigen la
nacion. Por otro lado, cuenta con la garantia de una prueba piloto que confirma su veracidad,
de igual forma se creard una pagina web y redes sociales donde serdn aclaradas las dudas de

la herramienta y donde se obtendra informacién acerca de nuevos proyectos.

Clientes-segmentacion
Los clientes serdn principalmente las cadenas de mercado del territorio nacional
colombiano, grandes almacenes de cadena e instituciones que presten un servicio comercial a
la sociedad donde se evidencie atencion al cliente, no obstante, también se ofrecera a los call

center para que lo integren al servicio que brindan a distancia.
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Mercado potencial
Cadenas de mercado del territorio nacional, abarca los almacenes de cadena de
grandes, medianas y pequefias superficies, con mayor presencia dentro del mercado
Colombiano y en general todos los almacenes que incluyan una parte comercial. La
Superintendencia de Industria y Comercio (2018), sustenta que son principalmente,
Almacenes Exito, Jumbo Cenco sud, Makro, Alkosto, Falabella, Home center, Olimpica, Ara,

Justo & Bueno, y DI.

9%

80%

T0%

60%
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30%
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10%

Almacenes Olim pica Alkosto Ilumbao Makro Ara o1
Exito

Figura 2. Porcentaje de clientes que tienen en promedio los almacenes de cadena del
territorio Nacional.

Nota: Elaboracion propia

Mercado meta
El Grupo Exito, puesto que estd posicionada como la compafifa de retail mas grande a
nivel Nacional y presta sus servicio por medio de cinco marcas comerciales reconocidas en el
pais, ademds de eso su mision estd encaminada a la satisfaccion de necesidades de los clientes
mediante una experiencia de compra memorable y la excelencia en su servicio prestado

(Grupo Exito, s.f.).
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Mercado objetivo
Los almacenes Exito, Alkosto y Jumbo en Bogotd en la parte administrativa, se
pretende ofrecerlo para que esté inmerso en el proceso de seleccidon para que el proceso de
contratacion sea mds exitoso y genere mds confiabilidad por parte de los agentes comerciales

que estan ofreciendo el puesto. (Exito, Jumbo).

EMPLEADOS

Exito
39% Jumbao
H Ofim pica
o Alkosto

Ara

ED1

23%

Figura 3. Numero de empleados con los que cuenta cada cadena de supermercado.
Nota: Elaboracion propia.
Competencia
Directa

SERVE 4U presenta una competencia directa dentro del mercado con ciertos
instrumentos que ofrecen el mismo servicio a las compafiias que hacen parte del sector Retail,
tales instrumentos como, Genesys, Getsatisfaction, Ideas4all, Uservoice, Ideascale, Parature.
Las compaiiias mencionadas anteriormente ofrecen un producto parecido al servicio al cliente
en primera instancia se encuentra:

Getsatisfaction: Getsatisfaction (s.f) es una de las plataformas lider de participacion
del cliente que se encarga de reunir ideas de productos, no obstante también es creadora de
marcas, crea oportunidades de venta y amplia la asistencia al cliente sin algin costo
adicional, de igual forma también interactia con los clientes a través de las diferentes

plataformas para aclarar dudas.
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Ideas4all: Ideas4all (2020) es una compaiifa que tiene un software incorporado, este
software se encarga de gestionar el proceso de innovacidn en todos los niveles, de igual
forma también permite la evaluacion del cliente y la seleccion y evaluacidon con respecto a las
personas de la organizacion.

Uservoice: Uservoice (2020) Es una herramienta que permite recibir nuevas ideas y
recomendaciones de los clientes y visitantes, su metodologia funciona principalmente por los
clientes, ellos, son los que otorgan informacion para que se puedan emplear nuevos proyectos
o mejorar los proyectos previos.

Parature: Parature (s.f.) Es una herramienta informdtica que ayuda a los agentes de
atencion al cliente a afrontar las necesidades que puedan surgir de su trabajo de una manera

fiable.

Suceddnea

También existe una competencia suceddnea con una serie de productos que si bien no
tienen el mismo objetivo que SERVE 4U dentro del proceso de seleccion, si se relacionan de
cierta manera con la implementacién del producto, estos son, Zeppelean, Softexpert, Krowdy,
Interview Mocha y Endalia Desempefio.

Zeppealean: Es una herramienta utilizada por las organizaciones, para incrementar la
motivacidon laboral, la calidad de vida, la productividad y en si la satisfacciéon de los
colaboradores que componen una empresa, para asi, ofrecer una mejor atencién a los clientes
que adquieren un servicio determinado y lograr que la compaiifa gane mds dinero (Zeppelean,
2016).

SoftExpert: Disefiada como una solucidn corporativa que se implementa dentro de la
gestion, con el fin de atender las demandas criticas que presentan los clientes y asi mejorar el
servicio que ofrecen y la excelencia en el desempeio de la organizacion (SoftExpert, s.f).

Krowdy: Es una herramienta implementada en el servicio de reclutamiento digital,
que tiene como objetivo garantizar que la seleccidn de personal sea la mds adecuada, puesto
que se permite encontrar a los mejores candidatos dentro del mercado laboral (Krowdy, s.f).

Interview Mocha: Disefiada como una herramienta que evalda las habilidades de cada
candidato preseleccionado, por medio de una plataforma de evaluacién empresarial que
permite eliminar los prejuicios y las percepciones poco objetivas que se presentan

frecuentemente dentro del proceso de seleccion (Interview Mocha, s.f).
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Endalia: Es un Software que impulsa el avance profesional de los colaboradores, su
rendimiento y por consiguiente los objetivos organizacionales, lo que genera un aspecto

diferenciador dentro del mercado y atrae mds clientes para su beneficio (Endalia, 2020)

Tabla 1.
Andlisis DOFA

Analisis DOFA

Debilidades
El producto se enfoca exclusivamente en
las competencias que se requieren para
tener un buen servicio al cliente y no
ahonda en mds competencias
organizacionales.

Atn no se posee el personal calificado
para desarrollar e implementar la
herramienta con tecnologia apropiada.

En el mercado actual ya existen
herramientas similares que pueden
disminuir la demanda de SERVEU.

Fortalezas
Es una herramienta de facil acceso que
brinda la fidelizacion de los clientes de
los grandes almacenes de cadena.

Implementa un nuevo filtro en los
procesos de seleccion con el fin de tener
un proceso mads sistematizado para
escoger al personal idoneo.

La herramienta cuenta con plataformas
digitales, Facebook, Instagram, que van a
servir como soporte de dudas y
aclaraciones.

Tiene fundamento tedrico y sustento
empirico acerca de los tdpicos a tratar.

Oportunidades
Debido a que es una herramienta virtual puede
ofrecerse a las diferentes plataformas digitales
y a los almacenes de cadena con el fin de
escoger al personal idoneo para cada servicio.

La herramienta se presenta como una solucion
frente a las quejas de los clientes.

La herramienta puede ofrecerse a nivel
nacional y si tiene buen nivel de demanda
puede ofrecerse a nivel internacional por medio
de plataformas digitales.

Amenazas
Al ser una herramienta funcional para los
almacenes, los clientes buscaran realizar una
herramienta similar por un costo menor.

Existe competencia con plataformas digitales
que evaluan el servicio al cliente y que son
reconocidas a nivel nacional e internacional.

Nota: Elaboracién propia.
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Canal de distribucion

SERVE 4U se daré a conocer en el mercado por medio de plataformas digitales, redes
sociales y asi mismo, de manera directa con las cadenas de mercado de grandes, medianas y
pequeiias superficies que tienen participacion dentro del territorio nacional.

Como primera medida se buscardn los medios necesarios para poder ofrecer SERVE
4U en plataformas y redes sociales, como Facebook, Instagram, YouTube, Bing Ads, Twitter,
entre otras. Seguido a esto, se prosigue con la identificacion de grandes y medianas cadenas
de supermercados que ofrecen su servicio de manera directa a la comunidad y por tanto
requieren de personal que cuente con la competencia de servicio al cliente en los diferentes
almacenes de cadena que se encuentran ubicados en el territorio nacional, para asi, establecer
un contacto directamente con las compaiiias seleccionadas y finalmente ofrecer SERVE 4U
de manera presencial, dando a conocer sus beneficios y el valor diferenciador que este

proporciona en sus procesos de seleccion.

Analisis costos y gastos

La construcciéon del producto SERVE 4U se realiz6 por medio de una plataforma
gratuita denominada Google Forms, sin embargo durante el desarrollo de la misma se contd
con la validacién de jueces expertos, tres expertos en el campo organizacional y dos expertos
psicometras, seguido a esto para identificar el acuerdo entre estos jueces se aplicd el
coeficiente RWG, con el cual determinamos finalmente los items que conforman el
cuestionario, por lo que a partir de lo mencionado se garantiza la validez y fiabilidad que
compone a SERVE 4U. Adicionalmente, a partir de los resultados que se obtuvieron durante
el estudio de mercadeo, el 71,4% de las personas encuestadas pagarian $1.500.000 por la
implementacion del cuestionario durante los proceso de seleccion, el 28,6% restante estaria
dispuesto a pagar $1.000.000, por esta razén y teniendo en cuenta que nuestro producto se

venderfa a las organizaciones se decide estipular un precio de $1.500.000.
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Resultados

Programa para el disefio de SERVE 4U

Teniendo como base los avances tedricos planteados anteriormente y la informacion
recopilada necesaria para la creacion y disefio del cuestionario virtual SERVE 4U, la
metodologia establecida para el desarrollo del mismo, es en primera instancia construir cinco
items por cada una de las dimensiones que conforman el instrumento, teniendo en cuenta que
serdn construidos sobre una escala tipo Likert con cuatro opciones de respuesta, estos items
serdn declaraciones definidas tanto de manera positiva como negativa, seguido a esto se
contard con la validacion de jueces expertos quienes evaluardn cinco criterios fundamentales,
esto con el fin de que la investigacion sea proyectada cientificamente y que el instrumento
mida lo que tiene que medir, aunado a esto, se establecerd una prueba piloto acompanada de
una entrevista cognitiva para asi determinar la funcionalidad de SERVE 4U.

Duracion
Se desarrollard la prueba piloto por acceso remoto por la aplicacién de Google Forms o la
herramienta Excel, tendrd una duracién aproximada de 5 minutos.

Lugar
Contamos con la autorizacién de disponer de la participacion de algunos colaboradores de la
organizacién del Grupo Exito ubicado en Calle 80 con Av. 68.

Recursos

Se contard con la facilidad de los medios medidticos y la aplicacién serd de manera remota.

Disefio de SERVE4U

Se parte de la revision tedrica planteada, del andlisis del fendmeno a evaluar de
servicio al cliente y de las seis dimensiones que engloban esta competencia, las cuales son
especificamente, disposicidon, amabilidad, comunicacién, compromiso, empatia y tiempos de
respuesta, seguido a esto se lleva a cabo la construccion de cada uno de los items que
conformarén el cuestionario, por lo que se define construir cinco items para cada una de estas
dimensiones establecidas, teniendo en cuenta que su construccion se realizard sobre una
escala tipo Likert con cuatro opciones de respuesta, siempre, frecuentemente, ocasionalmente
y nunca, se establece un nimero par de opciones de respuesta puesto que esto permitird

eliminar la tendencia al medio al momento de responder el cuestionario, ademds de ello estos
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items serdn declaraciones planteadas de manera positiva y negativa con el fin de evaluar en
su totalidad cada una de las dimensiones; una vez construido el cuestionario se contara con la
validacion de jueces expertos , donde tres de ellos serdn expertos en el campo organizacional
y dos de ellos jueces psicometras, estos cinco jueces llevardn a cabo la validaciéon de
contenido y evaluardn la pertinencia, suficiencia, relevancia, coherencia y claridad de los
items previamente planteados. Para garantizar que se obtuvo un acuerdo entre jueces, se
aplicard el coeficiente RWG, en donde se espera que el coeficiente sea superior a 0.80, pues
esto determina que efectivamente hubo acuerdo entre jueces, si el coeficiente obtenido es
menor a 0.80 indica que no hubo acuerdo entre jueces y por tanto se debe recurrir a las
observaciones dadas por cada uno de ellos en los ftems evaluados y definir si se elimina el
item relacionado, teniendo en cuenta que para cada dimension se debe contar con un minimo
de tres items. Partiendo del criterio dado por los jueces expertos, se establecerdan finalmente
los items que conformaran el instrumento, con un promedio esperado entre 18 a 30 items y se
proseguird con la aplicaciéon de la prueba piloto a un grupo estimado de 20 o 30 personas
caracteristicas de la poblacién meta, es decir, personal operativo puestos de pago que hagan
parte la organizacién del Grupo Exito. Por otro lado, con el fin de garantizar que las
declaraciones que conforman el instrumento son claras, coherentes y entendibles por la
poblaciéon objetivo, se aplicard un entrevista cognitiva, la cual consiste en una serie de
entrevistas semiestructuradas individuales, donde se solicita a los participantes completar el
cuestionario de manera precisa, es por medio de esta que se corrobora que el lenguaje que se
utiliza en los items es entendible para esta poblacion en especifico y asi mismo nos permitird

detectar problemas al momento de contestar el cuestionario.

