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INTRODUCCION

El presente trabajo se dedicara a la realizacion de mis practicas empresariales en la empresa
SINCOSOFT SINCO COMUNICACIONES S.A.S, ubicada en la ciudad de Bogot4, esta empresa
se dirige especialmente al campo de la arquitectura e ingenieria y estd ampliamente relacionada

con gestion y creacion de software.

Especificamente el area de trabajo a la que fui asignada fue auxiliar del médulo de servicio al
cliente, realizando asi acciones propuestas y dirigidas por mis supervisores, la mas caracteristica
de estas es la medicion de la satisfaccion del cliente final con las actividades que se realizan en el
area de SAC, estas encuestas abarcan la totalidad de los clientes de la compafiia es decir que es de
suma importancia realizarlas para efectuar una evaluacién de los aspectos que puedan estar

fallando en la misma.

En este proyecto se evidenciard un plan de mejoramiento para que Sinco pueda estar aln mas cerca
de cada uno de sus clientes y pueda efectuar de una manera ain mas apropiada las diferentes quejas

y reclamos que puedan tener algunos usuarios finales.

Estas practicas son efectuadas con el propoésito de aplicar y complementar mis conocimientos los
diferentes conocimientos obtenidos en la institucion como también las diferentes estrategias que
pueda llegar a desarrollar para la solucién de problemas que se puedan presentar en el campo
laboral, considero es de una gran importancia gracias a la experiencia que esta empresa podra

brindarme.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

1)

Planear y desarrollar un método eficiente para evaluar la satisfaccion del cliente final con

los recursos actuales de la empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1)

2)

3)

4)

5)

Generar investigaciones y resultados ligados al sector real y al desarrollo del pensamiento
administrativo ligados a la metodologia de la empresa SINCOSOFT.

Representar valor agregado a la empresa con las labores desempefiados.

Generar la adquisicion de conocimientos teorico-practicos para desempefar las tareas
asignadas durante un determinado tiempo designado.

Optimizar cada uno de los recursos con los que cuenta la empresa.

Desarrollar estrategias y examinar la viabilidad de estas.



RESUMEN

Este documento presenta el trabajo desarrollado a continuacién como practica empresarial en:
Bogotd D.C, en la empresa SINCOSOFT SINCO COMUNICACIONES S.A.S, con el cargo de
aprendiz; la anterior empresa mencionada brindo el espacio para cumplir con la debida fase de
practica de aprendizaje para asi poder ejecutar las funciones encomendadas y designadas por los
diferentes consultores, para finalmente poder relacionarlas con la formacion académica obtenida
en la universidad Politécnico Gancolombiano. La principal finalidad de esta practica es apoyar de
la manera més directa el area de servicio al cliente renovando la manera de medicion y evaluacion

de la satisfaccion del cliente final.

Esto se desarrollara con los recursos actuales de la empresas y plataformas ya usadas por la misma.



PALABRAS CLAVES

Nivel de satisfaccion, Cliente final, Administracion de médulos, Optimizacion de recursos,

dinamismo.



SINCOSOFT SINCO COMUNICACIONES S.A.S

MISION

Desarrollar y comercializar soluciones del sistema SINCO ERP garantizando la calidad de estas y

generando valor con un optimo servicio.
VISION

Asegurar la disponibilidad de recursos (Técnicos, financieros e infraestructura) y propender por el
adecuado uso de estos, para garantizar el desempefio de las actividades que llevan a cabo los

colaboradores, apuntando al mejoramiento continuo de todos los procesos.

Promover el crecimiento de la empresa buscando una posicion de liderazgo como proveedor de

soluciones y servicios informaticos en el campo de las constructoras.
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RESENA HISTORICA

El 21 de septiembre de 1996, en una pequefia oficina al norte de la ciudad de Bogot4, un grupo de
jovenes talentosos dieron vida a un emprendimiento colombiano Unico. Por aquellos dias se
comenzo a gestar un suefio que hoy se ha convertido en la herramienta de gestion lider del sector

constructor en nuestro pais: SINCO ERP (SINCOSOFT, 2020).

Tras afios de experiencia y trabajo arduo, Sinco ha desarrollado y perfeccionado SINCO ERP, el
software de gestién empresarial. Dia a dia mejoran su producto, de tal manera que han logrado
entregar una solucion integral para atender las necesidades del sector constructor, cuyas buenas

practicas conocen muy bien y aplican permanentemente.

