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INTRODUCCION

Realizar el proceso investigativo que enmarca las estrategias de mejoramiento del
servicio al cliente para la Empresa Variedades Quiros, en el Municipio de Acacias,
departamento del Meta; pretende contribuir a las falencias que actualmente
presenta la organizacion con respecto, a que el servicio no se lleva a cabo de
manera eficaz y efectivo, el cliente viene presentando insatisfaccion en el mismo,
los colaboradores que integran la empresa, reflejan poco sentido de pertenencia, y
por ende muestran desmotivacion, que influye en la productividad y competitividad
empresarial.

Por consiguiente, los objetivos del trabajo conllevan a ofrecer estrategias de
mejoramiento del servicio al cliente, que la haga mas competitiva frente a sus
rivales en el mercado. Asi mismo identificar el grado de satisfaccion, con respecto
a las actitudes de los colaboradores frente al servicio prestado al cliente; como
también determinar la forma de como enfrentar problemas en la atencién de los
clientes, y la manera d resolverlos como clave para mantener la fidelidad de los
mismos.

También se considera relevante, dentro de los objetivos propuestos, proveer de
elementos conceptuales necesarios para construir y optimizar proceso de gerencia
mas dinamicos y amonicos en cuanto al servicio se refiere y establecer acciones
de mejoramiento continuo, proporcionando desde luego estrategias de servicios al
cliente, a partir de un valor para el mismo y que se establezca una posicion
competitiva real para la empresa.

La estructura el trabajo se ajusta a las Normas Icontec y a los parametros exigidos
por la Universidad de los Llanos, en cuanto a la prestacion de trabajo de grado.
Asi mismo la metodologia que se aplica de acuerdo con la teméatica de estudio
correspondid a la investigacion descriptiva, la cual permite resefiar las
caracteristicas, procesos, procedimientos, y factores en relacion con la tematica
abordada.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, se percibe que el servicio de atencion al cliente en la Empresa
“Variedades Quiros”, del Municipio de Acacias, departamento del Meta, presente
una desmejora e insatisfaccibn por parte de los clientes, que visitan la
organizacion; los colaboradores no proporcionan informacién clara y precisa a las
inquietudes o sugerencias, provocando alternativas de solucién a medias que no
satisfacen plenamente las necesidades de los clientes. Es decir, no se proporciona
una excelente gestion del servicio en el momento de llegar las personas a solicitar
algun producto o servicio. Por ejemplo: reciben al cliente con palabras, frases o
acciones tales como: que quiere, qué busca; el conocimiento de las necesidades
del cliente es nula, no se estimula y premia a los mismos, con un recibimiento
agradable, ameno, afectuoso, familiar que conlleve a su fidelizacién y se logre
cubrir sus necesidades.

En ese sentido, se evidencia también, que el servicio a pesar de ser agil y
oportuno, se percibe de manera muy tacita que quieren salir rapido del cliente; por
consiguiente, no se trabaja con sentido humano, valor agregado en el servicio, se
pierde el enfoque de innovacion, amable en un cien por ciento y no se labora en
un ambiente Optimo para tal fin. Qué bueno seria, escuchar de parte de los
colaboradores, palabras que generen el cambio, ejemplo: una sonrisa, cortesia,
amabilidad, saludo, disposicion, momentos de verdad, motivacion, entusiasmo,
presentacion personal, simpatia y expresion de buena voluntad.

Todos estos aspectos anteriormente mencionados obedecen a la falta de
concientizacion sobre la importancia de hacia la calidad del servicio, estrategias
exitosas para la excelencia en su prestacion (escuchar, establecer contacto visual,
ponerse en el lugar del otro, plantear alternativas, elegir la mejor opcion,
comunicarse a nivel del cliente, verificar el nivel de satisfaccion, y seguir
escuchando siempre).

De continuar dicha situacion, la Empresa “Variedades Quiros” conlleva a
desaprovechar las oportunidades que le brinda el medio (ubicacion estratégica,
conocidos por toda la comunidad de la region, entre otros) vy las fortalezas con
que cuenta la misma, (atendido por su propietaria, diversidad de productos y
servicios, entre otros), lo que limita desarrollar una estrategia que garantice el
exito futuro, y permita a toda su clientela la mayor satisfaccion posible a sus
gustos, preferencias, deseos, y expectativas.

