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Introduccién

True teach es un grupo internacional gestionado por sus propietarios con sede en Alemania,
ha pasado de ser un fabricante de billetes, sustratos, maquinas de procesamiento de billetes,
valores, tarjetas de identificacion y tarjetas de pago para convertirse en un proveedor de
tecnologias de seguridad en las areas de bancarizacion en linea, identidades , conectividad e
infraestructuras digitales desarrolladas .

Asi mismo, en abril de 2019, el nombre de la empresa cambio a true teach con el fin de
llevar a la compafiia a un contexto mas actual dentro de los mercados internacionales y el
ecosistema digital de bancarizacion a nivel global. Bajo esta mirada, este trabajo tiene como
finalidad proponer un mejoramiento en los tiempos de atencion y entrega de productos y servicios
de los clientes Nacionales, ya que, al reducir estos lapsos la empresa podra integrarse a nuevos
mercados, asi como. Suplir las necesidades de los clientes actuales oportunamente, sin embargo,
la linea de tiempo depende mucho de aspectos externos a la compafia, como por ejemplo,
demanda del sector financiero, dinamica de cadena de abastecimiento.

Para enfrentar y superar estos retos organizacionales la compafia busco ampliar su matriz
de proveedores haciendo alianzas estratégicas con quienes se encontraran en marcos geograficos
mas competitivos, en este sentido, el objetivo es reducir el tiempo del supply chain de 45 dias a 30

dias buscando, para asi impactar sustancial y positivamente los tiempos de entregas.



Justificacion

El plan de mejoramiento se sustenta en el apoyo integral eficiente y asertivo de la gestion
de las cuentas corporativas del sector financiero en Colombia, este procedimiento se fundamenta

de la siguiente forma:

1. Brindar apoyo en la consecucidn de alianzas estratégicas con proveedores
locales, regionales e internacionales que mejoraran la competitividad en tiempos derivados
de la cadena de abastecimiento

2. Organizar matriz y cronograma de entregas de manera lineal y concatenada
teniendo en cuenta en la cadena de abastecimiento el origen de cada chip y tarjeta y la
ubicacion de cada cliente final

3. Se hizo un patron de lotes por pedidos para agruparlos geograficamente
haciendo més eficiente la entrega y eliminando tiempos muertos

4. Implementar una linea de entrega dando prioridad a la complejidad de chip
y tarjeta dependiendo de su plastico y uso, logrando asi, mejorar sustancialmente las
entregas de menor complejidad

5. Disefiar un modelo de proyeccidn estadistica con base en estados histéricos
tomados de los componentes de la cadena de abastecimiento , para asi establecer la

prospectiva en términos de los pedidos en corto y mediano plazo



Con base en lo anterior, la compafiia a traves de la integracion estratégica de los 5 elementos ya

mencionados logré disminuir los tiempo de entrega en un 33,3 %

Es asi que, la investigacion gira en torno a explotar los aspectos a mejorar dentro de la
compafiia, también se busca hacer una caracterizacion de las diferentes problematicas que se van
desencadenando a causa de los mismos aspectos anteriormente nombrados, los cuales se presentan
al interior de la compafiias buscan demostrar que son aspectos que en un futuro al tener un mayor

impacto afectaran positivamente la compafiia.



Descripcion del problema:

El volumen de clientes actuales no puede ser atendido por un solo profesional que gestione
las cuentas corporativas Nacionales e internacionales, tardando el proceso logistico y de atencion

al cliente.

Objetivo General

Mejorar la matriz de tiempos y movimientos de la atencion de 11 cuentas corporativas del
sector financiero de Colombia en las lineas de: Dinero plastico (Débito y Crédito) y chips de

comunicacion, transferencia y almacenamiento de informacion digital.

Objetivos Especificos

- Disminuir tiempos de entrega de los plasticos y los chips de 45 a 30 dias en

la linea de tarjetas débito

- Disminuir los tiempos de entrega de los plasticos y los chips de 45 a 30 dias

en la linea de tarjetas crédito.