Escala tipo Likert

La escala tipo Likert ha sido un método para el andlisis de muchos items en diversas
investigaciones. Ospina, Sandoval, Aristizabal y Ramirez (2003) afirman que la escala tipo
Likert pertenece a la escala ordinal y su funcionamiento radica en la utilizacion de
afirmaciones o de items sobre los cuales se tiene por resultado una respuesta del sujeto, esta
escala es una de las mas utilizadas en la medicion de actitudes que tiene como referencia la
teoria factorial de aptitudes desarrollada por Charles Spearman. Entre las ventajas que mas se
resaltan estd la multiplicidad de respuestas y se evita el recurso de los jueces, sin que esto
interfiera en la correlacion que tienen otros métodos en la medicion de actitudes. Para su

disefio principalmente se deben utilizar enunciados o proposiciones sobre las que se tiene que
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pronunciar el individuo. Para la construccion de la escala se debe tener en cuenta: Definir el
objeto de la variable que se pretende medir en las investigaciones, después de esto se debe
recopilar la informacion suficiente e idonea para la elaboracion de los items, es recomendable
que primero se establezca con una prueba piloto para determinar su comprensibilidad,
teniendo en cuenta esto, se procede a la creacion de las categorias de los items, una vez
creadas las categorias se continta a la aplicacion de la escala a una muestra determinada de
una investigacion y por tultimo se analizan los resultados obtenidos.

Tipos de pregunta y definicion

Para las preguntas es necesario formular items que sean entendibles puesto que la
poblacion serd aquellos que estén ejerciendo cargos operativos, por ende es necesario que el
cuestionario sea legible. Para esto se realizard una prueba piloto que serd establecida
mediante la aplicaciéon de Google Forms con el objetivo de estandarizar las dimensiones y
tener posibles sugerencias y recomendaciones para que SERVE 4U tenga éxito, anadido a
esto también se observard el indice de confiabilidad para analizar los resultados en grupo.
Dentro del cuestionario se incluyen items de control con el fin de garantizar la veracidad de la
respuesta.

Validacion de contenido/Validacion de jueces expertos

Para la validacién de contenido se seleccionardn cinco jueces expertos, donde tres de
ellos, serdn especificamente jueces expertos en el campo organizacional y dos jueces
psicometras.

El juicio de expertos segtin Escobar y Cuervo (2008) es una opinién de cardcter
informativo de personas que son estudiadas en el tema que adquieren el reconocimiento de
una comunidad experta que los establece como idoneos para brindar informacidn, evidencia,
juicios y valoraciones. Para la identificacion de estos Skjong y Wentworth (2000) citado por
Escobar y Cuervo (2008) establecen unos pardmetros los cuales son: Adquisicion de
experiencia en la realizacion de juicios basada en experticia, deben tener el aval de una
comunidad experticia, deben contar con la disponibilidad de tiempo para la participaciéon y
deben ser imparciales, después del proceso de identificacion de expertos se procede a la
realizaciéon del juicio, alli se evidencian los siguientes pasos: Preparar instrucciones y
plantillas, seleccionar los expertos y entrenarlos, explicar el contexto, posibilitar la discusion,
establecer el acuerdo entre los expertos por medio del calculo de consistencia y establecer el

acuerdo.
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Teniendo en cuenta lo anteriormente establecido Escobar y Cuervo (2008) afirman
que se debe tener una guia base para organizar la informacion con el fin de que el proceso de
juicio de expertos sea mds eficiente. En primera instancia se debe definir el objetivo del juicio
de expertos, en esta parte, los investigadores deben tener claridad el objetivo y finalidad del
juicio, puesto que, en muchas ocasiones este puede variar, después de esto se procede a
seleccionar los jueces, para esto, se deben tener en cuenta los criterios mencionados
previamente teniendo en cuenta la formacién académica, la experiencia en investigaciones y
el reconocimiento, es importante mencionar que para este proceso se deben elegir minimo 2
jueces que sean expertos en medicion y evaluacion. El paso a seguir es explicitar las
dimensiones y los indicadores que mide cada uno de los items, esto puede ayudar al experto a
medir la relevancia, la suficiencia y la pertinencia de cada uno de los items, una vez realizado
esto se procede a definir el objetivo de la prueba, el autor o autores deben suministrar
informacion con relacion a la prueba y decir para qué van a ser utilizados los puntajes de la
misma. Después de establecer el objetivo de la prueba se instaura los pesos diferenciales de
las dimensiones de la prueba, este punto solo se realiza cuando las dimensiones varian en su
peso. Una vez recopilada toda esta informacion se continda con el disefio de las planillas esta
se debe crear de acuerdo con los objetivos establecidos anteriormente, después de haber
disefiado la planilla se calcula la concordancia entre jueces, para esto es necesario la
utilizacion de los estadisticos Kappa y Kendall y por dltimo se elaboran las conclusiones del

juicio que van a ser utilizadas como instrucciones y descripcién de la prueba.

Acuerdo entre jueces expertos

Es de tener en cuenta que para aportar fiabilidad y validez de contenido a una
investigacion es recomendable llevar a cabo la validacidon por parte jueces expertos en el
campo de estudio correspondiente y para determinar que si se obtuvo un acuerdo entre dichos
Jueces se realiza la aplicacion del estadistico RWG, esto con el fin de determinar qué grado
de homogeneidad se obtuvo entre todos los jueces seleccionados. Se postula que la fiabilidad
u acuerdo entre jueces, corresponde a solidez relativa caracteristica de la clasificacion dada
por jueces en cada uno de los items o apartados correspondientes, es decir, la equivalencia
entre las validaciones de los expertos y el obtener una fiabilidad alta indica que los

evaluadores presentan concordancia en sus calificaciones (Benavente Reche, 2009).
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Coeficiente RWG

En el contexto organizacional es necesario llevar a cabo una validacién cuando se
presenta una investigacion sobre la metodologia tipo Likert, por lo que generalmente se
realiza la aplicacion de un coeficiente de acuerdo, que en este caso especificamente se trata
del coeficiente RWG. Este, principalmente es comprendido como un estimador de fiabilidad,
formulado con el fin de estimar la concordancia de las respuestas dadas por un determinado
nimero de jueces, donde se utilizan los indices de acuerdo para valorar cada uno de los items.
Asi mismo, se postula que el tamafio muestral del niimero de evaluadores expertos influyen
drasticamente en los valores arrojados por el coeficiente y por tanto en los resultados de la

interpretacion (Brown y Hauenstein, 2005 citado por Benavente Reche, 2009).
Prueba piloto

Es de tener en cuenta que, la prueba piloto es un instrumento clave dentro del marco
metodoldgico y que proporciona validez a la investigacion. Malhotra (2008) refiere la prueba
piloto como una préctica previa del instrumento disefiado a un grupo caracteristico de la
poblacién objetivo y es por medio de esta aplicacion que se podra determinar los posibles

errores y complicaciones que presenta.

En la prueba piloto del instrumento construido se escogerdan de manera aleatoria a 20
colaboradores con un nivel de cargo siete, especificamente auxiliares operativos puestos de
pago de la organizacién del Grupo Exito y esta aplicacién se realizard de manera virtual por
medio de la plataforma Google Forms, garantizando que se realice en un ambiente controlado

y alejado de todo tipo de distraccion.
Entrevista cognitiva para validacion de items

Entrevista cognitiva nos permite revisar que realmente el lenguaje que se usa en el
instrumento es entendible por la poblacidn objetivo y que las declaraciones que conforman la
prueba son claras, entendibles, coherentes y precisas, asi mismo, por medio de esta se
garantiza que los candidatos no vayan a presentar inconvenientes al momento de contestar la
prueba y a detectar problemas en el planteamiento de los items. Dispositivo de evaluacion

que consiste en una serie de entrevistas individuales, semiestructuradas, con preguntas
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abiertas, que se aplica en un ambiente controlado en el cual se solicita completar el
cuestionario a una muestra pequefia de la poblacion meta. La entrevista cognitiva es un
instrumento utilizado en los diversos campos de la psicologia, Ibafiez (2008) afirma que la
entrevista cognitiva (EC) es una de las técnicas con un nivel de eficacia mds alto en las
investigaciones para ayudar a las personas a recordar sucesos y a brindar informacién
relevante. La EC incrementa la cantidad total de informacion correcta sin que haya también

un aumento en errores o intervenciones.

Por otra parte Caicedo y Zalazar (2018) afirman que la entrevista cognitiva es un
método para identificar caracteristicas relevantes con relacidon a un problema en algin item de
determinado cuestionario. Las premisas bdsicas a las que acude la entrevista cognitiva son:
por que una persona responde, de qué manera lo hace e identificar en qué manera se
comportard. La EC genera evidencias con relacién a la validez en los diversos procesos de
respuesta mediante el andlisis de las actividades de resolucién que son denominadas

operaciones cognitivas.

Otros autores que abarcan la entrevista cognitiva son Valverde, Vargas y Fernandez
(2015) ellos afirman que existen dos técnicas utilizadas frecuentemente en la EC, la primera
es pensar en voz alta, estd radica en solicitarle al entrevistado que a medida que vaya pasando
la entrevista o vaya diligenciando algiin cuestionario vaya verbalizando todo el proceso
mental, la segunda técnica son las pruebas verbales, estas son preguntas que se realizan de
manera directa con el fin de saber si las preguntas estdn siendo comprendidas, dentro de estas
pruebas verbales se puede encontrar: El parafraseo, las pruebas de recuerdo, las pruebas de

especificacion y el sondeo del proceso mental.

Items de control por cada una de las dimensiones
Disposicion

-He ignorado una orden directa de mi jefe

-He ofrecido un mal servicio a los clientes

-Busco solucionar las necesidades de los clientes

-Tengo una actitud de total disponibilidad con los clientes
-Cuando encuentro un cliente con mala actitud evit6é ayudarlo
Comunicacion

- Suelo hacerme entender con los clientes
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-Hago malos gestos a los clientes cuando tienen mala actitud

-Mi comunicacion es adecuada con los clientes

-Cuando un cliente no entiende alguna instruccion, hago lo posible por ayudarlo
-Cuando un cliente me habla de mala manera, le contesté con una mala actitud
Amabilidad

-Busco ser amable independiente de la actitud del cliente

- Busco la manera de relacionarme laboralmente con los clientes

-Demuestro respeto por todos los clientes sin importar sus caracteristicas
-Prefiero mantener una relacién distante con los clientes

-Presento dificultades para orientar al cliente con un producto

Empatia

-Entiendo las necesidades del cliente

-Brindo informacién oportuna frente a lo que estd buscando el cliente

-Se me hace dificil entender las solicitudes de los clientes

-Logro que el cliente tenga una buena experiencia durante su compra

-No me involucro con los problemas o quejas de los clientes

Tiempos de respuesta

-Cuando un cliente me solicita algo busco hacerlo de una manera rapida

-Me muestro activo para atender las solicitudes de los clientes

-Dispongo de tiempo para atender las diferentes solicitudes de los clientes

-No priorizo las solicitudes o quejas de los clientes

-Atiendo rdpidamente al cliente pero con poco agrado

Compromiso

-Me siento obligado con mi labor dentro de la compaiia

-Apoyo las nuevas decisiones que toma la compaiiia

-Busco superar los obstaculos que impiden cumplir con mi labor

-Busco cumplir mis compromisos laborales dejando a un lado mis compromisos personales

-Cumplo con mi labor solo cuando mi jefe estd supervisando

Resultados sociodemograficos

La muestra que particip6 en la prueba piloto que se llevo a cabo estuvo compuesta por
25 personas. A continuacidn se presentan los resultados en relacion a los datos

sociodemogréficos:
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Genero

25 regpurestas

B Massuling
@ Fomenno

Figura 4. Distribucién por género.