Su crecimiento y constante evolucion también han permitido especializarse en el sector
inmobiliario y el de la infraestructura. Constantemente SINCO ERP se fortalece con el
desarrollo de nuevos modulos y actualizaciones que apuntan al control del negocio en linea
y la administracion de la informacion de todas las areas de la compafiia, todo esto a través

de un solo sistema. (sincosoft, 2020)



DESCRIPCION DE FUNCIONES

FORMULACION DEL PROBLEMA

La problematica a abarcar en este trabajo de grado esta enfocada puntualmente en las encuestas
de satisfaccion de las actividades: Diagnostico de uso, Consultoria y capacitacion a clientes en
etapa de pos implementacion, puesto que en la actualidad el instrumento de medicidn podria
tornarse tedioso y repetitivo para los clientes y su proceso de aplicacion, ante la pandemia por
el Covid 19 se hace mediante Microsoft Teams dependiendo casi que de forma exclusiva de

que el consultor a cargo recuerde incluir oportunamente al responsable de servicio al cliente.

Cuando dicha invitacién no es generada, no es posible aplicar el instrumento "en vivo" y
debe ser enviado via e-mail requiriendo un seguimiento posterior que garantice la respuesta

del mayor nimero de usuarios por parte del cliente.

Se propone un redisefio del instrumento de medicion que permita a la compafiia obtener la
percepcion del cliente en mediciones mas cortas, rapidas y con muestras representativas para
algunas de las actividades. Asimismo, se propone redisefiar el proceso para hacerlo un poco
mas automatico y facilitar el seguimiento a la respuesta efectiva por parte de los usuarios, sin

interrumpir las diferentes sesiones de consultoria programadas.



FUNCIONES PARA EL MEJORAMIENTO

Para llevar la practica del nuevo énfasis que se desea dar ( medicion de la satisfaccion al cliente
final) se podria generar una nueva manera de evaluacion para los mismo que se torne un poco mas
dindmica para que asi la totalidad de los clientes llene las respuestas solicitadas, esto se podria
realizar por medio de un cambio en los pasos determinados en la metodologia de la empresa ,
brindandole al usuario la posibilidad de un espacio abierto donde pueda expresar alguna
inconformidad en especifico y de igual manera concrete que espacio del modulo que contrato debe
ser mejorado, esto lograra una mejor interaccion con el cliente y de igual manera generara unos
resultados méas optimos y claros en la medicion de la satisfaccion. Se tendra presente que esto
conlleva el cambio de las preguntas actuales para asi poder determinar que preguntas de manera
concreta podrian mostrar la inconformidad del usuario final.

Esto se realizara en conjunto con la empresa y los creadores de contenido de la misma, lo deseado
es generar un espacio donde el usuario pueda contestar las preguntas solicitadas y le puedan ser
respondidas sus dudas y/o que pueda presentar.

Cabe aclarar que Sinco ya cuenta con un espacio de servicio al cliente, pero sin embargo lo
evidenciado es que algunos usuarios no contestan las encuestas y esto evidencia un vacio en la
manera gue esta siendo ejecutada la medicion de satisfaccion.

EN EL PRESENTE PROYECTO SE EXPLICARA QUE RECUERSOS DEBE ADQUIRIR LA
EMPRESA PARA TENER UNA MAYOR EFECTIVIDAD EN EL PROCESO QUE YA

MANEJAN.



DIAGNOSTICO

ENFOQUE

Para la realizacion de este proyecto en particular se tomara como un enfoque mixto sin remplazar
la implementacion de la teoria cuantitativa o cualitativa, se tiene claro que el método cuantitativo
se vale de numeros para analizar y examinar datos o informacion, por el contario el método
cualitativo asume una postura objetiva por medio del estudio de conductas o algun otro fendmeno
observable como la descripcién de las cualidades claras de lo anterior mencionado, asi mismo este

método abarca una parte de la realidad que en este caso tendria la compafiia.

Al ser implementado un enfoque mixto se pueden utilizar las fortalezas de ambos métodos para
realizar una indagacion combinada, dicho esto se tendra presente implicar la recoleccién y analisis
de datos cuantitativo y cualitativos, de igual manera se realiza inferencias relacionadas con la
mayor informacion recolectada logra un entendimiento completo del estudio o implementacion

realizada en este proyecto de mejoramiento.

