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4. Abstract
This monograph aims to improve the customer service area of Casa Verde Construction
through the application of Six Sigma methodology. This methodology, recognized for its
rigorous approach to process improvement and variability reduction, provides a structured

framework for optimizing service quality and maximizing customer satisfaction.

The study begins with a thorough analysis of the current state of the customer service
area, identifying key deficiencies and areas of opportunity. Six Sigma tools such as root cause
analysis, flowcharts, and process mapping are used to diagnose existing problems and understand

their impact on customer experience.

Through the application of the DMAIC cycle (Define, Measure, Analyze, Improve, and
Control), strategies aimed at continuous improvement are developed and implemented. Clear and
measurable objectives are set, relevant data is collected to assess current performance, the
underlying causes of identified problems are analyzed, solutions are proposed and implemented,

and finally, control mechanisms are established to ensure the sustainability of the improvements.

The implementation of the proposed strategies is expected to result in a notable
improvement in key performance indicators, such as reduced response times and decreased
customer complaints. Additionally, the development of Six Sigma-based practices is anticipated

to optimize internal processes and contribute to greater customer satisfaction and loyalty.

This work demonstrates that Six Sigma methodology is an effective tool for transforming
and raising the standard of customer service in the construction sector, providing a solid

foundation for continuous improvement and service excellence.



6. Resumen
La presente Monografia tiene como objetivo presentar la propuesta de mejoramiento del
area de atencion al cliente de la Constructora Casa Verde, mediante el estudio de la metodologia

Six Sigma.

Se analizaron los procesos actuales de atencion al cliente y se identificaron oportunidades
de mejora. Se propusieron indicadores de desempefio y estrategias para mejorar la satisfaccion

del cliente.

El estudio se inicia con un andlisis exhaustivo del estado actual del &rea de atencion al
cliente, identificando las principales deficiencias y areas de oportunidad. Se emplean
herramientas de Six Sigma como el analisis de causa raiz, los diagramas de flujo y el mapeo de
procesos para diagnosticar los problemas existentes y entender sus impactos en la experiencia del
cliente. Planteando reducir los tiempos de espera y en la mejora de comunicacion de los clientes
con la empresa. Ademas, se propone mecanismo de retroalimentacion para asegurar la

sostenibilidad de los resultados.

A traveés de la Propuesta del CICLO DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar), se desarrolla estrategias orientadas a la mejora continua. Se definen objetivos claros y
medibles, recopilando datos para evaluar el desempefio actual del proceso de atencién al cliente

de la empresa.

Mediante la propuesta se espera reflejar una notable mejora en los indicadores de
desempefio para la reduccion de quejas y la insatisfaccion d ellos clientes. Asi mismo

optimizando los procesos y contribuir a la fidelizacion de los clientes
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8. Introduccioén

En la actualidad la atencion al cliente sea convertido en un factor crucial para el éxito de
las organizaciones La globalizacion y el avance tecnoldgico han llevado a una mayor
competencia y mas exigencia por parte de los clientes esperando una atencién personalizada,
rapida y efectiva, y estan dispuestos a cambiar de proveedor si no reciben el nivel de servicios
que esperan, por tal razén en el andlisis realizado a la Constrictora Casa Verde S.A.S, con el
objetivo de fortalecer su posicién en el mercado y ofrecer una experiencia superior y de alta
calidad a sus cliente, se hizo necesario la revisar y analizar sus proceso en el area de atencion al

cliente.

Resultado de la revision a sus procesos de atencion y el anlisis documental realizado se
genera una propuesta de mejora que se fundamenta en la identificacion y anélisis de las areas que
requieren optimizacion, asi mismo se evaluaron los procedimientos actuales desde la recepcion
de consultas y quejas hasta la resolucion de problemas y el seguimiento post-servicio. Se espera
que con la propuesta de mejoramientos brinde una solucién innovadora y eficiente para
garantizar la atencion agil, personalizada, efectiva y proactiva, alineada a las expectativas y
necesidades de los clientes de la Constructora Casa Verde S.A, contribuyendo a la satisfaccion y
fidelizacion y fortaleciendo la posicién competitiva y fomentando un entorno de trabajo mas

dindmico y motivador para el equipo.



Pregunta problema
¢Como mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la Constructora

Casa Verde S.A.S?

9.Planteamniento del problema

La Constructora Casa Verde S.A.S, enfrenta un problema critico en el area de atencion al
cliente el cual se caracteriza por tiempos de espera prolongados, solicitudes sin respuesta,
generando insatisfaccion y frustracion entre los clientes. Estos problemas afectan directamente la
satisfaccion del cliente, la reputacidn y confianza e imagen de la empresa de una forma negativa,
lo que hace tomar conciencia e identificar las deficiencias existentes y proponer mejoras

significativas de manera inmediata para garantizar la fidelizacion de los clientes.

La falta de atencidn y respuesta oportuna por parte de la constructora ha generado
molestia y enojo y desconfianza entre los clientes. Puesto que los clientes esperan una atencion
rapida, efectiva, pero en su lugar se encuentran con tiempos largos de respuestas demoras en las
en la mismas. Es importante que la constructora aborde este problema de manera urgente para

mejorar y recuperar la confianza de sus clientes.

Objetivo general

Proponer un plan de mejoramiento completo en el area de atencién al cliente de la
Constructora Casa Verde S.A.S, enfocandose en optimizar los procesos la calidad, los servicios y

la satisfaccion del cliente.
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Objetivos Especificos:

- Identificar las areas clave de servicio al cliente de la empresa Constructora Casa Verde

S.A.S para encontrar las falencias.

- Proponer mejoras en el proceso de atencion al cliente con base en los elementos
identificados y que permitan alinear las actividades de servicio con las expectativas y

necesidades del cliente.

-Desarrollar un pan de mejora y de accion en el area de atencién al cliente que permitira
resolver las deficiencias en la prestacion del servicio, para poder dar solucion a las necesidad y

solicitudes con éxito.
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10. Justificacién

La presenta propuesta se justifica por su importancia en el &mbito empresarial, donde la
calidad y eficiencia del servicio al cliente se ha convertido en el paso del tiempo en un

componente determinante para el éxito organizacional.

La atencidn al cliente es fundamental para cualquier empresa porque se convierte en una
ventaja competitiva. En un mercado saturado, la atencion al cliente puede ser el factor que
diferencie a una empresa de sus competidores. Fideliza a los clientes: un buen servicio al cliente
genera satisfaccion y fidelidad en los clientes, lo que a su vez se traduce en compras repetidas y
recomendaciones positivas. Mejora la reputacion: la atencion al cliente es un reflejo de la imagen
y reputacion de una empresa. Un buen servicio al cliente puede mejorar la percepcion de la
empresa y atraer nuevos clientes. Incrementa las ventas: un buen servicio al cliente puede
generar un aumento en las ventas, ya que los clientes satisfechos son méas propensos a realizar
compras adicionales. Reduce costos: un buen servicio al cliente puede reducir costos asociados
con la perdida de clientes y la necesidad de atraer nuevos clientes para reemplazar a los que se
han ido. Proporciona retroalimentacion valiosa: la atencion al cliente puede proporcionar
retroalimentacion valiosa para mejorar productos y servicios. Demuestra respeto por el cliente: la
atencion al cliente demuestra que la empresa valora y respeta a sus clientes, lo que puede generar
una relacién a largo plazo. Ayuda a resolver problemas: la atencion al cliente puede ayudar a
resolver problemas y conflictos con los clientes, lo que puede mejorar la satisfaccion y fidelidad

del cliente.
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La atencidn al cliente es un aspecto fundamental Para la Constructora Casa Verde S.A.S
puesto que impacta directamente la reputacion y la rentabilidad de la empresa, por ende, enfrenta
desafios significativos en esta area, por lo que se hace necesario revisar y optar por la mejora de
los procesos actuales para garantizar un experiencia positiva y satisfactoria con las expectativas y

necesidades de los clientes.

Esta investigacion es til porque proporcionard una comprension profunda de las
necesidades y expectativas de los clientes de la constructora, lo que permitira desarrollar
estrategias efectivas para mejorar el servicio y aumentar la satisfaccion del cliente. Ademas, los
resultados de esta investigacion pueden ser aplicados a otras empresas de la industria de la

construccion.