En la figura 4 se puede evidenciar que se obtuvo una mayor participacidon por parte de
los hombres, puesto que de las 25 personas que respondieron el cuestionario SERVE 4U, se
arroj6 que el 68% (17 personas) pertenecen al género masculino mientras que el 32% (8

personas) pertenecen al género femenino.

Estada civil

25 respuestas

@ Soltero
@ Casado
@ Union ke
@ Divorciade

Figura 5. Informacion de estado civil.

A partir de la figura 5, en relacién al estado civil de los participantes se puede
identificar que el 72% (18 personas) de los encuestados es soltero, el 24% (6 personas) se

encuentran actualmente en union libre y el 4% (1 persona) estd casado.
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Escolaridad

25 respuestas

@ Frimarnia

@ Bachilier peademice
@ Tecnico o Becnoiogo
i Frofesional

) Masiar g especiaiista

Figura 6. Nivel de escolaridad.

Teniendo en cuenta los datos obtenidos en relaciéon al nivel de escolaridad de la
muestra, la figura 6 nos indica que el 60% (15 personas) de los participantes es bachiller
académico, el 36% (9 personas) es técnico o tecndlogo y el 4% (1) es profesional. Lo que

concluye que la mayoria de los participantes cuentan con un grado de escolaridad bésica.

Estrato socioeconomico

15 fespuesias

@ Estrato 1
@ Estrato 2
@ Estralo 3
@ Estrato 4
i Estralo 5 o superios

Figura 7. Estrato socioeconémico.

La figura 7 corresponde a los resultados obtenidos de la muestra en relacion al estrato
socioecondmico, por lo que se evidencia que el 64% (16 personas) de los participantes

residen en estrato 2, el 32% (8 personas) residen en estrato 3 y el 4% (1 persona) reside en

estrato 1.
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Ccupacion

25 respuesias

@ Estudiants

@ Empleado

@ Sin empleo
@ Indepentdiznte

Figura 8. Ocupacion.

Respecto a la ocupacién actual de la muestra obtenida, la figura 8, indica que el 48%
(12 personas) de los participantes manifesté estar desempleado, el 40% (10 personas) cuentan

con un empleo y el 12% (3 personas) es estudiante.
Resultados de los items

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la muestra participante en relacién a

cada uno de los items que conforma el instrumento SERVE 4U:

Busco solucionar las necesidades de los clientes

23 respussias

@ Sismpie

@ Frecusntemente
@ Raravez

@ Nunca

Figura 9. Ttem 1.

En la figura 9, se puede evidenciar los resultados que presenta el item “busco
solucionar las necesidades de los clientes” en donde se obtiene que del 100% de los

participantes encuestados, el 92% (23 personas) de las personas siempre busca solucionar las
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necesidades de los clientes y el 8% (2 personas) frecuentemente busca solucionar las

necesidades de los clientes.

Mi comunicacion es clara con los clientes
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 10. Ttem 2.

En la figura 10 se encuentran los resultados en relacion al item “mi comunicacion es
clara con los clientes”, por lo que se indica que el 72% (18 personas) de los participantes
manifiesta que siempre demuestra una comunicacién clara con los clientes, el 28% (7

personas) restante lo demuestra de manera frecuente.

Busco ser amable independiente de la actitud del cliente
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Raravez

@® Nunca

Figura 11. ftem 3.

La figura 11 nos muestra los resultados en relacion al item “busco ser amable

independiente de la actitud del cliente, donde el 84% (21 personas) de los participantes
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siempre busca ser amable independiente de la actitud del cliente y el 16% (4 personas)

restante frecuentemente busca serlo.

Cuando un cliente me solicita algo busco hacerlo de una manera rapida
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura I12. Ttem 4.

En la figura 12 se muestran los resultados en relacion al item “cuando un cliente me
solicita algo busco hacerlo de una manera rapida”, alli se obtiene que el 84% (21 personas) de
los participantes siempre busca hacerlo rdpidamente y el 16% (4 personas) lo hace de manera

frecuentemente.

Me siento obligado con mi labor dentro de la compania
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 13. Ttem 5.

La figura 13 hace referencia al item 5 “me siento obligado con mi labor dentro de la
compaiiia” y arrojo que el 44% (11 personas) de los participantes siempre se sienten

obligados con su labor en la compaiiia, el 24% (6 personas) nunca se sienten obligados con su
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labor en la compaiia, el 24% (6 personas) manifiesta rara vez sentirse asi y el 8% (2

personas) restante manifiesta frecuentemente sentirse con dicha obligacion.

Cuando encuentro un cliente con mala actitud evité ayudarlo

25 respuestas

@® Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 14. Ttem 6.

La figura 14 corresponde al item 6 referente a la declaracion “cuando encuentro un
cliente con mala actitud evitdo ayudarlo”, esta arrojo que el 52% (13 personas) de los
participantes nunca evitan ayudar a un cliente cuando este tiene mala actitud, el 44% (11
personas) manifiesta que rara vez evita ayudar a un cliente cuando tiene mala actitud y el 4%

(1 persona) indic6 que siempre evita ayudar a un cliente cuando se presenta con mala actitud.

Cuando un cliente no entiende alguna instruccion hago lo posible por hacerme entender
(ejemplos, dibujos, etc)

25 respuestas

@ Siempre
@ Frecuentemente
@ Rara vez

Nunca
¢

Figura 15. Ttem 7.
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En la figura 15 se indican los resultados en relacion al item 7 “cuando un cliente no
entiende alguna instruccion hago lo posible por hacerme entender” y se evidencia que el 48%
(12 personas) de los participantes siempre hacen lo posible por hacerse entender con los
clientes, ya sea por medio de ejemplos o dibujos, el 44% (11 personas) manifiestan
frecuentemente hacerlo y el 8% (2 personas) rara vez hace lo posible por hacerse entender

con los clientes.

Suelo hacerme entender con los clientes
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 16. Ttem 8.

La figura 16 corresponde al item en referencia a “suelo hacerme entender con los
clientes”, donde el 64% (16 personas) de los participantes, manifestaron que siempre se

hacen entender con los clientes y el 36% (9 personas) frecuentemente se hacen entender.

Demuestro respeto por todos los clientes sin importar su imagen
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Raravez

@ Nunca

Figura 17. ftem 9.



SERVE 4U 56

En la figura 17 se pueden observar los resultados obtenidos en relacion al item
“demuestro respeto por todos los clientes sin importar su imagen” lo que arroja que el 96%
(24 personas) de los participantes siempre demuestra respeto por todos los clientes y el 4% (1

persona) restante manifiesta que lo hace de manera frecuente.

Se me hace dificil entender las solicitudes de los clientes
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 18. Ttem 10.

La figura 18 corresponde a los datos obtenidos en relacion al item 10 el cual refiere,
“se me hace dificil entender las solicitudes de los clientes”, lo que arroj6 que al 48% (12
personas) rara vez se les dificulta entender estas solicitudes, el 44% (11 personas) manifiestan
que nunca se les hace dificil entender las solicitudes de los clientes y al 8% (2 personas)

restante siempre se le hace dificil entender las solicitudes de los clientes.

No priorizo las solicitudes o quejas de los clientes
25 respuestas

@ Siempre

® Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 19. ftem 11.

La figura 19 corresponde a los resultados obtenidos en el item 11 “no priorizo

las solicitudes o quejas de los clientes” donde el 48% (12 personas) de los
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participantes manifestaron nunca priorizar las quejas de los clientes, el 40% (10
personas) rara vez prioriza las quejas de los clientes, el 8% (2 personas) siempre
prioriza las quejas de los clientes y el 4% (1 persona) frecuentemente prioriza las

quejas de los clientes.

Dispongo de tiempo para atender las diferentes solicitudes de los clientes
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 20. ftem 12.

En la figura 20 se muestran los resultados obtenidos en el item 12, el cual refiere
“dispongo de tiempo para atender las diferentes solicitudes de los clientes”, en los cuales se
obtuvo que el 52% (13 personas) de los participantes siempre dispone de tiempo para atender
las solicitudes de los clientes, el 44% (11 personas) frecuentemente dispone de tiempo para
atender a los clientes y el 4% (1 personas) rara vez dispone de tiempo para atender las

solicitudes de los clientes.

Busco superar los obstaculos que impiden cumplir con mi labor
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca
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Figura 21. Ttem 13,

En la figura 21 se muestran los resultados obtenidos en relacion al item 13 “busco
superar los obstaculos que impiden cumplir con mi labor”, donde el 88% (22 personas) de los
participantes siempre busca superar los obstdculos relacionados con su labor y el 12% (3

personas) restante frecuentemente busca superar dichos obstaculos.

Se me dificulta asesorar a los clientes
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 22. ftem 14.

La figura 22 corresponde a los resultados arrojados en relacién al item 14, el cual
refiere “se me dificulta asesora a los clientes”, el 60% (15 personas) de los participantes
manifiesta que nunca se le dificulta asesorar a los clientes y el 40% (10 personas) rara vez se

le dificulta brindar este asesoramiento.

Cumplo con mi labor solo cuando mi jefe esta supervisando
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 23. ftem 15.
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En la figura 23 se muestran los resultados en cuanto al item 15 “cumplo con mi labor
solo cuando mi jefe estd supervisando” donde el 88% (22 personas) de los participantes
manifiestan que nunca cumplen con su labor solo cuando supervisa el jefe y el 12% (3

personas) rara vez manifiestan hacerlo.

Hago malos gestos a los clientes cuando tienen mala actitud
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 24. Ttem 16.

En la figura 24 se observan los resultados obtenidos en el item 16 el cual refiere “hago
malos gestos a los clientes cuando tienen mala actitud”, el 88% (22 personas) de los
participantes nunca hace malos gestos a los clientes cuando tienen mala actitud y el 12% (3

personas) rara vez presentan esta conducta.

Busco la manera de relacionarme laboralmente con los clientes
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 25. ftem 17.
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La figura 25 corresponde a los datos arrojados en el item 17 “busco la manera de
relacionarme laboralmente con los clientes” donde el 56% (14 personas) de los participantes
frecuentemente busca la manera de relacionarse laboralmente con los clientes, el 28% (7
personas) siempre busca relacionarse laboralmente con los clientes, el 12% (3 personas) rara
vez busca relacionarse laboralmente con los clientes y el 4% (1 persona) restante manifiesta

nunca busca dicha relacion.

Entiendo las necesidades del cliente
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Raravez

@ Nunca

Figura 26. ftem 18.

La figura 26 muestra los resultados en relacion al item 18 “entiendo las necesidades
del cliente”, donde se indica que el 60% (15 personas) de los participantes siempre entiende
las necesidades del cliente, el 36% (9 personas) suele entenderlas frecuentemente y el 4% (1

persona) rara vez entiende las necesidades del cliente.

No me involucro con los problemas o quejas de los clientes
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca
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Figura 27. Ttem 19,

A partir de la figura 27, podemos evidenciar que en relacion al item 19 “no me
involucro con los problemas o quejas de los clientes” el 48% (12 personas) de los
participantes rara vez se involucran, el 20% (5 personas) nunca se involucra con los
problemas del cliente, el 20% (5) frecuentemente se involucra con los problemas del cliente y

el 12% (3 personas) siempre se involucra con dichos problemas.