Con este método se busca dar respuesta a las preguntas de investigacion que puedan surgir, analizar
he interpretar los datos de manera correcta para asi poder legitimizar los datos y al final poder

determinar una recomendacion o conclusion del proyecto abarcado.



TECNICA

Al tener ambos tipos de datos se determina que los dos juntos proveen un mejor entendimiento del
proceso que se busca mejorar, en este caso en particular es la insatisfaccion de los clientes de esta
empresay el proceso tardio para la recoleccion de los datos que miden lo anterior. (Esto se explica

a profundidad en PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA)

De manera general, un investigador usa métodos mixtos cuando en su disefio incluye datos
cualitativos para responder a la pregunta de su problema de investigacion, relacionando la
recogida, andlisis e interpretacion, asi como la integracion de ambos en un solo estudio con

distintas fases (UVA, 2020).

La técnica que sera utilizara para realizar el mejoramiento de la propuesta elaborada en este
proyecto serd por medio de encuestas realizadas por la plataforma Microsoft forms y Microsoft
Teams, debido a lo mencionado con anterioridad se tiene presente que la empresa desea que el
mejoramiento de este proceso se realice con los medios con los que ya cuenta la mismay no desean
obtener una plataforma alterna, de igual manera también se generara un uso de observaciones
directas referente a las preguntas elaboradas por los consultores para asi generar un cambio en las
actuales para poder llegar a darle un mayor valor a las mismas. De igual manera gracias a los datos
obtenidos con la nueva propuesta se hara uso de tablas estadisticas, distribuciones de frecuencia y
hasta el planteamiento de una posible hipotesis para poder concluir si propuesta de mejoramiento

a corto plazo a dado los resultados esperados. La técnica da lugar a una expansion.



DISENO

El disefio de este proyecto se tomara como una investigacion Disefio observacional / de encuestas,
Este tipo de disefio de investigacion tiene un grado de control minimo por parte del investigador;
es decir, no existe manipulacion, simplemente se observa. Al igual que en el caso del disefio
correlacional, este tipo de disefio no permite establecer relaciones de causalidad entre las variables,

un ejemplo de disefio de investigacion observacional son las encuestas. (Shuttleworth, 2020)

El objetivo de este disefio es alcanzar los objetivos propuestos mediante medios de control para
que asi de forma experimental se pueda generar a una hipdtesis; De manera explicativa y
secuencial se le dara prioridad a la recoleccion de datos cuantitativos y cualitativos para de esta

manera se pueda generar una explicacion de los resultados obtenidos.

Los datos seran concurrentes determinados por uno o mas enfoques, tomando consigo la fase

conceptual, la metodologia el analisis de resultados y las respectivas conclusiones.

Se debe tener presente que el cambio de las preguntas que se genero de igual manera tendrd una
correlacion con los clientes de manera directa donde el investigador o implementador solo sera

observador.



ALCANCE

Estudios de alcance Correlacional: este tipo de estudios tienen como proposito medir el grado de
relacion que exista entre dos 0 mas conceptos o variables, miden cada una de ellas y después,
cuantifican y analizan la vinculacién. Tales correlaciones se sustentan en hipdtesis sometidas a

prueba. (SAMPIERI, 2020)

En el presente proyecto se determiné que el alcance que se tendra presente sera correlacional, esto
da lugar a que este tipo de estudio tiene como funcién o propdsito medir la calidad o grado de
relacion que existe entre dos variables, cabe aclarar que las dos variables presentes actualmente
son que los clientes finales de Sinco acepten la nueva implementacién de las encuestas y con esto
poder medir de manera mas eficaz la satisfaccion o por lo contrario que los usuarios determinen
méas largo el proceso y decidan no realizarlas haciendo con dicha accion imposible la

implementacién de la mejora de este aspecto en la empresa.

De igual manera el alcance pretende responder la pregunta ¢La nueva formulacion de preguntas
genero valor para la empresa?, con lo anterior se tiene base para predecir con mayor 0 menor
exactitud. Si por otro lado hablamos de cuantificacion los clientes finales de Sinco en su gran

mayoria sin importar el médulo se veran beneficiados por la nueva propuesta implementada.



PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

A continuacion se explicara por medio de un cuadro el proceso actual que se tiene en la compafiia,
cabe resaltar que se desea hacer un cambio en este debido a que se pierde tiempo tanto de los
usuarios encuestados como de los mismos consultores de Sinco, de igual manera de la forma en la
que se realiza el proceso actualmente no es la manera mas eficiente, los cambios que se desean
realizar en el protocolo dardn mucho mas tiempo de calidad y mejores resultados que seran
evidenciados al final del presente proyecto.

Proceso actual para elaborar las encuestas en
SINCO S.A

Revisar el calendario Realizar la debida presentacién con los usuarios, asi mismo él
envid del link de la encuesta determinado el caso, (este link
siempre debe ser buscado por el asesor de servicio al cliente)

Conformar las actividades con el Esperar de manera atenta que los
jefe inmediato en caso de ser usuarios contesten la encuesta y
necesario resolver dudas.

Realizar la comunicacién con el consultor Analizar los resultados obtenidos

para el ingreso a la sala al final de la
(consultoria, capacitacion o diagnostico).

Después del punto anterior se debe revisar si los
usuarios citados a la reunion respondieron la

Esperar de manera atenta a ser
comunicado por la plataforma encuesta, de no ser asi se debe realizar un

Microsoft Teams formato especial y mandarlo por medio de
servicio al cliente.

Entra a la sala virtual Si el usuario no responde después de
determinado tiempo se debe mandar

nuevamente la encuesta.




Proceso final, se elabora un informe final
que si se observa de manera detallada
tiene vacios por la falta de respuestas de
algunos usuarios que nunca llenaron la
encuesta.

Si se analiza de manera detallada el plan actual para efectuar las encuestas no es de la manera mas
propia el més efectivo, al contrario de esto es bastante demorado y si alguno de los factores falla
se causa con el tiempo que la satisfaccion del cliente no pueda ser debidamente estimada

considerando que nunca son tomados el 100% de los datos gracias a esto.

La propuesta de mejoramiento cambiaria algunos factores mejorando consigo tanto la experiencia

del cliente como el trabajo propio del consultor, los cambios a efectuar serian los siguientes:

1) Generar copia oculta al correo del servicio al cliente de manera obligatoria para asi saber
de manera cierta que actividades se deben encuestar.

2) Realizar el formato especial para cada uno de los usuarios (que la empresa ya maneja),
estos seran enviados de manera automatica después de finalizada la actividad, con esto se
evita que el asesor de servicio al cliente interrumpa la sesion y los clientes al llenar la
encuesta eviten la presion de la persona esperando en sala y con esto puedan calificar la
verdadera experiencia.

3) La empresa debe adquirir un CRM que permita visualizar que usuarios realizaron
debidamente la encuesta, o sencillamente permita la visualizacion de que clientes finales
ya hicieron la apertura del correo; Se hace mencion que la competencia directa de Sinco
S.A, SMARTHOME, ya cuenta con este sistema y los usuarios presentan mas

conformidad, esto es posible saberlo por la informacion presentada por varios consultores.



4)

5)

6)

Sino se realiza el envio de la encuesta por correo electronico se enviara a el teléfono celular
de cada cliente por medio de un mensaje de texto automatico, la empresa ya cuenta con los
teléfonos celulares, (este paso es opcional).

Después del paso anterior los usuarios que hayan realizado mas del 90% de las encuestas
solicitadas recibiran dos horas gratuitas de capacitacion y/o dependiendo del caso, que
seran gratuitas generando claramente un beneficio directo para el cliente, esto se hace con
el unico fin de generar una respuesta positiva por los mismos ya que actualmente no existe
ningun incentivo dado.

Después de realizado este proceso daré lugar a debida tabulacion para presentar el informe
con todos los datos recolectados, para asi dar forma a la realidad de la inconformidad de
los clientes si se presenta o analizar la satisfaccion y seguir elaborando el mismo plan de

accion.

Si es analizada esta propuesta de mejoramiento vemos que acorta la mitad del proceso y puede
llegar a ser mas efectivo gracias a que los usuarios finales ya pueden sentir menos presion y se

toaran el debido proceso para realizar las encuestas mandadas por SINCO S.A

Es importante aclarar que el cambio de las preguntas se debe realizar por medio de una gestion
con varios consultores, las que se encuentran actualmente son muy genéricas y no indagan en la

insatisfaccion de cliente.