Marco Tebrico

Servicio y Atencion al Cliente

En mercados altamente competitivos la batalla por mantener la facturacién de clientes
habituales es crucial para el éxito a largo plazo de una empresa. Pero el servicio al cliente no es
s6lo una ventaja comparativa. En muchos sectores, es la ventaja que determina la competitividad
de un negocio. El servicio, por su parte, es el nuevo pardmetro que utilizan los clientes para juzgar

a una empresa.

“William Band, socio en el area de practicas de gestion estratégica de Coopers & Lybrand

Consulting Group, Toronto”.

Estudios demuestran que, en la actualidad, en muchas empresas el servicio es mas eficaz
que el marketing para incrementar el volumen de negocios, la promocién de ventas o la publicidad.
Sospechamos que, en una empresa gque posea una estrategia de servicios global, altamente
profesional, el servicio afiade mas a las utilidades netas finales que las actividades que se realizan
en la areas de investigacion y desarrollo, innovacion de productos, capitalizacion, ampliacion de
la cartera financiera, servicios de crédito o cualquier otra estrategia de administracién. Y las
empresas que van por delante en el camino del servicio excelente tendran una ventaja comparativa

muy poderosa respecto a las que se hayan quedado rezagadas.



¢ Qué es Calidad en el Servicio al Cliente?

Para algunos, servicio es reparar un producto y situar detras de un mostrador que lleva la
indicacion de oficina de servicios al cliente a una sefiora de mediana edad, que lleva un vestido de
«lavar y usar» y que responde con facilidad a todas las preguntas y quejas que le plantean los
clientes. Una politica liberal de devoluciones es suficiente para que otros directivos se vanaglorian
de su servicio al cliente. En consecuencia, la empresa pierde contacto con muchas otras facetas del

servicio.

¢ Quién es el cliente?

Un cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera

u otro medio de pago. Normalmente, cliente, comprador y consumidor son la misma persona.

Diferencia entre Atencidn al Cliente y Servicio al Cliente

Pecamos en creer que la responsabilidad del tema de servicio al cliente es exclusivo del
personal que esta en contacto directo con él, es decir, recepcionista, cajeros, vendedores o personal
de la mal llamada area de Servicio al Cliente. ;Por qué se referencia como la mal llamada area de
servicio al cliente?; porque generalmente esta area esta conformada por personal que se limita a
atender reclamos de parte de los clientes, pero que tienen poco poder para solucionar los problemas

que los generan.



Descripcion de la Pasantia

Teniendo como objetivo abarcar y mejorar areas de servicio al cliente y logistica, se inicio
localizando qué puntos para fortalecer o mejorar tenia la compafiia en las &reas nombradas

anteriormente reconociendo las oportunidades de mejora y aprovechando aspectos positivos.

Con base en lo anterior, para cubrir a profundidad cada area se entendi6é primeramente que
la compafiia tenia sobrecarga en el area de servicio al cliente, donde para iniciar se recibié
actividades laborales de SAC con el fin de realizar un apoyo y asi ofrecer una mejor experiencia y
control para cada cliente, asi mismo se identificO que habia una necesidad de apoyo y
acompafiamiento al cliente en sus solicitudes de este caso plasticos (tarjetas crédito y débito);
donde se procedid a realizar una separacion de actividades diarias en las cuales estaba el
realizar Ordenes de dibujo, bolsas de trabajo y altas ante la franquicia con el fin de abarcar la
mayor solicitud de clientes y asi poder en un futuro corto cubrir méas solicitudes y a las actuales
darles un mayor enfoque, se procedié a atender clientes en especifico en Colombia como lo son
Davivienda, banco agrario, BBVA y en México como son banco pichincha, Amex , entre otro y
se apoyo paises como Per0, ecuador y Guatemala , dando como resultado a corto plazo recibir mas
solicitudes de realizacion de pedidos para los clientes y tener una promesa de cumplimiento en

tiempos correctos solicitadas en cada caso especifico.