Invertir en la mejora continua de los procesos de atencién al cliente es un compromiso y
dedicacion de la empresa hacia el crecimiento competitivo y fortalecimiento interno,
promoviendo un entorno de trabajo mas dindmico y motivador a sus colaboradores, permitiendo

asi reflejar una excelencia en la prestacion del servicio y evolucion constante en el mercado.



13

11. Marco Teorico

Para elaborar una propuesta de mejora que facilite la implementacion de los procesos sea
mas eficiente en la hora de brindar un servicio al cliente en constructora casa verde, es
imprescindible comprender los conceptos de servicio al cliente. Varias ideas y teorias que se

vinculan al campo del servicio y la gestion, que se tratara en lo sucesivo.

Marketing de servicios en empresas constructoras

La estrategia del marketing de servicios es esencial para las compafiias. constructoras que

esta perspectiva se enfoca en la creacion, comunicacion y desarrollo.

Proporcionar el valor mediante los servicios para cumplir los requerimientos y anhelos de
los clientes. En el &mbito de la construccion, el marketing de servicios no solo se refiere a la
promocion de los productos y servicios. los proyectos tangibles, asi como la administracion de la
relacion con los clientes, el servicio al cliente y la atencion al cliente. La personalizacion Unica es

una alta competencia para las compafiias y corporaciones.

Las constructoras necesitan entender las aspiraciones de sus clientes y elaborar tacticas y
estrategias de marketing efectivas para comunicar el valor de sus servicios y generar lealtad en el

cliente (Lovelock, 1991).

Gestion de la calidad en el servicio al cliente

La gestion de la calidad es un elemento crucial en el servicio al cliente en compafiias de
construccion. (Gronroos, 1988) sefiala la implicacion de las normas de calidad, instaurar sistemas
de control y perfeccionar de forma constante los procesos para cubrir de forma uniforme las

demandas de los clientes. En el &mbito de la edificacion, donde la excelencia en el trabajo y el
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cuidado en los detalles son esenciales para asegurar la satisfaccion de los clientes y prestigio de

la empresa.

Esto demanda un enfoque proactivo en la detencion y resolucion de problemas, ademas
de una colaboracion estrecha con los proveedores y subcontratistas. Es necesario mantener un

elevado nivel de calidad en cada fase de proyecto.

Satisfaccion al Cliente y lealtad

La satisfaccion del cliente y la fidelidad resultan fundamentales en la administracion del
servicio al cliente. Para (Armstrong,2003 ) La satisfaccion del cliente y la lealtad son aspectos
esenciales en la gestion del servicio al cliente ya que es un elemento crucial para la fidelidad

hacia la empresa.

En el factor a largo plazo conlleva exceder las expectativas del consumidor y generar
experiencias unicas, positivas que promueven la retencion y la resefia en el sector de la
construccion, donde los proyectos se ejecutan generalmente son considerables en inversiones y

con tiempos extendidos.

La satisfaccion del cliente se transforma en una insatisfaccion ya que es un marcador
crucial del triunfo. las compafiias de la construccion necesitan centrarse en la calidad, la
comunicacion efectiva y la resolucion rapida de problemas para garantizar se cumpla con la

necesidad del cliente y promover la lealtad a largo plazo.

Tecnologia y servicio al cliente

La tecnologia se incrementa progresivamente en la optimizacién de servicio al cliente,

para las compafiias o empresas de construccion indica que la implementacion de instrumentos
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técnicos como programas informaticos de la administracion de proyectos y plataformas de

comunicacion digital pueden perfeccionar los procedimientos.

Optimizar la provision de servicios y optimizar la experiencia del consumidor, dentro de
un contexto donde la comunicacion e informacion son fundamentales, y la tecnologia puede

simplificar la cooperacion entre las personas.

Las empresas deben tener la claridad en la informacién y la rapida atencion a las
demandas de los clientes, también necesitan incorporar mas tecnologias vanguardistas y
mantenerse actualizadas en términos de innovacién, liderazgo y mantenerse al dia en cuanto
innovacion, liderazgo y estar al corriente de la competencia en el mercado, y fomentar un

servicio de alta calidad (Serna, 2006).

Cultura organizacional y servicio al cliente

La cultura organizacional tiene un rol fundamental en el servicio al cliente de las
compafiias de la construccion. (Johnston & Clark, 2008) indica que la cultura centrada en el
cliente promueve la empatia, la responsabilidad y la dedicacion y excelencia en la atencion al
cliente. En un contexto en el que la cooperacion y trabajo son un conjunto esencial para la
cultura organizacional y robusta puede promover la comunicacién transparente, la innovacién y

la solucién eficaz de dificultades.

Las empresas de construccién deben promover una cultura que valore y priorice la
calidad. La satisfaccion del cliente esta presente en todos lados los niveles, desde la direccion
superior hasta los niveles inferiores, desde la gerencia superior hasta los trabajadores intermedios
y los trabajadores de campo, con el objetivo de garantizar un servicio al cliente excepcional y

una competividad duradera.
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Investigacion de mercado y servicio al cliente

El estudio de mercado es un recurso util para entender las necesidades y gustos de los
consumidores en el sector de la construccion. Destacan que esto posibilita que las compafiias
ajusten sus servicios para cumplir de manera eficiente con las exigencias del mercado en un
ambiente de alta competencia donde la diferenciacion es fundamental, el estudio de mercado

puede ofrecer datos Utiles acerca de las tendencias del mercado y los gustos de los consumidores.

La investigacion de mercado es una herramienta valiosa para comprender la expansién
en atencion al cliente, las compariias de construccion requieren invertir de manera regular en el

analisis de mercado para subsistir (Armstrong, Fundamentos del marketing., 2008).
Desarrollo de productos y servicios en empresas constructoras

El desarrollo de productos y servicios es un procedimiento estratégico para reconocer la
demanda del cliente, elaborar soluciones novedosas y proporcionar valor afiadido para mantener
la competitividad en el sector de la construccion. Indican que esto demanda un entendimiento
detallado de las circunstancias del mercado, las demandas y poner los clientes y las habilidades
de la empresa. Es un escenario donde la innovacion es vital, las compafias de manufactura deben
liderar el camino en la generacidn de nuevos productos y servicios que cumplen con las
necesidades de los mercados en desarrollo y superan las expectativas de los consumidores. Esto
puede implicar colaborar con proveedores aliados estratégicos, asignar recursos a la
investigacion y desarrollo e implementar procesos agiles para adaptarse con rapidez a las

demandas de los consumidores (Abad, 2005).

Es crucial investigar el comportamiento del consumidor para entender las tendencias de

los consumidores en el sector empresarial. (Schiffman y Kamuk, 2010) afirman que las empresas
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pueden adaptar sus estrategias de servicio al cliente para satisfacer las necesidades especificas de

sus clientes.

Gestion de las relaciones con los clientes (CRM) en empresas de construccion

La administracion de los clientes (CRM) es una tactica crucial para establecer y preservar
vinculos con los clientes en el sector de la construccién. (Berry y Parasuraman, 1997) indican
que esto implica la implementacion de la tecnologia y procedimientos enfocados en el cliente
para incrementar la satisfaccion y fidelidad del cliente. En un contexto donde la fidelizacion de
clientes es crucial, las compafiias necesitan instaurar sistemas de CRM capaces de administrar de
manera eficiente las interacciones con los clientes, enfocarse en sus requerimientos y
proporcionar un servicio a medida y a tiempo. Esto podria implicar formar a automatizacion y

competencias de atencion al cliente.