Los resultados obtenidos si se implementa esta nueva estrategia seran inmediatos gracias a que la
plataforma que maneja actualmente la empresa permite ver los resultados inmediatos por medio

de Excel, y estos eran evidenciados por medio de este proyecto.

ACTORES INVOLOCRADOS EN LE PROCESO DE MEJORAMIENTO



Los actores que se verian directamente involucrados son los lideres de tecnologia de cada camparia
o modulo en Sinco, estas personas seran las encargadas de incentivar el cliente antes de cualquier
reunién a llenar las encuestas y que el cliente tenga presente las mismas, también otro actor
involucrado es la obtencion de la CRM ya que la empresa no cuenta con este y es crucial para
elaborar la propuesta de mejoramiento, y por altimo el trabajo contante que se realiza desde el

servicio al cliente para asi tener las respuestas deseas de manera constante.

ELABORACION PROPUESTA DE MEJORAMIENTO REDEFINIDA CON FASES DE
IMPLEMENTACION

SINCOSOFT SINCO COMUNICACIONES S.A.S, es una empresa que se destaca en el mercado
por su excelente desempefio, al ser un software de gestion que permite controlar el negocio y
administrar la informacién de todas las areas de la compafia (enfocado al sector de la

construccién), a través de un ERP que permite controlar los diferentes procesos de las compafiias



constructoras del pais y algunos paises de Latinoamérica. Estd compuesto por aplicaciones
modulares que aumentan la eficiencia y productividad de los equipos de trabajo, al conectar los

procesos dentro de la organizacion. Se debe tener presente que la plataforma es 100% web.

Los momentos de verdad con el cliente se dan principalmente en tres grandes hitos:

1. Proceso comercial, mediante el cual el area comercial hace la presentacion del producto,
sus bondades y precios y el cliente toma la decisién de adquirir los productos y servicios

suministrados por SINCOSOFT.

2. Proceso de implementacion, mediante el cual la PMO de la compafiia, segun el alcance
contratado por el cliente ensefia a los usuarios el uso de las diferentes opciones del producto y hace
puesta en marcha del mismo. En este proceso se reemplazan las herramientas anteriores que el

cliente tenia en uso por el o los mddulos contratados de SINCO ERP.

3. Proceso de pos-implementacion y servicio al cliente. Una vez cerrado el proceso de
implementacién, el cliente pasa para que el mantenimiento posterior de sus necesidades,
requerimientos, sugerencias y solicitudes sean atendidas de forma centralizada desde el area de
servicio al cliente. Alli, se proponen diferentes actividades de fidelizacion del cliente, ademas de
hacerse la medicion de satisfaccion general y especifica con los distintos productos y servicios de
la empresa. A través de los directores de proyecto del area se tiene un termémetro constante del
nivel de satisfaccion de los clientes, el que se complementa con los resultados de las encuestas que

se aplican.

Al tener presente los momentos de verdad que se explicaron con anterioridad junto con el

desarrollo del presente proyecto se decidio restablecer la propuesta para asi poderla implantar de



una manera mas concreta y clara, asi mismo la empresa estaria en posibilidad de hacer uso de este

cambio.

1. Para el envio de las diferentes encuestas de satisfaccion a aplicar, puede crearse una campafa
en la Herramienta MailChimp, incluyendo como destinatarios a los usuarios de cliente invitados a

la sesion correspondiente. Se programa el envio automatico para la hora final de la sesion.

2. Con MailChimp es posible hacer seguimiento al envio de la campafia correspondiente
identificando envio, apertura y reapertura de los diferentes correos. Esta informacion se vuelve

valiosa para el seguimiento con el director de proyecto del cliente.

3. Para no perder el contacto directo con el cliente, se propone hacer la grabacion de un jingle o
video invitando a participar en la encuesta de satisfaccion y mencionando el incentivo segun la
campanfa del mes en la que la encuesta se aplica. Se haran variantes de la pieza, para que no sea

monotona para los clientes. Esta pieza seria reproducida por el consultor al finalizar la sesion.

PLAN DE ACCION

El siguiente plan de accién se toma generando el cambio actual de las preguntas existentes en las
actuales encuestas de capacitacion, diagnéstico y consultorias correspondientes. Esto se hace con
el fin de generar valor agregado a las actualmente utilizadas y asi poder llegar de manera mas

directa al usuario final.