Esta situacién hace necesario, ofrecer estrategias de mejoramiento con respecto

del servicio al cliente, logrando fidelizacion de clientes, a partir de un trabajo de
equipo competitivo que brinde un excepcional y sorprendente servicio al cliente.

16



1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Qué estrategias se deben utilizar para saber cual es el nivel de satisfaccién de
los clientes en la Empresa “Variedades Quiros”, Municipio de Acacias?

17



2. JUSTIFICACION

El punto de partida del presente proyecto esta centrado en la consideracion de los
siguientes aspectos que permiten evidenciar las limitaciones existentes y las
estrategias de mejoramiento del servicio al cliente para la Empresa “Variedades
Quiros” en el Municipio Acacias, Departamento del Meta; que permita satisfacer
las expectativas, deseos y necesidades de los clientes y la adquisicion de nuevos,
para garantizar una mayor supervivencia, rentabilidad y crecimiento.

El presente proceso investigativo busca, mediante la aplicacion de bases tedricas
en relacion con la calidad del servicio, atencién y servicio al cliente interno y
externo, la revolucion en la calidad del servicio, y aspectos generales como
empresa comercializadora de electrodomésticos, muebles y enseres entre otros
de servicios, al igual que reglas para la gerencia de la empresa.

Para ello, el servicio que se ofrezca al cliente y sus habilidades de comunicacién
seran factores claves que determinaran la calidad del servicio. De ahi, la
necesidad de proporcionar recomendaciones para diferenciar la de la competencia
al brindar a su clientela un servicio de valor agregado. Es decir, que se busque
una mayor satisfaccion para los clientes, dejando que el cliente tenga su espacio,
escuchando sus inquietudes, y adaptandose al estilo del mismo.

Por consiguiente, la gestion del cliente, es una parte fundamental de la estrategia
de la empresa y por ende es necesario tomar conciencia sobre lo que significa no
realizar bien esta actividad. Pues la gerencia del cliente se debe considerar desde
la adecuacion y receptibilidad del cliente en el resultado de la cadena de valor, y
desde el seguimiento y retroalimentacion mediante mecanismos y herramientas
para brindar un excepcional y sorprendente servicio. Por tanto se debe tener claro
y definida la estrategia de mejoramiento en la atencion al servicio: que se quiere
lograr con ellos. De ahi, que sea necesario contar con procesos Yy personal
orientados a la satisfaccion del cliente, y a la vez, establecer indicadores de
gestion que permitan medir el desempefio de los objetivos, metas para gerencial
con mayor productividad y competitividad.

18



3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Ofrecer estrategias de mejoramiento del servicio al cliente para la Empresa
“Variedades Quiros”, municipio Acacias — Meta.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
Conocer el grado de satisfaccion con respecto a la actitud de los colaboradores
frente al servicio al cliente.

Determinar cdmo enfrentar problemas en la atencién al cliente y la manera de
resolverlos como clave para mantener la fidelidad de los mismos.

Proveer de elementos conceptuales necesarios para construir y optimizar
procesos de gerencia del servicio en la empresa, con énfasis en acciones de
mejoramiento continuo.

Proporcionar estrategias del servicio al cliente a partir de un valor para el
cliente y que establezca una posicion competitiva real para la empresa.

Formular indicadores para medir la eficiencia, eficacia y efectividad de las
actividades programadas.

19



4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 MARCO TEORICO

A continuacion se expone, de manera sintetizada las bases tedricas con las cuales
se resolvera la pregunta de investigacion. Las autoras del proyecto han
seleccionado a los siguientes autores que versan sobre la tematica abordada.

4.1.1 Hacia la calidad del servicio. Segin Abello!, establece que la prestacion
del servicio no es ni un arte ni una ciencia, sino un dindmico devenir entre esas
dos expresiones del ser humano y solo del ser humano quien inspirado en la
imagen de un ser supremo que solo le ha servido, asume tal papel a su imagen y
semejanza, para servir al préjimo en las diferentes circunstancias que brinda el
mundo moderno, en cada momento de la evolucién), creado por el mismo hombre
en aplicacién de ciencia y arte.

En ese escenario, el primer paso conlleva a que se debe “Escuchar con todo”, la
cual es un verdadero arte, basado en el autocontrol hacia el mejoramiento de su
calidad para actuar con otras personas; porque es bien cierto que cuando se esta
conversando con algun cliente, nos afana emitir conceptos, opiniones, refutar,
reconocer y sentar una posicion, creyendo que se posee la verdad absoluta. De tal
suerte que aprender a prestar atencion, solo se logra cuando el individuo toma la
decision de aprender a hacerlo. Escuchar con todo es entender al cliente, y
requiere que se asuma una posicion de atencién, con sentido de alerta; escuchar
con todo va también hasta el nivel de retroalimentacién, para generarle una buena
respuesta al cliente.

