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Una cultura de servicio exige de la organizacién poner a sus trabajadores en sintonia con los clientes a
través de programas, planes y acciones que marguen una diferenciacién con la competencia. La
empresa Lujos Eléctricos JH fundada en 1997 y ubicada en el municipio de Cucuta, ha visto en los
Ultimos afos la necesidad de generar cambios con la finalidad de responder al aumento de la
competencia y al cambio de la economia local la cual se aparta cada vez méas de su mercado natural:
Venezuela. En los Gltimos diez afios la economia y el comercio de la ciudad de Cucuta ha sufrido
profundas transformaciones que han conducido a replantear la forma en que operan las empresas en la
) ciudad, exigiendo de las mismas mayor innovacién, mejores procesos de produccion y diversidad de
6 DESCRIPCION O estrategias para superar las dificultades.

ABSTRACT

A culture of service requires the organization to put their workers in line with customers through
programs, plans and actions to make a difference with the competition. Lujos Electricos JH Company
founded in 1997 and located in the town of Cucuta, has in recent years seen the need to bring about
change in order to respond to increased competition and changes in the local economy which is
increasingly out over its natural market: Venezuela. In the last ten years, the economy and trade in the
city of Clcuta has undergone profound transformations that have led us to rethink the way businesses
operate in the city, demanding of them more innovation, better production processes and diversity
strategies to overcome difficulties.




PALABRAS CLAVES

Cultura de servicio, fidelizacion, servuccion, estratégia competitiva, empresa familiar.

SECTOR ECONOMICO
AL QUE PERTENECE EL
PROYECTO

Sector comercio.

TIPO DE ESTUDIO

Trabajo Aplicado.
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OBJETIVO GENERAL

Proponer y disefiar un plan estratégico de cultura de servicio al cliente para la empresa Lujos Eléctricos
JH de la ciudad de Clcuta.
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OBJETIVOS
ESPECIFICOS

1. Realizar un diagnéstico de la cultura de servicio al cliente actual en la empresa Lujos Eléctricos JH
para identificar debilidades y fortalezas asociadas al servicio.
2. Analizar la percepcidn, expectativas y exigencias de los clientes a fin de identificar los factores
criticos relacionados con el servicio al cliente de la empresa Lujos Eléctricos JH.
3. Estructurar cada una de las etapas, actividades y recursos requeridos para la implementacién del
plan de cultura de servicio al cliente en coherencia con el direccionamiento estratégico de la empresa
Lujos Eléctricos JH.
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RESUMEN GENERAL

Este estudio tiene como objetivo disefiar un plan estratégico de cultura de servicio al cliente en la
empresa Lujos Eléctricos J.H., o que se traduce en identificar y analizar la situacién actual del servicio
al cliente, definir la percepcidn de los clientes en torno a al servicio, definir los elementos y factores
claves de satisfaccion e incorporar a la estrategia los planes y acciones necesarias para incentivar la
satisfaccion del cliente a través de una cultura del servicio.

La Empresa Lujos Eléctricos JH durante los Ultimos afios ha reconocido varios factores de amenaza para
la organizacién: aumento de la competitividad, competencia basada en menores precios, disminucién
de las ventas, baja capacidad para retener clientes, entre otras. Cada uno de estos factores son una
alerta para la organizacién y la gerencia a cargo. Por tanto, la busqueda de alternativas para superar
estas dificultades conduce a la organizacion a evaluar cada una de las posibilidades y la teoria
expuesta sobre la cultura de atencién al cliente se convierte en una opcién. La situacién en la que
actualmente se encuentra la empresa Lujos Eléctricos JH, evidencian grandes cambios gracias al
desarrollo de nuevos perfiles en la estructura organizacional lo que ha llevado al a la transformacién de
la cultura organizacional y de servicio. Esta propuesta nace de la gerencia ya que se encuentra
alineada con la visién donde se establece la importancia de tener un servicio excelente como
propuesta diferenciadora frente a la competencia y asi lograr ser lideres del mercado de partes
eléctricas y los mejores proveedores de la regién.