Atiendo rapidamente al cliente.
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 28. Ttem 20.

En la figura 28 podemos observar que en relacion al item 20 “atiendo rapidamente al
cliente” el 64% (16 personas) de los participantes siempre atiende rapidamente al cliente y el

36% (9 personas) restante frecuentemente atiende rapidamente al cliente.

Busco cumplir mis compromisos laborales dejando a un lado mis compromisos personales
25 respuestas

@® Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@® Nunca

Figura 29. Ttem 21.
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La figura 29 corresponde a los resultados obtenidos en el item 21 en relacion a busco
cumplir mis compromisos laborales dejando a un lado mis compromisos personales” donde
se encontr6 que el 72% (18 personas) de los participantes siempre busca cumplir los
compromisos laborales dejando de lado los compromisos personales, el 16% (4 personas)

frecuentemente lo hace y el 12% (3 personas) rara vez presenta esta conducta.

Brindo informacion oportuna frente a lo que esta buscando el cliente
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 30. ftem 22.

La figura 30 corresponde a los resultados obtenidos en el item 22, donde el 80% (20
personas) de los participantes siempre brinda informacién oportuna frente a lo que estd

buscando el cliente y el 20% (5 personas) frecuentemente busca hacerlo.

Prefiero mantener una relacion distante con los clientes
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 31. ftem 23.

En la figura 31 se indican los resultados obtenidos en el item 23 “prefiero mantener

una relacion distante con los clientes”, en donde el 60% (15 personas) de los participantes
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rara vez prefiere tener una relacion distante con los clientes, el 20% (5 personas) nunca
prefiere tener una relacion distante con los clientes, el 12% (3 personas) frecuentemente
prefiere tener una relacion distante con los clientes y el 8% (2 personas) restante siempre

prefiere tener una relacion distante con los clientes.

He ofrecido un mal servicio a los clientes

25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 32. ftem 24.

En la figura 32 se observan los resultados obtenidos en el items 24 “he ofrecido un
mal servicio a los clientes” en donde el 76% (19 personas) de los participantes nunca ha
ofrecido un mal servicio a los clientes y el otro 24% (6 personas) rara vez ha ofrecido un mal

servicio a los clientes.

Cuando un cliente me habla de mala manera, le contesto inadecuadamente
25 respuestas

@® Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 33. ftem 25.

En la figura 33 se puede evidenciar que, en relacion al item 25 “cuando un cliente me

habla de mala manera, le contesto inadecuadamente” el 96% (24 personas) de los
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participantes nunca le contesta inadecuadamente a un cliente y el 4% (1 persona) restante rara

vez le contesta inadecuadamente a un cliente.

Me muestro activo para atender las solicitudes de los clientes
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@® Nunca

Figura 34. tem 26.

En la figura 34 se muestran los resultados obtenido del item 26 “me muestro activo
para atender las solicitudes de los clientes”, en donde el 80% (20 personas) de los
participantes siempre se muestra activo para atender las solicitudes de los clientes y el 20% (5

personas) frecuentemente se muestra activo para atender las solicitudes de los clientes.

Mantengo una buena actitud con los clientes
25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 35. ftem 27.

La figura 35 hace alusion a los resultados obtenidos del item 27 “mantengo una buena
actitud con los clientes” en donde el 96% (24 personas) de los participantes siempre mantiene
buena actitud con los clientes y el 4% (1 persona) frecuentemente mantiene buena actitud con

los clientes.
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Logro que el cliente tenga una buena experiencia durante su compra

25 respuestas

@® Siempre

@ Frecuentemente
@ Rara vez

@ Nunca

Figura 36. Item 28.

En la figura 36 se muestran los resultados obtenidos en el item 28 “logré que el
cliente tenga una buena experiencia durante su comprar” en donde el 80% (20 personas) de
los participantes siempre logra que el cliente tenga una buena experiencia durante su compra
y el 20% (5 personas) frecuentemente logra que el cliente tenga una buena experiencia

durante su compra.
Resultados analisis de costos

A continuacioén se presenta la informacién con respecto al formulario de andlisis de
costos, el cual fue aplicado a 7 profesionales en el drea organizacional y nos permitié

establecer un presupuesto para nuestro producto:

Genero
7 respuestas

@ Masculino

@ Femenino

Figura 37. Genero anélisis de costos
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En la figura 37 se evidencia que el 57.1% (4 personas) pertenecen al género

masculino y el 42.9% (3 personas) pertenecen al género femenino.

Nivel educativo
7 respuestas

@ Secundaria
@ Universidad
@ Pos grado

Figura 38. Nivel educativo andlisis de costos

En la figura 38 se evidencia que el 71.4% (5 personas) tienen un posgrado y el 28.6%

(2 personas) estdn en la universidad.

Estrato socioeconémico
7 respuestas

@ Estrato 1
@ Estrato 2
@ Estrato 3
@ Estrato 4
@ Estrato 5 o superior

Figura 39. Estrato socioecondmico andlisis de costos

En la figura 39 se evidencia que el 71.4% (5 personas) estdn en estrato 3 y el 28.6% (2

personas) estan en estrato 4.
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Que tan importante considera la competencia de servicio al cliente en el personal que ingresa a la
organizacion

7 respuestas

@ Muy importante

@ Importante

@ Poco importante
@ Nada importante

Figura 40. Pregunta #1 importancia competencia de servicio al cliente

En la figura 40 se muestran los resultados de la primera pregunta, el 57.1% (4
personas) respondieron que es muy importante y el 42.9% (3 personas) respondieron que es

importante.

;Considera relevante que durante el proceso de seleccion se evaluen competencias de servicio al
cliente?

7 respuestas

®si
® No

Figura 41. Pregunta #2 relevancia de competencias durante proceso de seleccion

En la figura 41 se evidencia que el 100% (7 personas) consideran que si es relevante

evaluar las competencias durante el proceso de seleccion.
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;Implementaria durante el proceso de seleccion del personal operativo un instrumento que mida
el nivel de servicio al cliente?

7 respuestas

®si
® No

Figura 42. Pregunta #3 implementacion de instrumento que mida servicio al cliente

En la figura 42 se muestran los resultados de la implementacién de un instrumento
que mida el nivel del servicio al cliente a lo que el 100% (7 personas) respondieron que si lo

implementan.

;Cuanto dinero estaria dispuesto a pagar por la implementacion de un instrumento virtual que
mida esta competencia de servicio?

7 respuestas

@ 5$800.000 COP
@ $1.000.000 COP
@ $1.500.000 COP

Figura 43. Pregunta #4 dinero presupuestado para el instrumento.

En la figura 43 se evidencia que el 71.4% (5 personas) estarian dispuestos a pagar
$1.500.000 por la implementacion de un instrumento virtual y el 28.6% (2 personas) estarfan

dispuestos a pagar $1.000.000 por la implementacion de un instrumento virtual.
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Resultados estadistico RGW, Kolmogorov Smirnovv y Shapiro-Wilk

A continuacién se muestran los resultados correspondientes al estadistico

Kolmogorov Smirnov:

Tabla 2

Estadisticos Kolmogorov Smirnov para una muestra

Hipétesis nula Prueba Sig. Decision
La distribucion de Prueba de ,000! Rechazar la
género es normal Kolmogorov- hipétesis nula

con la media 1.24y  Smirnov para
la desviacion una muestra

estdndar 0.512
La distribucidn de Prueba de ,000! Rechazar la

estado civil es Kolmogorov- hipétesis nula

normal con la media ~ Smirnov para

de1.25yla una muestra
desviacion estdndar

0.854
La distribucion de Prueba de ,000! Rechazar la
escolaridad es Kolmogorov- hipétesis nula

normal con la media ~ Smirnov para
1.44 y la desviacion una muestra

estandar 0.571

La distribucion de Prueba de ,000! Rechazar la
estrato Kolmogorov- hipétesis nula
socioeconémico es Smirnov para
normal con la media una muestra
2.280000000000 y
la desviacion
estandar de 0.531
La distribucidn de Prueba de ,000! Rechazar la
ocupacion es Kolmogorov- hipétesis nula
normal con la media ~ Smirnov para
1.72 y la desviacion una muestra

estandar 0.665

La distribucion de Prueba de ,000! Rechazar la
busco solucionar las  Kolmogorov- hipétesis nula
necesidades de los Smirnov para

clientes es normal una muestra

con la media 3.92 y

desviacion estandar

0.271
La distribucion de Prueba de ,000! Rechazar la

mi comunicacion es

Kolmogorov-

hipétesis nula
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10

11

12

13

clara con los
clientes es normal
con media de 3.72 y
desviacion estandar
0.449
La distribucién de
busco ser amable
independiente de la
actitud del cliente es
normal con la media
3.84 y desviacion
estandar 0.367
La distribucién de
cuando un cliente
me solicita algo
busco hacerlo de
una manera rapida
es normal con la
media 3.84 y
desviacion estandar
0.367
La distribucién de
me siento obligado
con mi labor dentro
de la compaiia es
normal con la media
2.72 y desviacion
estandar 1.250
La distribucién de
cuando encuentro
un cliente con mala
actitud evito
ayudarlo es normal
con la media 1.56 y
desviacion estandar
0.697
La distribuciéon de
cuando un cliente
no entiende alguna
instruccion hago lo
posible por hacerme
entender (ejemplos,
dibujos, etc.) es
normal con la media
3.4 y desviacion
estandar 0.632
La distribucion de
suelo hacerme
entender con los

Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para

70

,000! Rechazar la
hipétesis nula

,000! Rechazar la
hipétesis nula

,000! Rechazar la
hipétesis nula

,000! Rechazar la
hipétesis nula

,000! Rechazar la
hipétesis nula

,000! Rechazar la
hipétesis nula
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14

15

16

17

18

19

clientes es normal
con la media 3.64 y
desviacion estandar
0.480
La distribucién de
demuestro respeto
por todos los
clientes sin importar
su imagen es normal
con la media 3.96 y
desviacion estandar
0.196
La distribucién de
se me hace dificil
entender las
solicitudes de los
clientes es normal
con la media 1.72 y
la desviacion
estandar 0.826
La distribucién de
no priorizo las
solicitudes o quejas
de los clientes es
normal con la media
1.72 y desviacién
estandar 0.873
La distribucion de
dispongo de tiempo
para atender las
diferentes
solicitudes de los
clientes es normal
con la media 3.48 y
la desviacién
estandar 0.574
La distribuciéon de
busco superar los
obstaculos que
impiden cumplir
con mi labor es
normal con la media
3.88 y la desviacion
estandar 0.325
La distribucién de
se me dificulta
asesorar a los
clientes es normal
con la media 1.4 y

una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para

una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para

una muestra

,000!

,000!

,000!

,000!

,000!

,000!

71

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula
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20

21

22

23

24

25

la desviacién
estandar 0.490
La distribucién de
cumplo con mi
labor solo cuando
mi jefe estd
supervisando es
normal con la media
1.120000000000000
y la desviacién
estandar 0.325
La distribucién de
hago malos gestos a
los clientes cuando
tienen mala actitud
es normal con la
media
1.12000000000000
y la desviacién
estandar 0.325
La distribucién de
busco la manera de
relacionarme
laboralmente con
los clientes es
normal con la media
3.08 y la desviacion
estandar 0.744
La distribucién de
entiendo las
necesidades del
cliente es normal
con la media 3.56 y
la desviacién
estandar 0.571
La distribuciéon de
no me involucro con
los problemas o
quejas de los
clientes es normal
con la media
2.280000000000 y
la desviacién
estandar 0.960
La distribucién de
atiendo rdpidamente
al cliente es normal
con la media 3.64 y
la desviacién

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para

una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para

una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para

una muestra

,000!

,000!

,000!

,000!

,000!

,000!