El segundo paso, hace referencia a “Establecer contacto visual”, ello significa
mirar fijamente al cliente, de tal forma que sienta que se le esta dando toda la
importancia que se merece, ademas ello transmite comprension, tranquilidad,
serenidad, genialidad, o por el contrario puede provocar odio, ira, disgusto o
rechazo, poca importancia, manifestando no se empatico frente al cliente?.

El tercer paso, relaciona “Ponerse en el lugar del otro”, implica todo un esfuerzo
por interpretar las formas de percepcion, sentimientos, reacciones y comprender
gué tipo de situacion laboral, como para que su posicion sea la que asume en un
momento dado. Entonces el ejercicio de ponerse en el lugar del otro, tiene como

! ABELLO GOMEZ, René Francisco. Ocho pasos hacia la calidad del servicio. Estratégicas
exitosas para la excelencia en la prestacion de servicios. Editorial Panamericana. Formas e
impresos S.A., Bogota D.C., 2006. p. 185.

? Ibid. p. 185.
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anico objetivo, ver las cosas desde la éptica del cliente, generar espacios para que
el comprador decida entusiastamente adquirir los productos o servicios.

El cuarto paso tiene que ver con “Plantear alternativas”, pues en calidad de
clientes o prestadores del servicio, existe la oportunidad de generar opciones de
construir alternativas que satisfagan de la mejor manera, a quien solicita el
servicio. Es decir, generar alternativas de solucion creativas, teniendo cautela, ya
gue en ocasiones resulta contraproducente plantear opciones que puedan generar
insatisfaccion en el cliente. Otro gran riesgo al ofrecer alternativas, es que el
cliente se aproveche de la generosidad de quien le atiende.

Es necesario que cualquier prestador de servicios aprenda a medir la pertinencia
de ofrecer a su cliente todas las alternativas disponibles, aplicando la creatividad
necesaria y la combinacién de recursos que le permitan hacerse competitivo en un
mercado que se mueve a gran velocidad®.

Por supuesto, en este campo se corren riesgos, y de alli la importancia de
asumirlos con responsabilidad, y desarrollar destrezas y habilidades para detectar
el tipo de cliente a quien se enfrenta un prestador de servicios. No se debe, no se
le puede tener miedo a asumir tales riesgos. Total, "el que no arriesga un huevo,
no tiene un pollo”, reza un sabio refran.

Todo aquel que asuma la responsabilidad de prestar un servicio, debe entender
gue un componente inherente a su actividad serd el riesgo de encontrar tal
cantidad de personalidades, caracteres y formas de reaccionar, como clientes
existan y atienda. Por ende, su capacidad de adaptarse, comprender, asumir,
callar y responder, hacen parte de la capacidad integral para satisfacer.

Con respecto al quinto paso “Elegir la mejor opcion”; mejor para el cliente porque
satisface su necesidad, mejor para el prestador de servicios porque le permite
crear lealtad en el cliente, conservar su estructura de costos y cumplir su objetivo
social.

Excepcionalmente, cuando se la generado una insatisfaccion en un cliente, se
puede (o tal vez se debe) incurrir en opciones que a corto plazo sean mas
costosas para la organizacion prestadora, pero que lleguen a salvar su imagen y
reparar el dafio causado en el cliente.

El sexto paso, tiene que ver con “Comunicarse al nivel del cliente”, una
interesante habilidad que debe desarrollar un prestador de servicios, es bajar su
terminologia al nivel del cliente. El uso de comparaciones simbdlicas, ojala

®* ABELLO GOMEZ, René Francisco. Ocho pasos hacia la calidad del servicio. Estratégicas
exitosas para la excelencia en la prestacion de servicios. Editorial Panamericana. Formas e
impresos S.A., Bogota D.C., 2006. p. 185.
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relacionadas con la actividad propia del cliente, prestan gran beneficio en la
relacion cliente-prestador.