El proyecto se estructura a través de capitulos. En el primero se dimensiona el problema de la
investigacion, definiendo los elementos estructurales que componen el fendmeno asi como la pregunta
de investigacién. Seguido de este capitulo se expone la justificacién y delimitacién de la investigacion,
es decir, las razones cientificas, epistemoldgicas y practicas que hacen de este estudio una necesidad
para el caso concreto. El tercer capitulo expone los objetivos del estudio y que sirven de ruta para el
desarrollo del trabajo académico. El cuarto capitulo corresponde al marco referencial del estudio,
comprendido por los antecedentes investigativos y el marco teérico. El quinto capitulo detalla la
metodologia implementada en cuanto al tipo de estudio, poblaciéon y muestra de la investigacion, y la
descripcién de los instrumentos y las técnicas aplicadas para la recoleccién de la informacidn. El sexto
capitulo sefiala los resultados y la interpretacién de los resultados obtenidos con la informacién
recolectada. Por Ultimo se exponen de forma breve las conclusiones y recomendaciones, anexando al
documento el Plan Estratégico de Cultura de Servicio al Cliente formulado para la empresa Lujos
Eléctricos JH.
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CONCLUSIONES.
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cultura de servicio al cliente partiendo de un diagndstico serio y la participacién de diversos grupos de
interés como clientes y trabajadores de la empresa Lujos Eléctricos JH. Los resultados evidenciaron que
la empresa ha mantenido buenos niveles de desempefio en el servicio al cliente y que ello se debe a
una cultura ya interiorizada por los trabajadores y directivos, y con especial fuerza desde hace pocos
afios. La revisidn de la cultura de servicio al cliente implicé el uso de diferentes métodos de
investigacion que en su triangulacién permitié definir un conjunto de estrategias e iniciativas claves
para marcar un cambio en el tema de la cultura al servicio. En conclusidn, la actividad fue
enriquecedora y satisfactoria porque participaron de forma dindmica tanto los clientes como los
empleados, marcando algunas rutas que podian definir la nueva estrategia de la organizacién para su
crecimiento y posicionamiento.

Ahora bien, los trabajadores de la empresa Lujos Eléctricos JH conforman un capital humano muy
valioso, no sélo por su experiencia e integracién con la empresa desde hace afios, sino que ademas se
encuentran abiertos al cambio y a las transformaciones, actitud de especial relevancia para un mundo
cambiante como el actual. Tanto los trabajadores como los clientes reconocen que existen puntos
criticos que aun deben ser revisados como el tema de las comunicaciones con los clientes, el servicio
postventa, la recepcion y respuesta de quejas y peticiones, o el tiempo de atencién efectiva cuando los
clientes visitan las instalaciones. En general, los resultados de la encuesta, la entrevista
semiestructurada y el grupo focal fueron favorables, pero auln existen inconformidades que no
permiten marcar una diferencia frente a los competidores. En otras palabras, la empresa aln no ha
logrado sorprender al cliente y esto es posible si se desarrollan las iniciativas consignadas en el plan.

La ejecucién del plan junto con sus iniciativas es responsabilidad de los propietarios de la empresa asf
como de los trabajadores en conjunto, y por ello deben establecerse objetivos estratégicos que le
permita a toda la organizacién mantener una mision y visién conjunta marcada por valores y principios
reconocidos por todos los actores. Este marco axioldgico debe ser exteriorizado en cada una de las
actividades y practicas de la direccién y los empleados, y socializarse las experiencias para que en
conjunta se generen procesos de reflexidén y aprendizaje colectivo. La capacitaciéon de los trabajadores
es un asunto clave y debe convertirse en la base de nuevos procesos de empoderamiento. Por tanto, la
organizacién debe visualizar estas iniciativas como una inversién clave para garantizar el crecimiento y
posicionamiento de la empresa.

Por otro lado, la informacién recolectada producto de las técnicas aplicadas le es (til a la organizacién
representado por sus directivos y trabajadores para que tomen decisiones previo analisis y discusién
de los resultados. En otros términos, se convierte en un insumo que puede permitir una mejor
interpretacién del contexto préximo de la empresa aprovechando el conocimiento que tienen los
grupos de interés. Por Ultimo, estas conclusiones basicas conducen a que se generen un conjunto de
recomendaciones para la organizacion.
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