Innovacidn al servicio al cliente

Es fundamental innovar en la atencion al cliente para distinguir las propuestas de la
compafiia de manufactura y conservar una ventaja competitiva en el mercado. (Gonzalez, 2015)
corrobora que se lleva a cabo una busqueda constante de innovacion y soluciones para optimizar
la experiencia del cliente y cubrir diversas demandas. En un contexto en el que la innovacion es
fundamental , las compafiias de manufactura deben impulsar una cultura de innovacion que
impulsen la experimentacién , el aprendizaje y la adaptabilidad .Esto podria implicar relacionarse
con clientes , proveedores y aliados estratégicos , invertir en tecnologias emergentes y descubrir

nuevas maneras de aportar valor a los servicios ya existentes.
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Empoderamiento del cliente en la construccion

El empoderamiento del cliente es un método para incluir a los clientes en el proceso de
disefio y proporcionarles servicios durante la etapa de edificacion. (Zimmerman, 1988) indica
que esto podria conllevar la participacion de los clientes en decisiones cruciales y la
personalizacion de los servicios segun las necesidades personales de los clientes. En un entorno
donde la participacion es clave, las empresas constructoras necesitan empoderar a sus clientes
dandoles voz en los procesos de toma de decisiones y promoviendo la transparencia y la
colaboracion. Esto puede incluir implementar herramientas de participacion del cliente, crear
centros de retroalimentacion y capacitar a los empleados en habilidades de comunicacion y

negociacion.

Gestion de la calidad de suministro y servicio al cliente en la construccion

La gestion de la cadena de suministro es una parte importante para mejorar el servicio al
cliente en la industria manufacturera, (Pulido, 2014) sefiala que una cadena de suministro
eficiente y bien coordinada garantiza la disponibilidad de materiales y recursos para cumplir con
los plazos y las expectativas de los clientes. En un entorno donde la logistica es fundamental, las
empresas manufactureras deben optimizar los procesos de envio, almacenamiento y distribucion
para reducir los tiempos de espera y aumentar la satisfaccion del cliente. Esto puede incluir
implementar tecnologias de seguimiento y localizacién, trabajar con proveedores y socios

logisticos e implementar buenas practicas de gestion de inventario.
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Etica y responsabilidad social en el servicio al cliente

La ética y la responsabilidad social son consideraciones importantes al brindar servicio al
cliente en un sitio de construccion. (Crane & Matten, 2016) afirman que las empresas deben
actuar de forma ética y transparente y tomar medidas para contribuir al bienestar de la sociedad y
el medio ambiente. En un entorno de reputacion, las empresas constructoras deben demostrar su
compromiso con la ética y la responsabilidad social a través de practicas comerciales justas, el
cumplimiento de las leyes ambientales y laborales y el apoyo a programas sociales. Esto le
ayudara a generar confianza y lealtad entre sus clientes y mejorar la imagen y presencia de su

empresa en el mercado.
Diversidad cultural y servicio al cliente en la construccion

La variedad cultural influye en la vision y la entrega del servicio al cliente en el sector de
la construccion (Levi, 1996) . subraya el valor de entender a las compafiias de construccion y
respetar las variaciones culturales para proporcionar un servicio al cliente eficiente en un
ambiente multicultural. En un contexto en el que es crucial la inclusion, las compaiiias de
construccion deben fomentar la diversidad y la equidad en las estrategias de contratacion,
formacion y atencion al cliente. Esto puede abarcar sensibilizacion cultural formacién
multicultural y servicios de coordinacion para cubrir las demandas particulares de diversos

grupos culturales.
Liderazgo y servicio al cliente en empresas constructoras

Es impredecible un liderazgo efectivo para que las compafiias de construccion
promuevan una cultura enfocada al cliente y ofrezcan un servicio de excelencia. (Northouse,

2018) e inspirar a sus equipos para que se enfoquen en la satisfaccion del cliente y la excelencia
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un compromiso con la atencién al cliente, definir las expectativas claras y respaldar a los
trabajadores para que alcancen los estandares de calidad. Esto podria abarcar formacion en
competencias de atencion al cliente, detencion de précticas y optimas y promocion de una cultura

de perfeccionamiento constante.
La importancia de la satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente es uno de los principales objetivos de la atencién al cliente,
proporcionando productos o servicios que satisfagan sus necesidades. La compra siempre debe
considerarse un servicio que genera una respuesta positiva o negativa. Todo depende de la
calidad del servicio o producto. Los consumidores no s6lo comparan la calidad, consultan
también el precio comparandolo con otros productos o servicios. La gente quiere que los
productos se entreguen a tiempo y segun lo acordado, y quiere apoyo y asesoramiento del

servicio posventa.
Creacion de clientes satisfechos

Ya sea un servicio o un producto, es muy importante para una empresa asegurarse de que
los clientes obtengan lo que pidieron. En este sentido, todos los componentes que forman parte
del producto o servicio deben cumplir con los estandares de calidad pertinentes. Por este motivo,
el objetivo es crear clientes satisfechos que se conviertan en embajadores de la empresa y creen
una imagen positiva de los servicios (Armstrong, La satisfaccion de la cliente basada en la

calidad, 2003).
Manejo eficaz de quejas

Seguiran surgiendo quejas comerciales y podremos identificar y responder con la

frecuencia necesaria y satisfacer las necesidades de los usuarios de los servicios o productos. Si
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desea que sus clientes permanezcan en su negocio, debe tener una forma exitosa de resolver este

tipo de problemas (Abootalebi, 2021).

Transparencia en atencion al cliente

Se trata de ser transparente con el equipo de trabajo, clientes y en el proceso de compra o
envio de productos porque evita la corrupcién (Blanco, Transparencia en atencion al cliente,

2001).

Personalizacién

Ver y escuchar los gustos y opiniones de cada cliente es la clave del éxito, pues permite
centrarse cada dia en los clientes y lograr su satisfaccion (Blanco, Personalizacion en atencion al

cliente, 2001).

Modelos predictivos

Se utiliza para analizar un conjunto de herramientas y métodos para comprender el

comportamiento de la empresa hacia sus clientes (Romanicio, 2022).

Relaciones personales hacia los clientes

Como lo menciona (Hochman, 2010) empezando por los saludos, es importante querer a

los clientes y aprender a solucionar sus dudas, quejas, reclamos.

Caracteristicas en atencién al cliente

Segun (Kotler P. , 1997) se basa en la buena relacion de la empresa con sus clientes, lo

que le ayuda a ser mas competitiva en el mercado.
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Tipos de atencion al cliente

Hoy en dia, la tecnologia facilita el trato con sus clientes a través del correo electronico,

las redes sociales, el teléfono, y otras plataformas digitales.

Procedimientos en atencion al cliente

Esto incluye informacion, evidencia, contacto, registro, resolucion, seguimiento y cierre

(Armstrong, 2003).

Prestador de servicio al cliente

Cuando se trata de temas de servicio al cliente, es importante saber como desarrollar el

talento antes de interactuar con los clientes (Sandhusen, 2002).

Escucha de forma activa al cliente

Este es un paso en el servicio al cliente que requiere escucha y comprension de todo el
mensaje que se envia, asi como la lectura entre lineas que implica un esfuerzo por comprender

los detalles (Mejia, 2023).

Sistema Feedback

Segun (Ruiz, 2020) la retroalimentacién es un proceso de comunicacion en el que los
empleados reciben un andlisis y revision de sus actitudes, habilidades, practicas y areas de
mejora. De acuerdo a diversos andlisis internacionales, esta es una de las areas que los
empleados consideran importantes, pues bien, ejecutado, permite impulsar la motivacion, el
desarrollo profesional de los trabajadores y, en definitiva, aumentar la productividad y eficiencia

en la empresa.
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Evaluacién de la calidad del servicio ofrecido

Como lo explica Cronin (1992), la calidad del servicio juega un papel importante en el
éxito de cualquier negocio. Brindar un servicio excepcional no sélo va a satisfacer las
necesidades y expectativas de clientes, sino que también aumentara la lealtad y la confianza en la

marca.

Ofrecer incentivos a los empleados sobre al cliente

Indica Miguel (2023) que las empresas han iniciado programas de fidelizacion para
motivar a sus empleados a seguir trabajando y con esto evitar un servicio de personal deficiente y
por ende insatisfaccion en los clientes, pues la calidad del servicio al cliente disminuye con la

rotacion de empleados que se genera a medida que los clientes buscan otras ofertas.