Cambio de preguntas de la encuesta de CAPACITACION




ACTUALES

CAMBIO PARA IMPLEMENTACION

¢Cumplid con tus expectativas y necesidades?

¢Cumplié con todas tus expectativas Yy

necesidades?

Gestion del consultor (claridad en el tema,

sesion amena, gestion)

¢El tema que explico el consultor quedo claro
en su totalidad? SI NO (OPCION DE

RESPUESTA)

Programacion (Agendamiento, puntualidad,

tiempo por sesién)

Si la respuesta anterior fue negativa describa
que tema no presenta total claridad

compartiendo sus razones.

Si tu respuesta es menor o igual a 3 en alguno
de los aspectos anteriores, por favor comparte

tus razones

¢Considera que los temas tratados fueron

importantes?

Del 1 al 5 siendo 1 insatisfecho y 5 totalmente
satisfecho (Como se sinti6 en esta

capacitacion?

Cambio de preguntas de la encuesta de DIAGNOSTICO

ACTUALES

CAMBIO PARA IMPLEMENTACION

¢El informe gerencial presentado fue claro y

genera valor para tu empresa?

¢El informe gerencial presentado fue claro y

genera valor para tu empresa?




Si seleccionaste "No" en la respuesta | (Esta de acuerdo con los resultados
anterior, por favor comparte tus razones. presentados? Si NO (OPCION DE

RESPUESTA)

¢Consideras indispensable que la entrega del | ;Considera usted que los temas abarcados en
diagnostico se realice a la gerencia? este diagnostico fueron claros? SINO (OPCION

DE RESPUESTA)

¢Genera Valor? Si la respuesta anterior fue NO, describa con

brevedad que tema le no presenta total claridad

¢Entregable claro? ¢Desea que este informe se presente a gerencia?

¢ Tiempo oportuno? OTROS

Si tu respuesta es menor o igual a 3, por favor

compértenos tus razones

Cambio de preguntas de la encuesta de CONSLTORIA

ACTUALES CAMBIO PARA IMPLEMENTACION

¢Cumpli6  con tus expectativas y | ¢Cumplid con tus expectativas y necesidades?

necesidades?

Gestion del consultor (claridad en el tema, | ¢Considera usted en la presente consultoria hizo
sesion amena, gestion) falta alguna gestion del consultor? De ser asi

menciénela

Programacién (Agendamiento, puntualidad, | ¢Considera usted la experiencia recibida en esta

tiempo por sesién) consultoria genera valor para su empresa? SI NO




Si tu respuesta es menor o igual a 3 en | Silarespuesta anterior fue negativa mencione las
alguno de los aspectos anteriores, por favor | razones brevemente

comparte tus razones

Las encuestas actuales se encuentran en la parte final de este proyecto en anexo 1, anexo 2 y
anexo 3.

La continuacion del mismo plan de accion va generada por la nueva propuesta de mejoramiento
donde se explica de manera concreta los cambios que se generaran a un corto plazo en la compaiiia,
por politicas internas de la empresa tratada en este proyecto el plan de accién aun esta siendo

llevado a cabo.

IMPORTANTE: ESTA EJECUCION DE PROPUESTA ES REALIZADA DURANTE EL
PERIODO A LA FECHA FINAL DEL CONTRATO DE PRACTICAS ES DECIR AUN
ESTA EN EJECUCUION, TIENE UNA CONTINUIDAD, PERO LOS ANALISIS Y
DESARROLLO DE ESTE ESTAN PLAMADOS EN EL DOCUMENTO.

ANALISIS Y TIPOS DE BENEFICIOS DE LA PROPUESTA

La propuesta de mejoramiento renovada que se esta implementado actualmente en la empresa tiene
como principal objetivo generar una propuesta de valor a la compafiia, donde esta pueda llegar al
usuario final midiendo su total satisfaccion y consigo mejorar los aspectos en los que pueda estar

presentando alguna falencia, con la propuesta actual se lograra a cabalidad la medicién de dicha



satisfaccion o en el caso particular de presentarse una inconformidad Sinco podra de manera
eficiente dar solucion a esta, los beneficios de esta propuesta fuera de presentar una mejoria en el
sistema de medicion actual también generara un ahorro de tiempo todo esto se muestra en un

contenido objetivo, transparente y creativo.