72

Rechazar la

hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula
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estandar 0.480

26 La distribucién de
busco cumplir mis
COMpPromisos
laborales dejando a
un lado mis
COMpPromisos
personales es
normal con la media
3.6 y la desviacion
estandar 0.693
27 La distribucién de
brindo informacién
oportuna frente a lo
que esta buscando el
cliente es normal
con la media 3.8 y
la desviacion
estandar 0.400
28 La distribucién de
prefiero mantener
una relacion
distante con los
clientes es normal
con la media 2.08 y
la desviacion
estandar 0.796
29 La distribucién de
he ofrecido un mal
servicio a los
clientes es normal
con la media 1.24 y
la desviacién
estandar 0.427
30 La distribuciéon de
cuando un cliente
me habla de mala
manera le contesto
inadecuadamente es
normal con la media
1.04 y la desviacion
estandar 0.196
31 La distribucion de
me muestro activo
para atender las
solicitudes de los
clientes es normal
con la media 3.8 y

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para

una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para

una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para

una muestra

,000!

,000!

,000!

,000!

,000!

,000!

73

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula
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la desviacién
estandar 0.400
32 La distribucién de
mantengo una
buena actitud con
los clientes es
normal con la media
3.96 y la desviacion
estandar 0.196
33 La distribucién de
logro que el cliente
tenga una buena
experiencia durante
su compra es
normal con la media
3.8 y la desviacion
estandar 0.400

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para

una muestra

Prueba de
Kolmogorov-
Smirnov para
una muestra

,000!

,000!

74

Rechazar la
hipétesis nula

Rechazar la
hipétesis nula

Nota. Fuente: elaboracion propia SPSS

En la tabla 1 se observan las variables sociodemogréficas y los items con su

respectiva significancia, se evidencia que todos siguen una distribucién normal.

Tabla 3

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Shapiro-Wilk

Estadistico
Genero ,373
Estado civil 421
Escolaridad ,356
Estrato socioeconémico ,355
Ocupacion ,245

Busco solucionar las ,501

gl Sig.
26 ,000
26 ,000
26 ,000
26 ,000
26 ,000
26 ,000

Estadistico

,705

,597

712

;7124

, 796

318

gl

26

26

26

26

26

26

Sig.

,000

,000

,000

,000

,000

,000
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necesidades de los

clientes

Mi comunicacion es ,426 26

clara con los clientes

Busco ser amable 476 26
independiente de la

actitud del cliente

Cuando un cliente me 476 26
solicita algo busco

hacerlo de una manera

rapida

Me siento obligado con ,270 26
mi labor dentro de la

compafiia

Cuando encuentro un ,289 26

cliente con mala actitud

evit6 ayudarlo

Cuando un cliente no ,290 26
entiende alguna

instruccion hago lo

posible por hacerme

entender (ejemplos,

dibujos, etc)

Suelo hacerme entender ,389 26

con los clientes

Demuestro respeto por ,504 26
todos los clientes sin

importar su imagen

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,586

461

461

, 799

,695

171

,633

,210

26

26

26

26

26

26

26

26

75

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000
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Se me hace dificil
entender las solicitudes

de los clientes

No priorizo las
solicitudes o quejas de

los clientes

Dispongo de tiempo
para atender las
diferentes solicitudes de

los clientes

Busco superar los
obstdculos que impiden

cumplir con mi labor

Se me dificulta asesorar

a los clientes

Cumplo con mi labor
solo cuando mi jefe esta

supervisando

Hago malos gestos a los
clientes cuando tienen

mala actitud

Busco la manera de
relacionarme
laboralmente con los

clientes

Entiendo las

necesidades del cliente

,290

,259

317

,490

,370

,490

,490

,303

,356

26

26

26

26

26

26

26

26

26

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

718

,748

,740

,398

,648

,398

,398

,810

712

26

26

26

26

26

26

26

26

26

76

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000
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No me involucro con
los problemas o quejas

de los clientes

Atiendo rdpidamente al

cliente.

Busco cumplir mis
compromisos laborales
dejando a un lado mis
COMPromisos

personales

Brindo informacién
oportuna frente a lo que

esta buscando el cliente

Prefiero mantener una
relacion distante con los

clientes

He ofrecido un mal

servicio a los clientes

Cuando un cliente me
habla de mala manera,
le contesto

inadecuadamente

Me muestro activo para
atender las solicitudes

de los clientes

Mantengo una buena

actitud con los clientes

,269

,389

,410

,461

,309

444

,504

,461

,504

26

26

26

26

26

26

26

26

26

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,854

,633

,621

511

, 798

,552

,210

511

,210

26

26

26

26

26

26

26

26

26

77

,002

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000



SERVE 4U 78

Logro que el cliente ,461 26 ,000 511 26 ,000
tenga una buena
experiencia durante su

compra

Nota. Fuente: Elaboracion propia SPSS

En la tabla nimero 2 se muestra las pruebas de normalidad Kolmogorov Smirnov y
Shapiro-Wilk donde se analizan las variables sociodemogréficas y los items con su respectiva

significancia.
Cuestionario final SERVE 4U

https://docs.google.com/forms/d/1 FxMeM7FgwLyr16Qpf7vtxbjazvm6e9QIBNAOwB-

rNrl/prefill

SERVE4LU

SERVE 4U

Este cuestionaric totalmente andnimo se realiza en el marco de una investigacion sobre
psicologia de las organizaciones. La informacién recolectada tiene fines exclusivamente
académicos, por o gue en ningln caso en gque se usen los resultados obtenidos, se revelara
la identidad de los participantes, tal y como lo determina la Ley 1090 en sus articules 23, 29
y 30.

Teniendo en cuenta que esta investigacion se basa Unicamente con fines investigativos, es
necesario su consentimiento informado para el uso de la informacién, de acuerdo con los
términos de Habeas Data (Ley 1581 de 2012 y la normatividad adicional)

HABEAS DATA: Al responder este cuestionario autorizo en términos de la Ley 1581 de 2012
¥ la normativa adicional que la modifigue, adicione o reglamente, de manera libre, previa y
veoluntaria para dar el tratamiento de mi informacion, para que en desarrollo de sus
funciones propias como investigador, pueda recolectar, usar, suprimir, procesar, compilar,
dar tratamiento y disponer de los datos por mi suministrados en el presente cuestionario
con el objeto de llevar a cabo la investigacion, de igual forma, si tengo alguna duda o
inquietud en particular puedo comunicarme a la direccién electronica:
yschaparro02@ucatolica.edu.co o kmorales66@ucatolica.edu.co

*0bl rio

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado autorizo suministrar mis datos

QO si
O nNo


https://docs.google.com/forms/d/1FxMeM7FqwLyr16Qpf7vtxbjazvm6e9QIBNAOwB-rNrI/prefill
https://docs.google.com/forms/d/1FxMeM7FqwLyr16Qpf7vtxbjazvm6e9QIBNAOwB-rNrI/prefill
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Procedimiento

Teniendo en cuenta lo anterior el objetivo del presente cuestionario es evaluar la competencia de
servicio al cliente durante los procesos de seleccion de las diferentes instituciones e implementado en
los cargos comerciales de las mismas. En primer lugar encontrara preguntas acerca de datos
sociodemograficos, en la segunda parte encontrara preguntas relacionadas al servicio al cliente.

MNombre y apellido *

Tu respuesta

Genero *

(O Masculino

O Femenino

QO ot

Estado civil *

QO soltero

Casado

Union libre

O
O
(O bivorciado
O

Otro:

79
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Escolaridad *

(O Primaria

Bachiller academico
Tecnico o tecnologo
Profesional

Master o especialista

Otro:

Estrato socioeconomico *

() Estrato?
(O Estrato2
() Estrato3
Q) Estrato 4

() Estrato 5 0 superior

Ocupacion *

() Estudiante

O Empleado

(O sinempleo

(O Independiente

O otro:

80
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Instruccion

A continuacion encontrara preguntas acerca de servicio al cliente, cada afirmacion tendré 4 posibles
respuestas (siempre, frecuentemente, rara vez y nunca) elija |a que considere pertinente.

Busco solucionar las necesidades de los clientes *

Siempre
O P

(O Frecuentemente

(O Raravez

(O MNunca

Mi comunicacién es clara con los clientes *

QO siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
(O MNunca

Busco ser amable independiente de la actitud del cliente *

O siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
(O MNunca
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U Hara vez

O MNunca

Cuando un cliente me solicita algo busco hacerlo de una manera rapida *

O siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
O MNunca

Me siento obligado con milabor dentro de la compania *

O siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
O MNunca

Cuando encuentro un cliente con mala actitud evitd ayudarlo *

O siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
O MNunca
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Cuando un cliente no entiende alguna instruccion hago lo posible por hacerme

entender (ejemplos, dibujos, etc) *

O siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
(O MNunca

Suelo hacerme entender con los clientes *

O siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
(O MNunca

Demuestro respeto por todos los clientes sin importar su imagen *

O siempre

(O Frecuentemente
(O Raravez

(O MNunca

T rmim bmmm AR mmt e me lmn mmlimitoddae Ae lee Alimosdae ®
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84

O Raravez
O Nunca

Se me hace dificil entender las solicitudes de los clientes *

Q) siempre

o Frecuentemente

(O Raravez
(O Nunca

Mo priorizo las solicitudes o quejas de los clientes *

O siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
O nNunca

Dispongo de tiempo para atender las diferentes solicitudes de los clientes *

o Siempre

() Frecuentemente

(O Raravez
(O Nunca
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U Nunca

Busco superar los obstaculos que impiden cumplir con mi labor *

(O siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
(O Nunca

Se me dificulta asesorar a los clientes *

Siempre
O P

(O Frecuentemente

() Raravez
(O Nunca

Cumplo con mi labor solo cuando mi jefe esta supervisando *

() siempre

(O Frecuentemente
O Raravez

(O Nunca
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\J mnuvee

O MNunca

Hago malos gestos a los clientes cuando tienen mala actitud *

O siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
O MNunca

Busco la manera de relacionarme laboralmente con los clientes *

O siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
O MNunca

Entiendo las necesidades del cliente *

O siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
O MNunca

86
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MNo me invelucro con los problemas o quejas de los clientes *

(O siempre

(O Frecuentemente

o Rara vez
(O MNunca

Atiendo rapidamente al cliente. *

(O siempre

(O Frecuentemente
(O Raravez

(O MNunca

Busco cumplir mis compromisos laborales dejando a un lado mis compromisos
personales *

(O siempre

(O Frecuentemente
(O Raravez

(O Nunca

Brindn inf, i +ioma £ alm e actd hiiecanda al ~liantas *

87



SERVE 4U

o Nunca

Brindo informacion oportuna frente a lo que esté buscando el cliente *

O siempre

o Frecuentemente

(O Raravez
(O Nunca

Prefiero mantener una relacion distante con los clientes *

O siempre

(O Frecuentemente

(O Raravez
(O Nunca

He ofrecido un mal servicio a los clientes *

O siempre

(O Frecuentemente
O Raravez

(O Nunca

Thanda n clianta rma hahkla Aa mala rmanarse la cantacta inadaciiadamantas *

88
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o Munca

Cuando un cliente me habla de mala manera, le contesto inadecuadamente *

(O siempre
(O Frecuentemente

(O Raravez

(O MNunca

Me muestro activo para atender las solicitudes de los clientes *

Siempre
O p

o Frecuentemente

o Rara vez
o Munca

Mantengo una buena actitud con los clientes *

(O siempre
(O Frecuentemente

(O Raravez

(O MNunca

(O Raravez
O nunca

Logro que el cliente tenga una buena experiencia durante su compra *

Siempre
O p

(O Frecuentemente

QO Raravez
(O MNunca

Obtener enlace

Figura 44. Cuestionario establecido SERVE 4U
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Discusion y Conclusiones