Cierre de ciclo al cliente

Las ventas en corto representan una forma de gestionar la experiencia del cliente
mediante el uso eficaz de codigos promocionales en linea, una préctica que ha demostrado ser
esencial para obtener una ventaja competitiva, retener clientes y aumentar el valor (Sanchez,

2015)

Previsién en atencidn al cliente

Decisiones sobre los desafios de organizar el trabajo de la empresa en el area de atencién

al cliente para lograr una buena experiencia y disefiar nuevas soluciones (Kotler, 1997).
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Desarrollo en habilidades

Indica (Dreyfus, Desarrollo en habilidades, 1986 ) que desarrollar esta habilidad requiere
amar y analizar a los clientes insatisfechos, y para establecer metas para ello, también es

importante brindarles las herramientas adecuadas para cumplir sus promesas.

Discursos en ventas

Asegurarse de tener un plan de lo que ofrecera para un servicio o producto y presente las
ideas de manera muy concisa para que queden claras. Puede resultar util dar un ejemplo o

compartir una historia corta (Baquero, 2020).

Cultura en servicio al cliente

La importancia de los valores, a nivel personal y profesional, es establecer una
mentalidad de gestion del cliente, que se refleja en la claridad del trabajo, es decir, un ambiente

saludable para la tranquilidad de empleados y clientes (Vargas, 2016).

Sensibilizacién al servicio al cliente

Compartir objetivos estratégicos con empleados para animarlos a estar mas motivados

para trabajar.

Andlisis de mercado

Al analizar el PEST, se puede comprender los datos de su negocio, mejorar sus analisis y

agregar mayor valor a su experiencia (Kotler A. , 1997).
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Valor agregado

Al implementar los principios de Six Sigma, una empresa puede agregar mas valor a sus
clientes. Las medidas cuantitativas le permitiran determinar con exactitud su requerimiento

(Schiffman, 2010).
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12. Disefio de revision documental

El disefio de revision documental se concentré en la recoleccion, analisis y sintesis de la
informacion mas importante sobre el mejoramiento del servicio al cliente del area de la empresa
Constructora Casa Verde S.A.S, con la propuesta de la metodologia de Six Sigma, Se realizo una
busqueda integral en la base de datos académicas, publicaciones cientificas, libros y otros
recursos relevantes para identificar y comprender las posibles soluciones del problema de la

empresa.
Para desarrollar esta propuesta se manejaron las siguientes etapas:

Revision de fuentes: se utilizaron fuentes documentales con datos empiricos y
perspectivas tedricas con antecedentes sobre la calidad de atencion al cliente en empresas
constructoras. Priorizando la consulta en articulos de revistas indexadas, estudios de caso y

reportes de empresas destacadas en el ambito de calidad.

Analisis de la Informacion: los datos recopilados se organizaron y clasificaron de
acuerdo a su pertinencia en el marco tedrico, la metodologia Six Sigma y su propuesta en el
servicio al cliente. Se emplearon analisis cualitativos, como codificacién y el mapeo de

conceptos para determinar patrones y relaciones entre las distintas fuentes.

Sintesis y discusion: Los hallazgos de la revision se integraron con el marco de anélisis
permitiendo confirmar las propuestas tedricas con la realidad encontrada en los estudios de caso,

facilitando identificar las mejores précticas y estrategias para la Constructora Casa Verde S.A.S.

Metodologia Six Sigma
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Six Sigma se basa en dos metodologias clave: DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Medir,
Analizar, y Controlar) y DMADV (Definir, Medir, Analizar, Medir, Analizar, Disefiar y
Verificar), para la propuesta de la Constructora del mejoramiento del servicio al cliente se

propondré la metodologia (DMAIC).

Definir: Determinar los problemas actuales en el area del servicio al cliente, como la
demora en las respuestas de las solicitudes, quejas recurrentes, problemas en la solucién de

problemas. Establecer objetivos claros de mejora y definir el alcance del proyecto.

Medir: Recolectar datos sobre el desempefio actual del servicio al cliente, esto incluye

tiempos de respuesta, tasas de resolucion de quejas y niveles de satisfaccion del Cliente.

Analizar: Examinar los datos para identificar las causas de los problemas de la mala

atencion al cliente.

Mejorar: Desarrollar soluciones para abordar las causas de los problemas identificados,
Esto puede incluir la estandarizacion de los procesos, capacitacion del personal, y la introduccién

de nuevas herramientas tecnolégicas.

Controlar: Establecer mecanismos verificar y monitorear el desempefio del servicio al
cliente desde de la propuesta de mejora. Utilizando indicadores de rendimiento (KPI) para

asegurar que los cambios se mantengan y continen generando resultados positivos

Beneficios Esperados

Reduccion de errores y retrasos: la propuesta de la mejora de atencion al cliente
utilizando la metodologia de Six Sigma nos permitira identificar y eliminar las ineficiencias en el

proceso para reducir los tiempos de respuesta.
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Mejora en la satisfaccion del cliente: al mejorar la calidad del servicio y resolver
problemas de manera més efectiva, se espera un aumento en la satisfaccion y lealtad de los

clientes.

Eficiencia operativa: La estandarizacion de procesos y la implementacién de soluciones

basadas en datos contribuirdn a una mayor eficiencia en el area de atencion al cliente.

Fortalecimiento de la reputacion de la empresa: Un servicio al cliente mejorado

fortalecera la imagen de la empresa y atraera a nuevos clientes

Descritos los beneficios del Six Sigma encontramos el caso Motorola para revisar su
aplicabilidad. Six Sigma ofrece una caracteristica Unica: un enfoque matematico. Este modelo,
que mide el éxito del proceso utilizando indicadores clave de rendimiento, fue desarrollado por

Motorola en la década de 1980 y se utiliza para mejorar el rendimiento y la calidad.

En consecuencia, se utilizan varios métodos para identificar relaciones causales, mejorar

y reducir las tasas de error.

Una vez comprendida la metodologia Six Sigma, su proceso y beneficios se hace la

siguiente propuesta para el mejoramiento del servicio al cliente de la empresa Casa Verde S.A.S.

Modelo Six Sigma en la mejora del servicio de atencion al cliente de la constructora

Este enfoque incluye una amplia gama de técnicas de gestion para la optimizacion de
procesos Yy el control de calidad. Este conjunto de habilidades se resume en el concepto del

conjunto de herramientas Six Sigma.
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La herramienta mas importante es el método de cinco pasos, también conocido como

ciclo DMAIC:
Definir

El primer paso es identificar el proceso a mejorar y documentar los problemas del
proceso en si. A continuacion, se determina los objetivos y la gama de métodos que se utilizaran,

es decir, qué se debe incluir en el analisis:

- Ubicar de forma descendente las personas responsables del proceso de definicion.

- Lograr la participacion de la gerencia y de todas las &reas de la constructora como:
Area de cartera, Area administrativa y Gerencia.

- ldentificar y definir el problema en la atencion a la cliente poco asertiva por falta de
la organizacion y administracion de la constructora.

- Potenciar el liderazgo entre los lideres de la constructora quienes estaran a cargo de
asignar las responsabilidades de cada proceso a los colaboradores por areas, el lider es

el Sefior Pierre Edison Pérez
Responsabilidades por areas

Cada empleado tiene su oficio, responsabilidad de cada area y para ello cada uno tiene

asignado su trabajo.
Desarrollo y gestion del proyecto

El ahorro de tiempo y la eficiencia son importantes en esta area e incluyen los equipos,

personal y procedimientos necesarios para dar solucion de forma rapida y exitosa a las
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solicitudes de los clientes. Por esta razén, trabajar con personal calificado permitira administrar

el proyecto de manera eficiente de principio a fin, ahorrdndole tiempo y dinero.

Fases de la gestion del proyecto

- Conocimiento del modelo

- Relacion con la estrategia empresarial.

- Relaciones con los clientes

- Infraestructura organizacional

- Realizacion de capacitaciones en metodologia Six Sigma para los participantes del
programa.

- Relaciones con la planificacion de personal.

Medir

Muestreo y recopilacion de datos: Se inicia con el muestreo y recopilacion de datos
frente a las llamadas realizadas con una encuesta a los clientes, a partir de esto de define el
problema existente que radica en tiempos de respuesta no efectivos, encontrando falta de control
y seguimiento a las solicitudes, chats pendientes por responder, lo que incide en la insatisfaccion

de los clientes de la constructora.

A partir de este reconocimiento del problema y al no estar definidas las &reas se procede a

evaluar el sistema y la capacidad del proceso y talento humano con el que cuenta la constructora.