Una parte clave de esto es la propuesta de valor, una herramienta estratégica simple que tiene una
alta capacidad para generar beneficio a cualquier empresa donde se implemente y se construya,
ejemplo claro lo desarrollado en este proyecto, el principal de los beneficios que brindara la
propuesta renovada es poder cambiar un proceso interno con los recursos que tiene la empresa

actualmente, pero estos se utilizaran de una manera mas eficiente.

IMPACTOS INTERNOS Y EXTERNOS.

Sinco S.A, es una empresa que ante sus competidores, clientes, asociados y deméas cuenta con un
alto estima en el mercado, se puede considerar como una empresa altamente estructurada con unos
procesos internos claramente definidos, fuera de esto la empresa ha demostrado adaptabilidad a
las circunstancias actuales, generando aun mas confiabilidad en su producto, siendo asi la

realizacion de lo propuesto en este proyecto los impactos internos que tendra el mismo seran



directamente en el trabajo de los consultores y los directores de proyecto, gracias a que se forma
un proceso mas corto y esto genera mayor eficiencia en el proceso en menos tiempo y una mayor
confiabilidad en los datos recolectados, a nivel externo se vera el cambio en la satisfaccion de los
usuarios finales, gracias al cambio en las preguntas, estas permiten una mayor interaccion con el
usuario que al final podra verse recompensada en estimulo favorable para los que terminen todo

el prototipo.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MOSTRANDO LAS TAREAS, LOGROS
ESPERADOS DE LA PROPUESTA Y SU DURACION.

Al ser la propuesta inicial cambiada y generarse una junto a los directivos, el cronograma de
implementacién de la actividad propuesta tomara menos tiempo y tendra menos pasos a seguir
como se evidencio y explico en ocasiones anteriores, la realizacion de esta propuesta esta dada
para iniciar en el afio 2020 en el mes de diciembre con fecha final de implementacion para el afio

2021 para total realizacion hasta el mes de febrero.



La duracion de implementacion de esta propuesta sera menos de tres meses a partir de la fecha
teniendo presente que su operacion requiere unos procesos y permisos internos de la compaiiia los
cuales estan siendo solicitados actualmente, de manera favorable la respuesta ha sido positiva por
parte de los directivos para gestionar de manera agil cada uno de ellos y en la parte técnica ya esa
siendo creado el prototipo de encuestas y de MailChimp para que la propuesta pueda ser llevada a

su cabalidad en los tiempos estimados.

Con esta propuesta se desea cumplir los objetivos generales y especificos proyectados en este
proyecto de grado y generar un alto impacto en la compafiia con los prototipos propuestos

gestionando los recursos actuales de una manera mas eficiente sin generar costos adicionales.

EVALUACION Y/O CONCEPTO DEL JEFE INMEDIATO

La propuesta presentada por Natalia genera mucho valor al area dado que ella, con una vision
nueva y no viciada entrd a identificar oportunidades de mejora en el proceso de medicion de
satisfaccion de los clientes. En reuniones sostenidas, se han replanteado las soluciones
originalmente propuestas por otras mas aterrizadas a la realidad y a lo que podriamos implementar
como area y compaiiia en el corto plazo. Natalia estd abierta a adaptar sus propuestas a dichas

sugerencias las cuales toma con agrado, amabilidad y humildad.



RECOMENDACIONES

Dentro de un proyecto ambicioso como lo fue este, se desea que exista una mejora continua del
mismo; por lo tanto es recomendable que futuros estudiantes de la universidad POLITECNICO
GRANCOLOMBIANO u otros que generen interés sobre el mismo generen la implementacion de
la propuesta planteada con mejoras o correcciones que consideren pertinentes para que asi el

prototipo de su mayor funcionalidad, de igual manera es aun mas recomendable que la empresa



Sinco S.A realice un seguimiento constante de la ejecucion para hacer comparaciones de los

resultados arrojados por este nuevo metodo de evaluacion de la satisfaccion.

Cabe aclarar que los incentivos para los clientes en el desarrollo de este proyecto tienen un papel
clave, seria importante no dejar de realizarlos, con esto se asegura la participacion de cada uno de

los presentes evaluado en las encuestas.