A partir de la revision tedrica realizada frente a la concepcion de servicio al cliente y
las competencias que engloban en si este concepto, se logré identificar la importancia y
necesidad que tienen las organizaciones por garantizar que durante el proceso de seleccion se
evalué el nivel de servicio de los candidatos, para asi asegurar la incorporacion de personal
apto para los respectivos cargos comerciales, esto también fue comprobado por medio de los
resultados obtenidos de la encuesta, en donde varios profesionales en el campo
organizacional manifestaron su interés por evaluar esta competencia de servicio al cliente en
los colaboradores operativos. Por lo que, seguido a la identificacion de esta necesidad, se
prosigue a la aplicacion previa del cuestionario SERVEA4U vy la realizacién de una entrevista
cognitiva para garantizar que el lenguaje utilizado en el instrumento sea totalmente entendible
y claro para la poblacién objetivo. Por otro lado, por medio de la validacién de jueces
expertos y los resultados arrojados por medio del coeficiente RGW, se puede concluir que el
instrumento tiene una validez cientifica y es totalmente confiable, puesto que, al analizar el
cuestionario por medio del estadistico Kolmogorov Smirnov se pudo identificar que la prueba
arroja una distribucién normal de los datos lo que significa que las variables medidas
(dimensiones e items) se aproximaron satisfactoriamente al objetivo de nuestro cuestionario.
Es decir, que el cuestionario es idoneo para ser incluido en los diferentes procesos de
seleccion de las instituciones que abarquen el cargo operativo de atencion al cliente, de igual
forma se sugiere investigar a futuro si el cuestionario influye en el aspecto de fidelizacién de

los clientes por el buen servicio prestado.
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Apéndices

Apéndice A: Validacion por jueces expertos

e

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA
FACULTAD DE PSICOLOGIA
CURSO DE ESPECIAL INTERES MANAGEMENT EN GESTION HUMANA
SERVE 4U: EVALUACION DE COMPETENCIAS DE SERVICIO AL CLIENTE A
TRAVES DE CUESTIONARIO VIRTUAL

Apreciado juez por medio del presente documento queremos contar con su participacion
como experto, para validar el instrumento SERVE 4U que se describe a continuacion, esto
con el fin de que los resultados obtenidos sean de utilidad para nuestra investigacion.
Agradecemos su colaboracidn.

Nombre y apellido del juez:
Formacion Académica:
Areas de experiencia profesional:
Tiempo:
Cargo Actual:
Institucion:

Objetivo

Este instrumento fue disefiado con el fin de evaluar la competencia de servicio al cliente
durante los procesos de seleccion de las diferentes instituciones e implementado en los cargos
comerciales de las mismas.

Descripcion del producto

“SERVE 4U”es una herramienta virtual disefiada con el fin de permitir que durante el
proceso de seleccion se identifiquen las competencias que debe tener una persona para prestar
un servicio de calidad al cliente dentro de la parte comercial de las multinacionales, de igual
forma, se busca que la integracion de dicha herramienta proporcione un valor diferenciador
en las instituciones con el fin de generar fidelizacion de los clientes por el buen servicio
prestado. SERVE 4U esta constituida por fases: la primera es la creacion del producto bajo
las necesidades que delimitan los establecimientos comerciales, la segunda es proveer esa
herramienta con el fin de identificar y evaluar las competencias relacionadas al servicio al
cliente y la ultima fase es realizar un seguimiento propicio a las personas que optaron y
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clasificaron a los puestos comerciales de los almacenes de cadena para demostrar la calidad
de nuestro producto.

Es importante mencionar que “SERVE 4U” es una herramienta que garantizara la
contratacion del personal mds idéneo para desempefiarse de manera exitosa dentro de los
puestos comerciales y esto generard no solamente fidelizacidon con sus clientes actuales sino
también la aparicion de nuevos clientes potenciales para la compaiiia.

Estructura del Instrumento

El instrumento SERVE 4U se compone inicialmente de 30 items, establecidos como
declaraciones positivas y negativas y distribuidas en seis dimensiones que engloban
especificamente la competencia de servicio al cliente. Su construccién se realizd sobre una
escala tipo Likert con cuatro opciones de respuesta:

Siempre
Frecuentemente
Rara vez

Nunca

ocnAw»

Dimensiones:

Disposicion

Definida como la actitud que dispone el colaborador para ofrecer su producto o
servicio a otros, segin Botia Sanabria &amp; Orozco Pulido (2012) el servir y estar
dispuestos frente a los clientes, es un factor diferenciador que marca la calidad en el servicio
al cliente en relacion a los productos que se ofrecen, ademads de ello, este constructo apunta
de una manera positiva a la experiencia que se llevan los consumidores en una empresa
determinada.

Compromiso

Warner. J (2003), lo establece como un factor clave que pone en evidencia el
rendimiento y desempefo exitoso del colaborador, puesto que la percepcion de un nivel de
compromiso garantiza la calidad en el servicio que se presta y en la productividad del cargo
que esta desempenando.

Empatia

La empatia se define como una capacidad que desarrollamos los seres humanos para
relacionarnos e interactuar de manera positiva con los demads, asi mismo, este concepto se
relaciona con un grado de comunicacion verbal y no verbal que nos permite entendernos con
la sociedad y dentro de un d&mbito laboral entender de una manera adecuada las necesidades
que presentan los consumidores (Mendoza Pefia, 2019).

Amabilidad
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Se percibe por medio de la actitud con la que los empleados atienden y se comunican
con los clientes, permitiendo que se establezca una relacion armoniosa entre el proveedor y el
consumidor (Abad Acosta & Pincay Diaz, 2014).

Tiempos de respuesta

Se percibe como la efectividad que se presta a los clientes al momento de hacer un
requerimiento o seguimiento del producto o servicio obtenido, esto en lo que concierne a la
disponibilidad que ofrece el colaborador para responder una solicitud determinada y a la
agilidad que dispone para atenderla (Abad Acosta & Pincay Diaz, 2014).

Comunicacion

La comunicacién es un proceso en que las personas interaccionan entre si, Martin
(2007) afirma que la comunicacion actia como recurso en las diferentes empresas, de igual
manera constata que es el equilibrio que mantiene unidas las distintas facultades de las

instituciones.

Calificacion del instrumento

Anexo al presente documento guia, se adjuntard un documento de Excel en donde
podréd realizar la respectiva calificacion de los items por cada una de las dimensiones
mencionadas, para ello es importante tener en cuenta los criterios presentados a continuacion:

Tabla 4.
Indicadores de calificacion para cada uno de los items

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el Los items no son

criterio suficientes para medir la

Los items que pertenecen 2. Bajo nivel dimension
a una misma dimension 3. Moderado Nivel Los items miden algtin
bastan para obtener la 4. Alto Nivel aspecto de la dimension
medicidn de esta. pero no corresponden

con la dimensién total
Se deben incrementar
algunos items para poder
evaluar la dimensién
completamente

Los items son suficientes




SERVE 4U

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado Nivel

sintdctica y semdntica son 4. Alto Nivel

adecuadas

El item no es claro

El item requiere
bastantes modificaciones
o una modificacién muy
grande en el uso de las
palabras de acuerdo con
su significado o por la
ordenacion de las
mismas.

Se requiere una
modificacién muy
especifica de algunos de
los términos del item

El item es claro, tiene
semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relaciéon
l6gica con la dimensién o
indicador que esta
midiendo

1. No cumple con el criterio
2. Bajo nivel

3. Moderado Nivel

4. Alto Nivel

El item no tiene relacién
16gica con la dimension
El item tiene una
relacion tangencial con
la dimension

El item tiene una
relacion moderada con la
dimension que esta
midiendo

El item se encuentra
completamente
relacionado con la
dimension que esta
midiendo.
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RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1.
criterio
2.
3.
4.

No cumple con el

Bajo Nivel
Moderado Nivel
Alto Nivel

El item puede ser
eliminado sin que se vea
afectada la medicion de
la dimensién

El item tiene alguna
relevancia, pero otro
item puede estar
incluyendo lo que mide
este.

El item es relativamente
importante.

El item es muy relevante
y debe ser incluido.

Extraido de Escobary Cuervo (2008) pdgina 35.

100
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Apéndice B: Plantilla Juicio de Expertos

f———

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA
FACULTAD DE PSICOLOGIA
CURSO DE ESPECIAL INTERES MANAGEMENT EN GESTION HUMANA
SERVE 4U: EVALUACION DE COMPETENCIAS DE SERVICIO AL CLIENTE A
TRAVES DE CUESTIONARIO VIRTUAL

A continuacion se presentan los items previamente establecidos del cuestionario SERVE 4U.

Tabla 5.
Instrumento previo a validacion.
Item Declaracion 1 2 3 4
1 Busco solucionar las necesidades de los
clientes
2 Mi comunicacion es adecuada con los
clientes
3 Busco ser amable independiente de la

actitud del cliente

4 Cuando un cliente me solicita algo busco
hacerlo de una manera rapida

5 Me siento obligado con mi labor dentro de
la compafiia

6 Cuando encuentro un cliente con mala
actitud evité ayudarlo

7 Cuando un cliente no entiende alguna
instruccion, hago lo posible por ayudarlo

8 Suelo hacerme entender con los clientes

9 Demuestro respeto por todos los clientes
sin importar sus caracteristicas

10 Se me hace dificil entender las solicitudes
de los clientes

11 No priorizo las solicitudes o quejas de los
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clientes

12 Dispongo de tiempo para atender las
diferentes solicitudes de los clientes

13 Busco superar los obstdculos que impiden
cumplir con mi labor

14 Presento dificultades para orientar al
cliente con un producto

15 Cumplo con mi labor solo cuando mi jefe
estd supervisando

16 He ignorado una orden directa de mi jefe

17 Hago malos gestos a los clientes cuando
tienen mala actitud

18 Busco la manera de relacionarme con los
clientes

19 Entiendo las necesidades del cliente

20 No me involucro con los problemas o
quejas de los clientes

21 Atiendo rdpidamente al cliente pero con
poco agrado

22 Apoyo las nuevas decisiones que toma la
compafiia

23 Busco cumplir mis compromisos
laborales dejando a un lado mis
compromisos personales

24 Brindo informacion oportuna frente a lo
que esta buscando el cliente

25 Prefiero mantener una relacion distante
con los clientes

26 He ofrecido un mal servicio a los clientes

27 Cuando un cliente me habla de mala
manera, le contesté con una mala actitud

28 Me muestro activo para atender las
solicitudes de los clientes

29 Tengo una actitud de total disponibilidad
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con los clientes

30 Logro que el cliente tenga una buena
experiencia durante su compra

Nota: Elaboracion propia

Los items relacionados en el anexo corresponden a cada una de las seis dimensiones
mencionadas anteriormente y se distribuyen de la siguiente manera:

- Disposicion: 16, 26, 1, 29, 6

- Comunicacion: 8, 17, 2, 7, 27

- Amabilidad: 3, 18, 9, 25, 14

- Empatia: 19, 24, 10, 30, 20

- Tiempo de respuesta: 4, 28, 12, 11, 21
- Compromiso: 5, 22, 13, 23, 15
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Apéndice C: Documento en Excel para la validacion por jueces expertos
ey

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA
FACULTAD DE PSICOLOGIA
CURSO DE ESPECIAL INTERES MANAGEMENT EN GESTION HUMANA
SERVE 4U: EVALUACION DE COMPETENCIAS DE SERVICIO AL CLIENTE A
TRAVES DE CUESTIONARIO VIRTUAL

Tabla 6.
Plantilla de calificacion por jueces expertos.