Evaluacién del sistema de medicion

La constructora no cuenta con control y seguimiento del registro de las solicitudes diarias

que llegan a la empresa, puesto que se estd manejando un solo correo, una linea telefonia y un
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solo un servicio de WhatsApp, para todas las solicitudes desde envios de soportes de pago hasta

promesas de compraventas e informacion de ventas.

Evaluacion de la capacidad del proceso

Lo mas critico para el area de atencion al cliente, es que a los clientes les causa molestia a

la hora obtener una respuesta a sus inquietudes o dudas puesto que en el correo y la linea

telefénica se tardan bastante tiempo para responder, eso influye en que hay una sola persona en

el area administrativa asumiendo la recepcion de dichas solicitudes, fuera de eso no cuenta con

areas estructuradas con responsabilidades asignadas y la falta de personal hace que este proceso

sea lento e ineficiente.

Mapa de proceso problema

ESTADO DE
CUENTA l

CERTIFICADO
DE RENTA

PQR CLIENTE LESTA
VIA WHATSSAP - RECIBOS DE DENTRGIDE
CORREO CAJA LAS AREAS?

PROMESA DE

CIMPRAVENTA |

_nos] MO SE HACE LA
SOLICTUD

YES
ACTUALIZACION [ CONTABILIDAD ]
DE DATOS

—h[ TESORERIA

]

Atencion al cliente [ cartera

)

Constructora Casa
verde

Figura 1: Mapa de proceso del problema

Analizar: definir causas del problema
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Se analiza la problemaética sobre la mala atencion al cliente especificando que se tardan
mucho en responder los mensajes de los clientes, por lo cual se realiza reuniones donde se verifica
y recopila el informe de las llamadas, los tiempos de espera de las deficiencias y se implementan

las estrategias para comprender la necesidad del cliente.
Analizar el modo y efectos de las fallas del proceso
Falta de personal

Tiempo de espera prolongado: la falta de personal genera que los tiempos de espera para
respuesta de solicitudes a los clientes sean mas demorados y los clientes puedan sentir frustracion
y perdida de los clientes.

Sobrecarga de trabajo: tener una sola persona en un area tan demandante puede generar
sobrecarga laboral para el empleado, lo que afecta la calidad de la atencion y la satisfaccion al
cliente.

Falta de atencion Personalizada: con menos personal es mas dificil brindar una atencion

personalizada y adaptada a las necesidades individuales de los clientes.
Falta de area definidas

Confusion y desorientacion: la falta de area definidas genera confusion y desorientacion

entre los clientes, lo que puede llevar a errores y malentendidos

Duplicacion de esfuerzos: sin area definidas, los empleados pueden duplicar sus esfuerzos

y trabajar en tareas que ya han sido realizadas por otros, lo que genera ineficiencias.
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Falta de especializacion: la falta de area definidas puede impedir que los empleados se
especialicen las tareas especificas, lo que se puede afectar la eficiencia y calidad de la atencion al

cliente

Falta de medios de comunicacion

Dificultad para contactar: la falta de medios de comunicacién efectivos puede generar
dificultades para que los clientes se contacten con la empresa y llevarlos a la molestia y pérdida de

clientes

Informacidn inaccesible: la falta de medios de comunicacion efectivos puede impedir que
los clientes accedan a la informacidn que necesitan, lo que puede afectar la satisfaccion y confianza

de la empresa.

Retrasos en la respuesta: la falta de medios de comunicacion genera retardos en las
respuestas a las consultas y problemas de los clientes, lo que puede generar preocupacién ante la

reputacion de la empresa.

Determinar las variables significativas
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Es importantes definir que solicitudes realizan los clientes, y determinar tiempo de respuesta de

ACTIVIDAD  SOUCITUD MEDIO AREA DE AREA DE TIEMPO DE
INGRESO RESPUESTA RESPUESTA
1 LEGALIZACIGON DE | FISICO Atencién CARTERA 8 - 10 dias
CONTRATOS OFICINA al cliente TESORERIA habiles
2 RECIBO DE CAJA WhatsApp - Atencicn TESORERIA 6 - 7 dias
Correo al cliente habiles
3 CESION WhatsApp - Arencicn CARTERA 10 - 15 dias
Correo al cliente habiles
4 PROMESA DE WhatsApp - Arencicn JURIDICA 10 - 15 dias
COMPRAVENTA Correo al cliente habiles
5 ESTADO DE WhatsApp - Arencicn CARTERA 5 - & dias
CUENTA Correo al cliente habiles
6 PAZ Y SALVO WhatsApp - Arencicn CARTERA 7 - B dias
correo al cliente habiles
7 CERTIFICADO DE WhatsApp - Atencién CONMTABILIDAD | 4 -5 dias
RENTA Correo al cliente habiles
8 ACTUALIZACION WhatsApp - A*Encic')n CONTABILIDAD | 4 -5 dias
DE DATOS correo- Via al cliente habiles
telefdnica
Figura 2: Matriz de asignacion de solicitudes

La propuesta de mejora del area de atencién al cliente de la Constructora Casa Verde se
centra en tres aspectos clave: Contratacion de personal nuevo: buscando incorporar nuevos
talentos con habilidades y experiencia en atencion a los clientes para fortalecer el equipo y
mejorar la calidad el servicio. Determinar los procesos de las areas administrativas buscando
analizar y optimizar los procesos internos para agilizar la respuesta a las necesidades de los
clientes y mejorar la eficiencia en atencion. Implementacién de nuevos canales de comunicacion,
incluyendo medios digitales y presenciales, para facilitar el contacto y resolver sus inquietudes
de manera mas efectiva. Con estas acciones se busca mejorar la experiencia del cliente, aumentar

la satisfaccion y fidelidad, y fortalecer la reputacion de la empresa en el mercado. Se enfoca en
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brindar un servicio personalizado, oportuno y efectivo, que se adapte a las necesidades de los

clientes.
Sugerencias:
1. Contratacion de personal nuevo:

- Realizar un andlisis de las necesidades de personal para determinar la cantidad de

empleados necesarios para brindar una atencion al cliente eficiente.

- Realizar un proceso de seleccion y capacitacion para asegurar que el nuevo personal

esté preparado para brindar una excelente atencion al cliente.
2. Determinacion de procesos y areas administrativas

- Area de operaciones, Comercial, Contable y financiera, Cartera, Tesoreria, Juridica,

Compras y Talento Humano

- Realizar un analisis de los procesos y areas administrativas actuales para identificar

oportunidades de mejora.

- Establecer procesos y areas administrativas claras y definidas para asegurar que los

clientes reciban una atencion eficiente y efectiva.
3. Implementacidn de lineas y correos empresariales para cada area.

- Establecer lineas telefonicas y correos electrénicos exclusivos para cada area

administrativa para asegurar que los clientes puedan comunicarse facilmente con la empresa.

- Asegurar que los empleados estén capacitados para responder a las consultas y

problemas de los clientes de manera eficiente y efectiva.
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Beneficios:

- Mejora en la atencidn al cliente a traves de la contratacion de personal nuevo y la

determinacion de procesos y areas administrativas.

- Mejora en la comunicacion con los clientes a través de la implementacion de lineas y

correos empresariales exclusivos para cada area.
- Aumento en la satisfaccién y lealtad de los clientes.

- Mejora en la eficiencia y efectividad en la resolucién de problemas y consultas de los

clientes.
Analizar y mitigar riesgos de proceso

- Establecer un plan de accion para la contratacion de personal nuevo y la determinacion

de procesos y areas administrativas.

- Establecer un plan de capacitacion para el nuevo personal.

- Implementar lineas y correos empresariales exclusivos para cada area administrativa.

- Monitorear y evaluar los resultados para asegurar que los objetivos se hayan alcanzado.
¢ Se cumplira el objetivo del Proyecto?

Si la empresa sigue cada una de las recomendaciones y procesos de Six Sigma, DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) es probable que se cumpla el objetivo de mejorar
la atencidn al cliente, teniendo en cuenta que el plan de mejora se centra en la calidad y la

eficiencia de los procesos.

Lo anterior le permitira a la empresa tener:
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1. Una mayor satisfaccion del cliente.