CONCLUSIONES

Para concluir este proyecto se tiene como objetivo principal planear y desarrollar un método
eficiente para evaluar la satisfaccion del cliente final con los recursos actuales de la empresa, este
objetivo se deseaba cumplir en primera instancia ya que el trabajo principal de un administrador

es optimizar los recursos de una compafiia, en este caso se logré con éxito gracias a que la empresa



no necesito de un capital extra para desarrollar dicha propuesta y de manera objetiva se optimizo

el proceso original generando asi uno mas efectivo.

Sin duda alguna el presente proyecto cumpli6 con los objetivos especificos propuestos gracias a
que se puede determinar y demostrar como es posible el cambio de un proceso interno con una

visidn en este caso externa para asi sintetizar un solo proceso estructurado de facil composicion.

De igual manera se logré realizar una investigacion didactica para la presentacion de este proyecto,
donde fueron obtenidos diferentes conocimientos y colocados en practica otros obtenidos a lo largo
de las sesiones de aprendizaje, generando una participacion asertiva obteniendo resultados

positivos.

El presente trabajo nos lleva a concluir que un sistema de control de calidad o PQR en una empresa
debe ser disefiado y estructurado de oportuna y constante considerando las ventajas que tiene la

misma.
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ANEXOS.
ANEXO 1

Tu opinién sobre este diagnostico es
importante para nosotros.

Te solictamas muy atertamente nos ayudes a diligenciar I3 encuesta presentads 3 continuacion
Esta tiere como fin conooer tu pencepcion sobre & diagndstico resizado, en & ousl buscamos
entender |3 forma en gue te relacionss con SIMCD ERR

* Dhligatonio

1. Por favor digita tu nombre y apellido *

Escriba su respuedts

2. ;0ué cargo desemipedias en tu empresa? *

Escriba su respuesty

3. Por favor digita tu correo electronico *

Escriba su respussta

4.En una gscala de 13 5. ;0uwe tan satisfecho t2 encusntras con |z gestion realizads
por el consultor durante la entrega del diagnastice? Siendo 1, totalments
imzatisfecho y 5 totalmente satisfacho *



ANEXO 2

Tu opinion es importante para nosotros.
Sesion de consultoria

Te solicitarncs muy atentamente nos ayudes a diligenciar la encuesta presentzda a contnuacon. B
tiena come fin conocer tu percepcion acsrc de nuestro mas redente encuentro, en &l ol =
ofredmos alternativas para dar solucion a las Stuadones identificados en reladion con el uso de INCOD

ERP.

* Obligatorio

1. Digita por favor tu nombre y apellido

2 ;0ué carge desempefias en tu emprasa’?

3. Digita tu correo electronico



4 Enuna escela de 1 3l & ;0ué calificacion le das 2 los siguientes aspectos de tu
consultonz?Siendo 1, totalments insatisfecho v 5 totalmente satisfecho *

1 2 3 4 -] Dpeion &
Cumplit con fus

expeclativas y ] 9] ] o o o
nesesidanas

Getide del e o ~ _
iclaridad an ol tema, D (:} D ':_;' O ':.._:'
SESION ATeEna)

Programacian

thgendamienta, - y ™ 5 r
suntualidad, tempo O e = © O O
por seE0n]

5. 50 tu respuesta es menor o igusl 2 3 en alguno de los aspectos anteriores, por favor
comparte tus rAzones

ANEXO 3

Tu opinién es importante para nosotros.
Sesion de capacitacion

Te solicitarnos muy atentarmente nos ayudes a diligendiar 3 encuesta presentada a continuacion. s
tiena como fin conocer tu percepcion acsrc de |a sesidn de capacitadon brindadz por nuestros
consultores expertos.

* Dhligataria

1. Digita por favor tu nombre y apellido *

2 ;0ué cargo desempefias en tu empresa? ¥

3. Digita tu corrao electronico *




4 Enuna escalz de 13l & j0ué calificacion le das 2 los siguientes aspectos de tu
capacitacion?Siendo 1, totalmente insstisfecho y 5 totalmante satisfecha *

1 2 3 4 s
Cumplit com tus
exnectativas y B ) O O O
necesidanes

Getidey del corsulior

iclaridad en ol tema, C} '-'::' D G D

SESION amena, gestion)
Programacicn
thgendamierts, D D D D D

purtualidad, tempo
DO SO

5.5i tu respussta es menor o igusl 2 3 en alguno de los aspectos anteriores, por favor
comparte tus razones