Por otra parte, se identificd que los tiempos de entrega no estaban siendo los correctos, esto
debido a que en el proceso logistico se veia afectado por factores retardantes para la cadena
logistica ; se identificaron factores internos como lo eran cierta solicitudes de varios clientes donde

su solicitud y proceso de elaboracion era mucho mas demorado y a la vez complejo que una



solicitud basica o tradicional; a la vez estas elaboraciones mas complejas eran las mas requeridas

por los bancos, siendo esto una afectacion directa a la logistica, ya que el area operativa no tenia
finalizadas las solicitudes de elaboracién para los clientes en el tiempo programado por falta de
mano de obra y poco tiempo de elaboracion . Adicional a esto afectan factores externos como lo
eran en su momento la falta y escasez de chips, ya que estos eran esenciales para la elaboracion de
plasticos, dando como resultado minimizar la cantidad entregada de pedidos o simplemente tener

que rechazar pedidos por falta de estos chips.

Conociendo estos aspectos que impactaban directamente la actividad de la compafia la
misma se fij6 como objetivo abarcar y mejorar estos impactos externos e internos que estaba
viviendo, dio como resultado la elaboracion de un plan de entregas , donde se especificaron las
fechas de entrega exactas para cada requerimiento y a su vez notificando que solicitudes iban a ser
embarcadas o cuales se iban a demorar un poco mas, se procedié a realizar como area de servicio
al cliente priorizar solicitudes mas sencillas de realizar y cubrir asi las necesidades que tenia cada
cliente con ciertas referencia, sin embargo seguia existiendo el problema de que la solicitudes un

poco méas complejas de elaborar no estaban siendo cubiertas por la falta de chips.

Lo anterior, dio como resultado que la compafiia se viera en la necesidad de buscar
un nuevo proveedor y expandiendo asi el mercado; siendo asi China el pais que iba a cumplir
estos requerimientos, luego de un tiempo de negociacién con el pais asiatico se logré llegar a un
acuerdo donde iban a cumplir la necesidad de chips pero también cubrir la necesidad de mayor

mano de obra.



Esto hizo que la compafiia nuevamente incrementara las solicitudes y pedidos de clientes,
posterior a esto ya se tenia la planta principal en México que cubria en gran parte el mercado
general de la compafiia, pero no solucionaba el requerimiento actual de la compafiia, esto fue
mucho mas sencillo solucionarlo cuando se tenia la planta principal en México y china estaba
como principal proveedor de chips, dando asi solucion a la necesidad que tenian los clientes en

cada una de sus referencia.

Finalizando todo el proceso, se evidencio un incremento sustancial en mejor atencion al
cliente para el area de servicio al cliente, teniendo una menor congestion en solicitudes demoradas
0 atascadas, a su vez, el proceso logistico de tiempos de entrega mejoro en un 33,3% de una manera
eficiente donde la escasez y falta de mano de obra fue solucionada por un nuevo proveedor y
teniendo un mejor impacto en diferentes zonas de la industria, estas mejoras se vieron evidenciadas
no s6lo en tiempos de entregas, mejor atencion al cliente sino que internamente el Area de SAC y
logistica Colombia-México lograra una mejor compenetracion y orden en su logistica frente a

clientes y actores internos de la compaifiia.



CONCLUSIONES

. Se consigui6 un mejor trabajo conjunto con diferentes areas (planeacion,
comercial, etc.) para asi poder disminuir tiempos de entregas y minimizacion de errores
logrando de esta manera un trabajo conjunto eficiente.

. Debido a la alta demanda se consiguieron nuevas alternativas para el
cumplimiento de 6rdenes de clientes, logrando abarcar y cumplir las 6rdenes de clientes
fijos y llegar a nuevos clientes.

. Se pudo organizar planes de cumplimiento y entrega mas confiables, viables
dando seguridad al cliente y adicional cubrir a mayor tiempo en futuros requerimientos.

. Se logro disminuir los tiempos de entrega en un 33,3% dando como
resultado recibir mayor volumen de solicitudes para los chips y plasticos en la linea de
tarjetas débito y crédito.

. Mejord y se apoyo la de atencion de antiguos y nuevos clientes dando asi
una mejor recepcion de solicitudes

. Se proyecto el negocio en nuevos mercados, dando como resultado apertura

€n Nnuevos Iugares.
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