2. Mas eficiencia en la resolucién de problemas y consultas de los clientes.

3. Una reduccion en los tiempos de espera y la mejora en la comunicacion con los

clientes.

4. Aumento en la lealtad y retencion de los clientes.

5. Mejoramiento en la reputacion de la empresa.

Controlar

Definir mecanismos de control

Es importante tener en cuenta que la propuesta de Six Sigma requiere un compromiso y
dedicacion por parte de toda la organizacion, y puede requerir cambios significativos en la
cultura y los procesos de la empresa. También es importante mencionar que la mejora continua
€S un proceso que requiere seguimiento y evaluacion constante para asegurar que los objetivos se
hayan alcanzado y se mantengan en el tiempo. Por medio de un informe mensual del area
administrativa al Gerente financiero de todas las solicitudes registradas PQRS por area, se
realizara el seguimiento y control de las solicitudes que quedan abiertas o pendientes por dar
respuesta mensualmente, entonces el gerente pasara el reporte a cada area para que revisen y den

respuesta a la solicitud.

Estandarizacion e integracion de mejoras en la organizacion

1. Identificar y eliminar defectos en el proceso de atencién al cliente.

2. Reducir la variabilidad en la calidad de la atencién al cliente.
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3. Mejorar la eficiencia en la resolucién de problemas y consultas de los clientes.

4. Establecer un sistema de medicion y seguimiento para evaluar el desempefio del

proceso de atencion al cliente.

5. Capacitar y comprometer al personal en la mejora continua del proceso de atencion al

cliente.

6. Establecer un proceso de retroalimentacion y recompensas para los empleados que

brinden una excelente atencion al cliente
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13. Analisis de informacién

El analisis de la informacion se centrd en evaluar los principales desafios y oportunidades
en el servicio al cliente de la Constructora Casa Verde S.A.S., con un enfoque en la metodologia
Six Sigma. A continuacion, se presenta un resumen del analisis basado en la revision documental
y los datos obtenidos de encuestas realizadas a los clientes, complementado con el uso de

herramientas cualitativas como ATLAS. Ti.

Se utilizo la metodologia de la encuesta telefonica permitiendo hacer el analisis de
informacion, especificamente de tipo cuantitativa, para recopilar datos de los 401 clientes de la
constructora. Esta técnica se empled para obtener informacion valiosa y precisa sobre las
opiniones, necesidades y preferencias de los clientes. La encuesta se disefio con preguntas
cerradas y escalas de medicion para facilitar el anélisis estadistico de los resultados. Se
recopilaron datos sobre variables como la satisfaccion con el servicio, la calidad y eficiencia en
la atencidn al cliente. En este caso la encuesta se utiliz6 para analizar la informacion de los 401
clientes de la constructora, los que permitié obtener conclusiones y recomendaciones precisas y

objetivas para mejorar la atencion y la calidad de la presentacion del servicio.

1. Resultados de las Encuestas

Se realizaron encuestas a 401 clientes actuales de la Constructora Casa Verde, cubriendo
un rango de edades entre 24 y 65 afios. Las encuestas se realizaron via telefonicamente y su
objetivo era evaluar la percepcion de los clientes sobre la calidad de la prestacion del servicio al

cliente. A continuacioén, se evidencian los resultados mas relevantes:
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Pregunta 1: ¢ Obtuvo respuesta rapida a su solicitud?
- Si: 153 (38%)

- No: 248 (62%)

1.¢OBTUVO RESPUESTA RAPIDA A SU
SOLICITUD?

LOBT
uvo
RESP

Figura 3: Respuesta de encuesta telefénica pregunta 1

Pregunta 2: ¢obtuvo seguimiento a la solicitud?
- Si: 160 (40%)

- No: 240 (60%)

2. ¢OBTUVO SEGUIMIENTO SU
SOLICITUD?

:OBTU

VO

SEGUI
W MIENT

Bt

Figura 4: Respuesta de encuesta telefénica pregunta 2



Pregunta 3: ¢Dieron solucion a su solicitud?
- Si: 153 (38%)

- No: 247 (62%)

3. ¢DIERON SOLUCION A LA
SOLICITUD?

Figura 5: Respuesta de encuesta telefonica pregunta 3

Pregunta 4: ¢ El cliente esta satisfecho?
- Si: 153 (38%)

- No: 248 (62%)

¢EL CLIENTE (A) ESTA SATISFECHO?

Figura 6: Respuesta de encuesta telefonica pregunta 4
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Andlisis de los resultados de las encuestas

Los resultados indican que los clientes estan insatisfechos porque no recibieron respuesta rapida

ni seguimiento adecuado a sus solicitudes, Esto no sugiera revisar y analizar | agestion de

atencion al cliente actual en la constructora, lo cual afecta directamente la reputacion y confianza

de la empresa y fidelizacion de sus clientes, por ello es importante proponer estrategias de