Dimension Item Suficiencia | Coherencia | Relevancia | Claridad | Observaciones

Disposicion | He ignorado una
orden directa de
mi jefe

He ofrecido un
mal servicio a los
clientes

Busco solucionar
las necesidades de
los clientes

Tengo
disponibilidad
con los clientes

Cuando encuentro
un cliente con
mala actitud evito
ayudarlo
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Comunicacion

Suelo hacerme
entender con los
clientes

Hago malos
gestos a los
clientes cuando
tienen mala
actitud

Mi comunicacion
es adecuada con
los clientes

Cuando un cliente
no entiende
alguna
instruccién hago
lo posible para
ayudarlo

Cuando un cliente
me habla de mala
manera, le
contesto grosero

Amabilidad

Busco ser amable
independientemen
te de la actitud de
los clientes

Busco la manera
de relacionarme
con los clientes
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Demuestro
respeto por todos
los clientes sin
importar su
imagen

Prefiero mantener
una relacién
distante con los
clientes

Presento
dificultades para
orientar a los
clientes

Empatia

Entiendo las
necesidades del
cliente

Brindo
informacién
oportuna frente a
lo que esta
buscando el
cliente

Se me hace dificil
entender las
solicitudes de los
clientes

Logro que el
cliente tenga una
buena experiencia
durante su
compra
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No me involucro
con los problemas
o quejas de los
clientes

Tiempos de
respuestas

Cuando un cliente
me solicita algo
busco hacerlo de
manera rapida

Me muestro
activo para
atender las
solicitudes de los
clientes

Dispongo del
tiempo suficiente
para atender las
diferentes
solicitudes de los
clientes

No priorizo las
solicitudes o
quejas de los
clientes

Atiendo
rapidamente al
cliente pero con
poco agrado

Compromiso

Me siento
obligado con mi
labor dentro de la
compafiia
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Apoyo las nuevas
decisiones que
toma la compaiiia

Busco superar los
obstaculos que
me impiden
cumplir con mi
labor

Busco cumplir
mis compromisos
laborales dejando
a un lado los
personales

Cumplo con mi
labor solo cuando
el jefe esta
supervisando

Nota: Elaboracion propia.
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Apéndice D: Coeficiente RWG - Acuerdo interjueces
b—r—

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA
FACULTAD DE PSICOLOGIA
CURSO DE ESPECIAL INTERES MANAGEMENT EN GESTION HUMANA
SERVE 4U: EVALUACION DE COMPETENCIAS DE SERVICIO AL CLIENTE A
TRAVES DE CUESTIONARIO VIRTUAL

A continuacion se presenta la puntuacion RGW obtenida por cada uno de los criterios
evaluados por los jueces expertos y asi mismo el promedio dado por cada uno de los items:

Coherencia

i 1 2 3 5 7 8 El bl 1 1 13 L 1 16 n 18 X 1 2
Jurado 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 3 5 3 3 3
Jurado 2 5 1 5 5 5 5 3 3 5 5 1 5 1 5 - 5 i 5 0
Jurado 3 1 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Juradod 3 1 4 3 4 4 4 3 3 1 ] [ 3 4 [l
Jurado 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 3 5 3 5 5 5 5 3
Vob 280 080 0,20 130 o7 050 050 030 o7 030 030 030 230 020 170 030 130 030 080 150 030 0,70
Ves pra] n 421 522 622 i 80 sn 102 1,22 nn B un 150 1622 mn 1822 180 2022 1n nn Bn 2
fng 0% 075 095 075 [i5:] 03 0,94 097 0% 097 038 03 03t 099 030 098 033 038 056 08 0% 0,97
Promedio ftems 34 36 41 36 41 4 4 36 38 44 45 34 35 41 32 48 34 44 44 4 45 34

Figura 45. Criterio coherencia.

Relevancia

fEm 1 2 3 4 5 b 8 9 1 i} 1 1 14 5 Y 18 19 Pl pil 2
Jurado 1 A 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3
Jurada2 1 4 ] 4 3 4 3 5 1 1 4 5 1 4 3 1 5 3 1 0
Jurada 3 1 4 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
Jurada 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
Jurado 5 4 5 3 3 3 3 3 bl 3 3 5 5 5 4 3 4 3 3 3 3 3
Vot 130 00 030 230 on 030 050 020 020 0 030 10 L0 a0 070 030 130 030 030 b 030 on 120
Ves P 30 4 52 622 2 822 52 0n R un B Bn 52 DL;h I Y S v N Y S v) S 0 S & S : . S |

04 03 0% 0,56 03 0% 0% 0% 0% 0 0% 091 09 6% 0% 0% 08 0% 0% 0% 0% 057 L
24 &2 44 3t 41 4 4 41 41 8 45 8 R 8 31 L8 36 L4 6 35 h 41

Figura 46. Criterio relevancia.
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Claridad

110

item 1 2 3 4 3 B 7 5 10 i 1 1 U 15 ‘.]: 17 18 19 2 il P
lurado 1 1 4 4 3 3 4 3 L 4 3 5 4 4 3 3 5 5 5 5 4 3 5 5
Jurado2 5 5 3 1 3 3 3 1 3 5 3 1 1 1 5 1 4 ] 2 3 3 2
lurado3 1 4 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 E) 4 4 4 4 4
Juradod 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 i 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
lurado5 5 3 3 3 3 4 H 4 5 4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 3 5 5
Veb 33 050 030 080 [ 0,50 0w 080 o 0,50 030 180 080 0 0% 1 o 030 jivii] 030 [} 15
Vs 2 3 4 52 622 2 822 52 102 un nn B 1un 15,22 un B2 182 nn nn nn nBn pLg
Rug 049 0 0% 03 039 038 051 0% 0% 0% 086 0% [1k::] 0% [tk 081 0% 0% 03 0% 097 |
Promedio items 34 L 44 4 2 4 38 42 4 48 34 36 33 32 L5 33 41 45 38 48 42
-0,3813813¢0,85852311 0,55502856 0,52320136 0,53565131 0,83341181 0,58783454 0,80557734 0,50867579 0,89700930 1 087476886 0,93436474 0,88611476 0,99333477 (,95483288 10,93529934 0,56428178 0,90784375 1.0,57846583 0,5265¢
Figura 47. Criterio claridad.
S
Suficiencia
c i £ £ X " [ T
item 1 2 3| 4 5 b 7 5'| 10] 1 1 13 u 15 16 17 18 19 b 2 2]
Juredo1 3 3 3 3 3 4 4 4 4 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 q 4 ] 4 4
Jurada2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 | 3 2 1 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4
Jursdo3 2 2 b 7] 2 3 3 3 3 | 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4
Juredod 3 3 3 3 3 4 4 4 4 | 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 & 3 3 3
Jurado 5 3 3 3 3 3 3 3 3 ¥ |._& 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Voo 050 030 0,50 050 50 030 030 030 030 LEY] 080 080 0 080 08 030 030 030 030 030 020 020 020
Yes 22 322 L0 522 522 T2 82 522 022 1,22 nn B2 un 151 162 712 182 B nn nn nn nn un
07 0a 038 050 0% 0% 0% 057 097 057 0% 03 03 035 0% 03 0.3 038 059 0% 099 0% 0
3 3 3 3 3 34 34 34 34 36 36 36 38 36 36 35 3F 35 36 38 38
-{,1824324:0,84817115 0,79923644 0,35291613 0,33565131 0,82103879 0,94457961 0,81200283 (0,95542509 0,91582491 1

Figura 48. Criterio suficiencia.

1574214 0,53338337 (84086727 0,55383477 0,55483288

1 0,34088512 0,56483130 0,51412713 0,58153819 0,39162595 0,92614
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Apéndice E: Establecimiento de los items.

e

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA
FACULTAD DE PSICOLOGIA
CURSO DE ESPECIAL INTERES MANAGEMENT EN GESTION HUMANA
SERVE 4U: EVALUACION DE COMPETENCIAS DE SERVICIO AL CLIENTE A
TRAVES DE CUESTIONARIO VIRTUAL

A continuacidn se presentan las figuras que corresponden a los items finalmente establecidos
por cada dimensién, que a partir de la validacion de los jueces expertos fueron eliminados o

modificados segtin correspondiera.

1 Di 10 Ttem Suficiencia Coherencia Relevancia Claridad | Observaciones
He ignorado una orden directa de - - ST TT TV A
2 = - 5 . 2 . 5 . - SEELIMINA
mi jefe
He ofrecido un mal servicio a los
2 4 b
chentes
Busco solucionar las necesidades
4 L . 5 3
Disposiciin de los clientes 4
Mantengo una buena actitud con
5 = . 4 - 1 - - SE MODIFICO
los clientes
Cuando encuentro un chente con 5 s 5
mala actitud evito ayudatlo .

Disposicion

Figura 49. Items establecidos para la dimensién disposicién.
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Comunicacion

Comunicacion

Figura 50. Items establecidos para la dimensién comunicacidn.

Amabilidad

Suelo hacerme entender con los
clientes

Hago malos gestos a los clientes
cuando tienen mala actitud

Mi comunicacién es clara con los
clientes

Cuando un cliente no entiende
alguna instruccidn hago lo posible
por hacerme entender (gjemplos,
dibujos. etc)

Cuando un cliente me habla de
mala manera, le contesto grosero

@

4 Amabilidad

Busco ser amable
independientemente de 1a actitud
de los clientes

Busco la manera de relacionarme
con los clientes

Demuestro respeto por todos los
clientes sin importar su imagen

Prefiero mantener una relacion
distante con los clientes

Se me dificulta asesorar a los
clientes

wn

n

L

2~ 2- 1-
1~ 2 - 4
5+ 4 5
lv 7 - lv

Figura 51. Ttems establecidos para la dimensién amabilidad.

Empatia

Empatia

Busco entender las necesidades del
cliente.

Brindo informacién oportuna
frente a lo que esta buscando el
cliente

Se me hace dificil entender las
solicitudes de los clientes

Logro que el cliente tenga una
buena experiencia durante su
compra

No me involucro con los
problemas o quejas de los clientes

4~

(=]

(=]

o

w

N

2

w

Figura 52. ftems establecidos para la dimensién empatia.

SE MODIFICO

SE MODIFICO

SE MODIFICO

SE MODIFICO

112
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Tiempos de respuesta

Cuando un cliente me solicita algo
busco hacerlo de manera répida

wn
4

"
‘

L
‘
q

Me muestro activo para atender las
solicitudes de los clientes

Dispongo del tiempo suficiente

2 . para atender las diferentes 2 hd 2 - 2 - -
Tiempos de respuestas 3 4 -
solicitudes de los clientes
. No priorizo las solicitudes o quejas < - <
25 5 - 3 - 5 - -
de los clientes
2% Atiendo rapidamente al cliente 3 - 3 - 3 - - SE MODIFICO

Figura 53. Items establecidos para la dimensién tiempos de respuesta.

. Me siento obligado con mi labor B < B B
2 dentro de la compafiia E = =
e Apovo las nue 3 . 3 . 3 . . SE ELIMINO
toma h h .
, Busco superar los obstdculos que 5 . 3 . 5 . .
h me impiden cumplir con mi labor -
Compromiso 4 -

Busco cumplir mis compromisos

30 laborales dejando a un lade los 4 - 4 - 4 - -
personales
Cumplo con mi labor solo cuanda 5 . = . 5 . .
el jefe esta supervisando =

Figura 54. ftems establecidos para la dimensién compromiso.
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Apéndice F: Entrevista cognitiva.

3

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA
FACULTAD DE PSICOLOGIA
CURSO DE ESPECIAL INTERES MANAGEMENT EN GESTION HUMANA
SERVE 4U: EVALUACION DE COMPETENCIAS DE SERVICIO AL CLIENTE A
TRAVES DE CUESTIONARIO VIRTUAL

Introduccion
Buen dia, en primer lugar queremos agradecerle por su valiosa participacion en la entrevista.

Nos encontramos desarrollando una prueba que evalia las competencias con relacion al
servicio al cliente en los colaboradores de una organizacién y por esta razén queremos
evaluar si las preguntas que conforman la prueba “SERVE 4U” son entendibles, concisas,
claras y entendibles para las personas.

La entrevista tiene una duracion aproximada de 10 minutos y en ella se incluirdn preguntas
sobre las competencias que conforman el concepto de servicio al cliente.

Es importante recalcar que las respuestas dadas serdn totalmente confidenciales y los datos
que nos suministre se encontrardn restringidos tinicamente a los miembros que conforman la
investigacion. De igual modo, con el fin de facilitar el andlisis de los datos, la entrevista serd
grabada y asi mismo se tomardn algunos apuntes que pueden ser relevantes para la
investigacion.