mejora en los procesos realizando seguimiento y control en el area de atencidn al cliente.
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MO HA RECIEQS RECIBOS CE CJA DESDE O O o .
120 | GOMEZ ORTIZ MIGUEL ANDRES EL MES PASADD 1BHHZ023 260PM
MO HA RECIEDS RECIBOS CE CJA DESDE g g - .
131 _| GOMEZ RAMIREZ JOSE AMIENAL EL MES PASADD 1EHHZ023 252PM
MO HA RECIEQS RECIBOS CE CJA DESDE O O o .
22| GOMEZ TRIANS EDUARDO EL MES PASADD 1BHHZ023 264N
MO HA RECIEDS RECIBOS CE CJA DESDE g g - .
123 | GONZALEZ BONILLA WENDY CAROL EL MES PASADD 1EHHZ023 269N
MO HA RECIEQS RECIBOS CE CJA DESDE O O o .
4 | GONZALEZ OE EARRETO MA ERLI EL MES PASADD I 06PN
5 |GOMNZALEZ FRECY ENRRIGUE SOLICITAESTADD DE CUERTA 5] 5] el 5] [ 30PN
£ |GOMZALEZ LETYA MARLON AMORE: 1 1 Sl ] [ 3A0FT
7 | GOMNZALEZ MARTINEZ TINMET TATI0 ATIENDEN MENSAJES FOR WHATESAF] i) i) =l 5] [ 312FM
2 | GONZALEZ MOSEUERA AMNA MARIA] 0K ] ] =l ] [ ]
=] CRIZ &1 F7 ROMAF RO IRIGRIO A EE0 K 1 1 <l 1 {) elica | =1 T |
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;OBTUYD | ;DBTUYD | ;DIEROM | .
ZEL CLIENTE [A]
ITEM CLIENTE OBSERYACION RESPAES | SEGUIRMIEN | SOLUCIO ESTA FECHA HORA
' e * |raPIDA ~ | souicTul ™ | soucy ~ | SATISFECHO?
CLIENTE SOLICTA APLICAR PAGDS GUE o o o o
381 |VARGAS TAVERA MARIA DEL PILAF) MOESTAN REGISTRADOS TNz 418P1
CLIEMTE SOLICTA AFLICAR PAGOS QUE MO MO g NO
352 [ vAROM AGUILERA LUIS FERMANDO MO ESTAN REGISTRADOS 272023 4:20P M
CLIEMTE SOLICTA AFLICAR PAGOS QUE MO NO MO MO
383 | VARON ARIZA ANGELICA MO ESTAN REGISTRADDS TNz 22
TCLIENTE SOLICTS, APLICAR FAGDS GUE - - - "
384 | vAROM RUGELES LECNARDD MOESTAN REGISTRADOS i 4:25F
TCLIENTE SOLICTA APLICAR PAGDS SUE ” o 5 "
355 | VASBUEZ HENAD YOLANDA MOESTAN REGISTRADOS o702 427PM
CLIEMTE SOLICTA AFLICAR PAGOS QUE MO MO MO MO
386 [ VELANDIA AMDRADE DAMIEL MO ESTAN REGISTRADOS 272023 4:29PM
CLIENTE SOLICTA AFLICAR FAGDS GUE o . o "
387 | VELASCO CORDOBA MERCY LORE MOESTAN REGISTRADOS TNz 430FM
TCLIENTE SOLICTA AFLICAR FAGDS SUE - - o "
385 | VILLA SANTOS JUAN FRANCISCO MOESTAN REGISTRADOS Tz 4:35PM
TCLIENTE SOLICTA, APLICAR FAGDS SUE o " o "
323 [VILLABOM SANCHEZ HERRAN DAY MO ESTAN REGISTRADOS 272023 4:34FM
CLIEMTE SOLICTA AFLICAR PAGOS QUE MO MO MO MO
390 | VILLAMIL ALCALA LAURA JULIANA MOESTAN REGISTRADDS THzIzS 436FM
TCLIENTE SOLICTA AFLICAR FAGDS GUE . . o "
391 | VILLAMIZAR MARLES MARLON SAN MOESTAN REGISTRADOS Tz L4TPI
TCLIENTE SOLICTA APLICAR FAGDS SUE " - " "
352 | VIRVIESCAS GONZALEZ JULIAM CA MOESTAN REGISTRADOS TN 443PM
393 [YATE ROJAS ANDREA CRISTIRA EMYIO MEMNSAJES POR WHATSS AR MO |51 [m] MO |51 [m] [[n] 272023 4:45F M
394 |YEPES CARDONA ALDEMAR ENYIO MENSAJES POR WHATSS AP MO [ [n] MO =i [[n] 272023 4:46FP M
395 | ZABALA CALERD ALEXIS AYDEE EMNYIO MENSAJES POR WHATSS AP MO [ [n] MNO [ [n] [[n] 272023 4:47FP M
56 | 2ABALA CALEAD EYDER CAMILD | PEMDIENTE DE CAJA DEL ME ] o ] o ERIEE AT
57 | ZALONAR BUJOHANA ESTHER | PEMDIENTE DE CAJA DEL ME ] o E o ERIIFAR 40P
55 |ZAPATA HEMAD EDIS0 FEMDIERTE DE CAJA DEL ME ] o ] o ERIIFE LT
59 [2APATA FURZ ANA SOFIA FENDIENTE RECIB0S DE CAJA DEL ME ] o ] o ERIE 4E4F
400 [ ZARATE AMNTURY MARIAJOSE FEMOIEMTE RECIEQS DE CAJA DEL MES i1 [m] MO =i [[n] 272023 4:56PM
401 [ ZUZUNAGA REYES MELSOM LIBEARD] FERDIEMTE RECIEOS DE CAJA DEL MES [ [n] MNO [ [n] [[n] 272023 4:58PM
Total J
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ZEL CLIENTE [A)
ITEM CLIENTE OBSERYACION RESPLUES | SEGUIMIEN | SoLUC10 ESTA FECHA HORA
i i * |raPIDA ™ | soucTul ™ | souicy 7| SATISFECHO?
306 | RODFIGUEZ FLOFEZ LISANDRD oK sl 5l sl sl 4ivznzs [
307_|RODFIGUEZ DE PEREZ MARIA GLOF] i3 ] E] E] E]
0% | RODFAGUES SOMZALEZ FALLA AN oK 5l El El El R TOA7EM
303 _| RODFIGUEZ MOLAND ANGELA ADH [T 5l 5 5l ] EYIEE 102080
10| FRODRIGUES MURDZ EFIKA TATIANA [ 5l ] ] ]
I [RODRIGUES DROZC0 GLOFIA MATIL [T 5l ] El El EEEE TOZ4AM
12| RODRIGUEZ FULIDD BRESMEY Ok 5l El El ] B 02640
313 _|RODFIGUEZ REINALDD [T ] E] ] ] ETEE [
34| RODRIGUES SAENZ CIEGO MALFIC] oK 5l E] El El ETEEE 02940
15| RODRIGUEZ SANTAMARIA NOFME, 7T 5 El El ] EYIEE T09EM
316 | ROJAS BOMILLA EDUARDO JOSE Ok, =l Sl =i =i 2411102023 1N:334M
17| FiOJAS FORERG LEIDY CARGLING [ 5l ] El El EETIEEE 1365
15| FiOWAS GAFZON A5 TFID WIMENS | CLIERTE SOLICTA ESTADD O CUENTA ) ) El ] EYIETE 358
15| FiOJAS YARGAS AUGLSTO ADOLFO [JENT EENYID CORFED MO TEME RESPUES] ND N ] M FYIETE TA0AM
320 | ROLOAN EALVUENS, ANDFES FELF]CLIEMTE SOLICTA ESTADD DE CUENTA, ) ) ] ] EEEE TABAM
321 | FROMERD AMAY A ADFIANA DEL FIL] CLIENTE SOLICTA ESTADD DE CUENTA ) ) ] ] EIEEE TA7AM
322 | ROMERD CASTAAD SILYIA ALEJAND CLIENTE DEJANEN YISTO FOR WHATSSAR MO M 5l M EYIEE TE0AM
323 |ROMERD CASTILLO MARIS ELISA_[IENT EERNVID CORFEC MO TIEME FESPUES] MO ] ] ] ENIETE T52EM
320 |ROMERD FAJARDD JEVSS0M STEVELIENT EERVIO CORFEG MO TIEME FESFUES] MO ) ] ] TS T54AM
325 | ROMERD NIETO DELIZADRIBNA __ [IENT EENYID CORREG MO TIENE RESFUES] MO MO 5 M EYIEE TEEAM
CLIENTE ENYIA SOFDRTE OE FAGD ¥ LE o o o o
326 | ROMERD RONDOM MARLA FERMAN] ENYVIAN EL RECIED DE CAJA DESPUES DE Iz 1588
527 | RUEID BONILLA MARID FERMANDD or FD MO ] M EYIEE TE00ET
CLIENTE MOLESTO FORGIE SE o o o o
328 | RUBIO CORTES JAIRD ENRRIGUE DEMORAN MUCHD PARA DAR T 12:02F1
CLIENTE MOLESTO FORGLE SE o o " "
323 | RUIZ LOZAND DIAMA FAGUEL DEMORAN MUCHD PARA DAF 4023 1Z:05FN
CLIENTE MOLESTO PORGLE SE o o " "
330_|RUIZ MARTINEZ LUISA FERNANDA DEMORAN MUCHD PARA DAR ez 1205F
CLIENTE MOLESTO FORGLE SE o o o o
331 | RUIZ MARTINEZ RIGOEERTO DEMORAN MUCHD PARA DAR 240z 1ZA0PM
CLIENTE MOLESTO FORGLE SE o o " "
332 |RUIZ MARTINEZ YOLANDA DEMORAN MUCHD PARA DAR 420z 1212PM
CLIENTE MOLESTO FORGLUE SE . " " "
233 |RINZ ROR FS 7aHIRG WAl ERITIMG OFMACORAR BALICHO FARS DaR 24027 124RERA
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2. Nube de Palabras con ATLAS. Ti

Para enriquecer el estudio numeérico, se emplea en ATLAS. Ti para examinar de manera
cuantitativa las respuestas de los clientes y las observaciones abiertas obtenidas durante las
encuestas. La herramienta facilito el reconocimiento de las palabras mas comunes y vinculadas

con la experiencia del usuario.

Andlisis de la Nube de Palabras

El diccionario muestra que expresiones como "demora", “insatisfaccion”, "retraso" y "no
responden " son habituales en las opiniones de los clientes. Estos descubrimientos confirman los
resultados numéricos de las encuestas, enfatizando las dificultades de respuesta tardia y ausencia
de monitoreo. La repeticion de frases negativas y fortalece la impresion de que el servicio al

cliente es insuficiente y no existe una estructura de respuesta eficaz.

3. Relacidn con el Marco Tedrico

El estudio comparativo con el enfoque teorico, fundamentado en la metodologia Six
sigma, resalta que la puesta en la marcha de estrategias sistematicas y mejoras continuas
(DMALIC: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) es esencial para tratar los desafios
detectados, la carencia de procesos normalizados y la falta de una administracion proactiva del
servicio al cliente han fomentado la insatisfaccion.
Hallazgos Principales:
- Las carencias en el seguimiento y la comunicacion son las principales razones de

insatisfaccion.



45

- La ausencia de formacién y normalizacion de procedimientos afecta de manera adversa la
experiencia del cliente.