En primera instancia, le compartiremos un cuadernillo con el cuestionario y sus debidas
instrucciones para responder de manera adecuada. Se solicita leer detenidamente las
instrucciones antes de resolverlo.

PRUEBA SERVE 4U

Teniendo en cuenta la prueba desarrollada en un primer momento, a continuacion,
encontrard una serie de preguntas dirigidas a personas que han sido vinculadas laboralmente
a la organizacidn, en este caso especificamente colaboradores del Grupo Exito.

Agradecemos que sus respuestas sean precisas y coherentes a la informaciéon que se le
solicita. Sin embargo, su participacion en dicha entrevista es totalmente voluntaria y los datos
que nos brinde por este medio serdn utilizados unicamente con fines investigativos, por lo
que, se garantiza su total confidencialidad.
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En referencia a lo anteriormente indicado, se destaca el compromiso que recae sobre los
investigadores por mantener la confidencialidad y el buen manejo de los datos recolectados
regidos por la ley de Habeas Data (https:/www.mintic.gov.co/portal/604/articles-
4274 documento.pdf); de igual modo se considera el compromiso por parte de quien
responde, en cuanto a la veracidad en sus respuestas dadas y el uso responsable de la prueba
relacionada.

Si se encuentra de acuerdo con lo mencionado, diligencie los datos solicitados a continuacién
y proceda a responder la prueba.

Gracias por su participacion.
Acepta las condiciones de tratamiento de los datos

a) SI
b) NO

Preguntas

(Qué elementos considera que evalia la prueba?

(Considera que alguna de las declaraciones presentadas no fue clara?

(Se le dificulto responder alguna de las declaraciones?

(En alguna de las declaraciones present6 dos opciones respuesta y le fue muy dificil escoger?
(No entiende alguna de las palabras que conformaban las declaraciones?

(Qué entiende por el concepto de servicio al cliente?


https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-4274_documento.pdf
https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-4274_documento.pdf

SERVE 4U

SERVE4U

Entrevista

Buen dia, en primer lugar queremos agradecerle por su valiosa participacion en la entrevista.

Nos encontramos desarrollando una prueba que evalda las competencias con relacion al servicio al cliente en
los colaboradores de una organizacion y por esta razén queremos evaluar si las preguntas que conforman la
prueba “SERVE 4U" son entendibles, concisas, claras y entendibles para las personas.

La entrevista tiene una duracion aproximadamente de 10 minutos v en ella se incluirdn preguntas sobre las
competencias que conforman el concepto de servicio al cliente.

Es importante recalcar que las respuestas dadas serdn totalmente confidenciales y los datos que nos
suministre se encontrardn restringidos Unicamente a los miembros que conforman la investigacidn. De igual
modo, con el fin de facilitar el analisis de los datos, la entrevista serd grabada y asi mismo se tomaran algunos
apuntes que pueden ser relevantes para la investigacion

En referencia a lo anteriormente indicado, se destaca el compromiso que recae sobre los investigadores por
mantener la confidencialidad y el buen manejo de los datos recolectados regidos por la ley de Habeas Data
(https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-4274_documento.pdf); de igual modo se considera el
compromiso por parte de quien responde, en cuanto a |a veracidad en sus respuestas dadas y el uso
responsable de [a prueba relacionada

Gracias por su participacion.

Instruccion

Teniendo en cuenta la prueba desarroliada en un primer momento, a continuacion, encol una serie de preguntas dirigidas
a personas gue han sido vinculadas laboralmente a la organizacién, en este caso especificamente colaboradores del Grupo
Exito

Agradecemos que sus respuestas sean precisas y coherentes 3 la informacién que se le solicita. Sin embargo, su participacion

en dicha entrevista es totalmente voluntaria y los datos que nos brinde por este medio serdn utilizados Gnicamente con fines
nvestigativos, por 1o que, Se garantiza su total confidencialidad

¢Qué entiende por el concepto de servicio al cliente? *

(Qué elementos considera que evalua la prueba? ™

(Considera que alguna de las declaraciones presentadas no fue clara? *

Figura 55. Formato entrevista cognitiva - Google Forms.
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Apéndice G: Resultados entrevista cognitiva.

e

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA
FACULTAD DE PSICOLOGIA
CURSO DE ESPECIAL INTERES MANAGEMENT EN GESTION HUMANA
SERVE 4U: EVALUACION DE COMPETENCIAS DE SERVICIO AL CLIENTE A
TRAVES DE CUESTIONARIO VIRTUAL
A continuacion se presenta los resultados obtenidos por la muestra durante la entrevista

cognitiva, la cual fue aplicada a dos colaboradores operativos del Grupo Exito:

;Qué entiende por el concepto de servicio al cliente?

2respuesias

Valga la redundancia es servir y dar una solucion a las peticiones a las necesidades que posea una persona
dentro del establecimiento

Es la forma de suplir una necesidad de un cliente, a través de una atencién que se realiza al mismo para
suplir una necesidad que posee.

Figura 56. Pregunta #1
La figura 56 corresponde a las respuestas dadas por los participantes en relacién a la
pregunta “;Qué entiende por el concepto servicio al cliente?”, por lo que se puede evidenciar
el acuerdo que presentan en cuanto a que este concepto alude a la satisfaccion e identificacion

de necesidades de los clientes.

;Qué elementos considera que evalua la prueba?

2 respuestas

Considero que media mi nivel de reaccion, mi disposicidn hacia el cliente y que tan comprometia estaba con
mis labores

Considero que evalia mi nivel de atencion a los clientes en mi trabajo.

Figura 57. Pregunta #2
En la figura 57 se puede evidenciar las respuestas dadas por los participantes en

relacion a la preguntas “;Qué elementos considera que evalta la prueba?”, donde se puede
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identificar que comprenden con claridad que el objetivo de la prueba es evaluar la

competencia de servicio al cliente.

;Considera que alguna de las declaraciones presentadas no fue clara?

2 respuestas

considero que los items son entendibles

Las preguntas de la prueba todas son entiendibles.

Figura 58. Pregunta #3
Por medio de la figura 58, se puede evidenciar que las declaraciones que conforman el

cuestionario son totalmente entendibles por la poblacion objetivo.

;En alguna de las declaraciones presento dos opciones respuesta y le fue muy dificil escoger?

2 respuestas

si en un item en relacionado en si el cliente le hablaba de mal manera a uno como responde, me genero duda
pues me transportd a esa situacidn y me puse a pensar que haria en ese momento y por eso elegi la opcidn
de que lo atiendo bien aunque personalmente me genera inconformidad ese tipo de acciones

Las preguntas quedaron claras, en cada una de ellas pude encontrar una opcién con la que mas me
identificaba

Figura 59. Pregunta #4
La figura 59, nos muestra los resultados obtenidos en relacion a la pregunta “;En
alguna de las declaraciones presenté dos opciones de respuesta y le fue muy dificil escoger?,
por lo que se puede identificar que una de las declaraciones generé confusion al momento de
responder y por tanto se considera pertinente realizar ajustes en dicho item, sin embargo, los
datos obtenidos indican que el restante de los items no presentan inconsistencias al momento

de elegir una respuesta.

;Como fue su comprension en cuanto a las palabras de las declaraciones?

2 respuestas

Si, las palabras que se realizaron fueron entendibles para mi para dar la respectiva respuesta

Las palabras que usaron en esta encuesta las entendi todas.

Figura 60. Pregunta #5
La figura 60 corresponde a las respuestas dadas por los participantes, en relacién a la

pregunta “;Coémo fue su comprension en cuanto a las palabras de las declaraciones?”, en
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donde se puede evidenciar que el lenguaje que conforma el cuestionario es totalmente

entendible por la poblacion objetivo.



SERVE 4U 120

Apéndice H: Encuesta analisis de costo.

4

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA
FACULTAD DE PSICOLOGIA
CURSO DE ESPECIAL INTERES MANAGEMENT EN GESTION HUMANA
SERVE 4U: EVALUACION DE COMPETENCIAS DE SERVICIO AL CLIENTE A
TRAVES DE CUESTIONARIO VIRTUAL

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la encuesta de andlisis de costos:

Analisis de costos

Universidad Catdlica de Celombia

Facultad de Psicologia

Curso de especial Management de Gestion Humana
Estudiantes: Katerine Morales Gama, Yohan Sebastian Chaparro
Profesor: Jaime Ferro Vasquez

La siguiente encuesta hace parte del estudio de mercadec para el cuestionario virtual de
SERVE4U: Evaluacion de competencias de servicio al cliente, el cual es disefiade con el fin
de permitir que durante el proceso de seleccion se identifiquen las competencias que debe
tener una persona para prestar un servicio al cliente de calidad y asi garantizar la
integracion de personal optime e idoneo a la compaiiia, de igual forma, se busca que la
implementacion de dicha herramienta proporcione un valor diferenciador en las
organizaciones debido a que se espera generar una mayor fidelizacién de los clientes por el
buen servicio prestado. Por lo que la informacioén que nos brinde en este cuestionario sera
de gran valor y contribuira a la realizacion final de nuestro producto.

La informacidn recolectada tiene fines exclusivamente académicos, por lo que en ningtn
caso en que se usen los resultados obtenidos, se revelard la identidad de los participantes,
tal y como lo determina la Ley 1090 en sus articulos 23, 29 y 30

HABEAS DATA: Al responder este cuestionario autorize en términos de la Ley 1581 de 2012
¥ la normativa adicional que la modifique, adicione o reglamente, de manera libre, previa y
voluntaria para dar el tratamiento de mi informacion, para que en desarrolle de sus
funciones propias como investigador, pueda recolectar, usar, suprimir, procesar, compilar,
dar tratamiento y disponer de los datos por mi suministrados en el presente cuestionario
con el objeto de llevar a cabo la investigacién, de igual forma, si tengo alguna duda o
inquietud en particular puedo comunicarme a la direccidn electrénica:

yschaparro02 @ucatolica edu.co o kmorales66@ucatolica.edu.co

*0Obligatorio
Figura 61. Formato inicial andlisis de costos
La figura 61 corresponde a la descripcion del cuestionario y toda la parte ética y

normativa que involucra la participacion en el mismo.
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Genero ™

() Masculino
() Femenino

Mivel educativo *
Secundaria
Universidad

Pos grado

0000

Otro:

Estrato socicecondmico *

() Estrato 1
() Estrato z
() Estrato 3
() Estrato 4

() Estrato 5 o superior
Figura 62. Datos sociodemograficos
En la figura 62 se puede evidenciar los datos sociodemograficos que se le pide al

encuestado, los datos solicitados fueron: género, nivel educativo y estrato socioeconémico.

Que tan importante considera la competencia de servicio al cliente en el
personal que ingresa a la organizacion *

O Muy importante

(O importante

(O Poco importante

(O Nada importante

Figura 63. Pregunta #1 andlisis de costos
En la figura 63 corresponde a la primera pregunta que se le realizé a los encuestados
la cual se relaciona con la importancia del servicio al cliente en el personal que ingresa a las

organizaciones.
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; Considera relevante que durante el proceso de seleccion se evaluen
competencias de servicio al cliente? *

O si
O No

Figura 64. Pregunta #2 andlisis de costos.
En la figura 64 se evidencia la segunda pregunta que hace alusion a la relevancia de
las competencias de servicio al cliente en los procesos de seleccion.

;Implementaria durante €l proceso de seleccion del personal operativo un
instrumento que mida el nivel de servicio al cliente? *

@@L
O nNo

Figura 65. Pregunta #3 andlisis de costos.
La figura 65 corresponde a la posibilidad de implementar un instrumento que mida el

nivel de servicio al cliente en los procesos de seleccion.

iCuanto dinero estaria dispuesto a pagar por la implementacion de un
instrumento virtual gue Mmida esta competencia de servicio? *

(O s$so00.000 COP
(O s1.000.000 coP

(O s1.500.000 cOP

O Otro:

Figura 66. Pregunta #4 andlisis de costos
En la figura 66 se le pregunta al encuestado cuanto dinero estarfa dispuesto a pagar

por la implementacién de un instrumento que mida las competencias de servicio al cliente.