- La aplicacion técnica del six sigma puede promocionar soluciones eficaces para potenciar la
calidad del servicio y elevar la satisfaccion del cliente.

Anélisis

El estudio de los datos indica que la Constructora Casa Verde S.A.S. Requiere
reorganizar sus procedimientos de servicio al cliente para incrementar su eficacia y reaccion. La
propuesta de un método sistematico y fundamentada en los datos, tal como plantea six sigma,
facilitara la optimizacién de los procesos, la disminucidon de errores y el aumento sostenido de la
satisfaccion del cliente.

El estudio de los datos se enfocd en valorar los retos y oportunidades principales de la
Constructora Casa Verde S.A.S. Poniendo especial atencion en la metodologia six sigma. A
continuacion, se expone un resumen del andlisis fundamentado en la revision de documentos y la
informacion recabada de cuestionarios aplicados al cliente, con la utilizacion de instrumentos

cualitativos como las encuestas realizadas a los clientes.

Para enriquecer el estudio cuantitativo, se empled ATLAS Ti. Para examinar de manera
cualitativa las reacciones de los clientes y las observaciones abiertas obtenidas durante las
encuestas. La herramienta facilito la identificacion de las palabras mas comunes vinculadas a la

experiencia del cliente.
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Hallazgos:

Efecto en la complacencia del cliente: La ausencia de una respuesta adecuada y un
seguimiento apropiado a las peticiones de los clientes afecta directamente a su nivel de
satisfaccion. Cuando un cliente interacta con la constructora, es muy probable que tenga una
consulta urgente o un inconveniente que requiere ser solucionado de manera inmediata. Si la
frustracion y desconsideracion, esto podria provocar una imagen desfavorable de la compafiia y
perjudicar su prestigio en el mercado, lo que podria resultar en la pérdida del clientes y

oportunidades comerciales futuras.

Impacto en la eficiencia operativa: La ausencia se seguimiento a las peticiones de los
clientes y el retraso en la respuesta a los correos electrénicos también incide en la eficacia
operacional de la constructora. Si no se realiza un seguimiento apropiado de las peticiones, estas
pueden desaparecer o ser olvidadas, los que conlleva a tareas adicionales, demoras en los
proyectos y un incremento en los gastos operativos. Adicionalmente el retraso en responder
emails puede provocar obstaculos en la comunicacion tanto interna como externa, lo que

complica la toma de decisiones rapidas y la coordinacion entre los equipos.

Efectos de la reputacion de las empresas: La ausencia de una respuesta adecuada y la
incorrecta gestion de las relaciones con los clientes puede perjudicar la reputacion de la empresa.
En la época de las redes sociales y el dialogo inmediato, las experiencias adversas de los clientes

pueden propagarse con rapidez llegando a un publico mucho mas extenso.

Los clientes insatisfechos pueden compartir sus experiencias negativas en linea, lo que

puede afectar la reputacion de la empresa y disuadir a otros clientes potenciales de hacer



48

negocios con ella. Esto puede tener repercusiones a largo plazo en la rentabilidad y el

crecimiento del negocio.

Mediante encuestas realizadas a sus clientes se ha identificado una disminucién en la
satisfaccion de sus clientes debido a tiempos prolongados de respuesta en sus canales de
atencion. Esto ha llevado a un aumento en las quejas y reclamos de los compradores

insatisfechos, perdiendo la fidelizacion de los mismos.

En razdn de esta situacion se realiza ademas una encuesta telefénica a los clientes
actuales de la Constructora Casa Verde, que abarcan edades entre los 24 y los 65 afios, se toma
una muestra representativa de 401 clientes actuales, considerando la diversidad en edades,

género, ubicacion geografica y lote adquirido.

Historia empresarial

Constructora Casa Verde ofrece una amplia gama de servicios para la venta de lotes para
construccion residencial en las areas de Ibagué, Lérida, Alvarado y Totumo. En este momento,
existe un buen equilibrio entre humanidad y poder. EI compromiso absoluto con los principios y
valores de la realizacion de la obra, brindando seguridad y confiabilidad a los clientes, para que
Constructora Casa Verde sea reconocida como una buena empresa sustentada en una buena
gestion, no sélo en la gestion del dia a dia, sino también por el largo plazo, vision a largo plazo,
gestion de riesgos y reparto de beneficios entre accionistas, socios, clientes, instituciones

financieras y proveedores.
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Para el 2023 Inauguran la nueva oficina en el sector del Salado, con la venta de los
siguientes proyectos: EI Diamante (Alvarado), Nombre de Dios (Lérida), Llano Dorado

(Totumo) Monteverde (Alvarado).

Mision: Somos una empresa que desarrolla, construye y promueve proyectos
arquitectonicos y de alta tecnologia, comprometidos con el desarrollo del pais y con la
satisfaccion de las necesidades y necesidades especiales del desarrollo humano. Ofrecemos el
mejor asesoramiento, disefio, gestion y control de proyectos de construccién y cumplimos con
las expectativas de nuestros clientes y proveedores a través de una politica de calidad, seguridad

y mejora integral y continua, y nos hemos convertido en la mejor opcién del sector.

Vision: Nos proyectamos para esta década, promoviendo mas proyectos 6ptimos de
excelente calidad, buscando mejorar dia a dia cada uno de los procesos internos, gracias a la
experiencia de nuestro talento humano y el avance tecnoldgico con el que contamos. Seremos
reconocidos por nuestro compromiso e interaccion con nuestros clientes por nuestros altos
niveles de competitividad confiabilidad y eficiencia en nuestro portafolio de servicios, logrando

Ilevar la empresa a ser lider en el campo de la construccion en el Tolima a nivel Nacional.
Valores corporativos
Honestidad:

Aungue sea solo verbal, la honestidad y la buena fe son la base de nuestros contratos y de

nuestro negocio.
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Respeto al projimo:

Las relaciones entre los miembros de la empresa y los clientes y proveedores se basan en
la buena cortesia y el respeto constante por la dignidad de los demas.

Calidad y servicio:

La busqueda de la calidad y el compromiso con los objetivos caracteriza la atencion y el
trato a nuestros clientes.
Profesion: Mostramos la maxima profesionalidad y tratamos de utilizar las mejores

practicas disponibles en todas las areas de la empresa.

Compromiso: La capacidad de los gerentes, funcionarios y colegas de beneficiar a la
empresa trabajando juntos en un entorno de apoyo Yy colaboracion que trasciende los limites de

las areas de responsabilidad.

Innovacion y creatividad:

Mejorar continuamente y encontrar nuevas formas de gestionar y hacer negocios.
Sector y actividad econémica de la empresa

Secundario (construccion)
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14. Conclusiones

La propuesta de la metodologia del Six sigma facilitara la optimizacion de los
recursos, dando como resultado un incremento de satisfaccion en el area del servicio al cliente y
mejorando la eficiencia en las operaciones. La metodologia del Six sigma fomentara una cultura
de mejora continua en la Constructora Casa Verde S.A.S. El enfoque sistemético en la deteccion
de problemas la ubicaré en un nivel alto para la calidad del servicio, identificacion de problemas,
la busqueda de soluciones basadas en datos y el monitoreo constante del desempefio podrén
establecer un estandar elevado para la calidad del servicio y al equipo a buscar constantemente

formas de innovar y mejorar.

La propuesta de la metodologia de Six sigma en el sector de servicio al cliente ha
facilitado la deteccidn exacta de las causas fundamentales de los problemas, lo que ha resultado
en una significativa disminucion de errores y fallos en el servicio, garantizando que los clientes

obtengan un servicio méas uniforme y exento de fallos.

La téecnica DMAIC ha permitido la reorganizacion de los procesos de servicio al cliente, lo
que ha conllevado a una disminucién notable de los tiempos de respuesta. La detencién y la
supresion de obstaculos y la optimizacion en la administracion de las peticiones han facilitado a la

Constructora Casa Verde es brindar un servicio mas rapido y eficaz.

Al proponer las mejoras, se busca un aumento en los grados de satisfaccion del cliente. Para

que el servicio sea méas agil y personalizado y asi podra favorecer la experiencia siendo més
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gratificante para los clientes, lo que se podran manifestar en las calificaciones y comentarios méas

favorables para la empresa.
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