En ese séptimo paso hace referencia a “Verificar el nivel de satisfaccion”, este
paso es muy importante para asegurar que la actividad realizada cumplié con las
expectativas del cliente. En este sentido, es necesario ir mas alla de cumplir la
tarea. Se debe crear y aplicar mediciones que permitan cuantificar el nivel de
satisfaccion. La justificacion tiene momento, hay un grado de justificacion
inmediata, que suele estar impregnada del efecto humano de un momento de
verdad positivo. Y un grado de satisfaccion mediata, o aun tardia, consecuencia
del resultado vivido por el cliente en el disfrute del bien o servicio recibido.

Ambos momentos tienen mucha importancia, pero tal vez al primero se le debe
prestar mas atencion. Es muy posible que tenga, en su repertorio, experiencias en
fes que haya tenido que hacer grandes esfuerzos para lograr recuperar esa
primera impresién que otra persona se formé sobre usted. Y es mas posible adn,
que algun prestador de servicios o proveedor de bienes haya cometido alguna
falla con usted y luego se haya esforzado mucho, tanto como usted ha querido,
con el fin de mejorar su posicién ante el cliente”.

Cuando la primera vivencia es positiva, la evaluacion del resultado mediato o
tardio, tiene elementos a su favor. En cambio, cuando la primera experiencia es
negativa, se hace dificil recuperar fe credibilidad por parte del cliente. Reconstruir
fe lealtad del cliente es siempre mas dificil que conquistarla por primera vez>.

El octavo paso y el ultimo es “Seguir escuchando siempre”, es la clave del éxito
en cualquier actividad o evento. Por ello, conservar una actitud de escuchar activa,
se estara sentando las bases de una verdadera relacion cliente — prestador del
servicio. (Ver figura 1.).

* ABELLO GOMEZ, René Francisco. Ocho pasos hacia la calidad del servicio. Estratégicas
exitosas para la excelencia en la prestacion de servicios. Editorial Panamericana. Formas e
impresos S.A., Bogota D.C., 2006. p. 186.

® Ibid. p. 186.
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Figura 1. Estrategias exitosas para la excelencia en la prestacion del
servicio.

ESTRATEGIAS EXITOSAS PARA LA EXCELENCIA EN LA PRESTACION
DEL SERVICIO

'
v !

Seguir escuchando siempre Escuchar con todo

Verificar el nivel de
satisfaccion

1 v

Establecer contacto visual

Comunicarse al nivel del Ponerse en el lugar del otro
cliente
Elegir La Mejor Opcién Plantear alternativas

Fuente: ABELLO GOMEZ, René Francisco. Ocho pasos hacia la calidad del servicio. Estratégicas
exitosas para la excelencia en la prestacion de servicios. Editorial Panamericana. Formas e
impresos S.A., Bogota D.C., 2006. p. 187.

4.1.2 Atencién y servicio al cliente interno y externo. Citando a Morales®,
presenta conceptualizaciones basicas sobre la importancia que se requiere en la
empresa para tener éxito en cuanto a las actividades relacionadas con el servicio,
expresando que se debe emprender enormes esfuerzos y grandes campafas de
motivacion y capacitacién en atencién y servicio al publico. Por tanto, la empresa
gue quiera ganar clientes en esta época debe dedicarse a trabajar los positiva y
amablemente. Conservar clientes es la obligacion nimero uno de las empresas de
hoy, pero parece que a la mayoria se le hubiera olvidado. La elementar premisa
de que “el cliente es importante”.

® MORALES SATIZABAL, Pedro. Atencién y servicio al cliente externo e interno. Editorial Grupo
Cima. Bogota D.C., septiembre de 2002. p. 5.
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En ese orden de ideas, el autor del libro recopila ideas y conceptos que sobre el
servicio han presentado multiples autores de todos los tiempos y experiencias
pragmaticas sobre la materia, como fruto de su actividad en calidad de consultar e
instructor de empresas.

No sobra indicar, que el autor Morales’, es Administrador de Empresas de la
Escuela de Administracion de Negocios, realizo estudios y curso de técnicas
audiovisuales y productos de television. Participante en programas de gerencia
estratégica, direccion de empresas y desarrollo humano. Asi mismo, congresos
internacionales sobre mercadeo, ventas y comunicaciones. Eventos todos estos,
gue merecen incluirlo dentro del proceso investigativo, permitiendo ofrecer amplia
base tedrica sobre la tematica de estudio. En el siguiente esquema o figura 2, se
muestra el aporte del servicio como clave del buen servicio.

Figura 2. Qué pasa con el servicio al cliente.

EL SERVICIO ES LA CLAVE

-
Calidad :;'
LM‘ '.

1M Mercadeo
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Prestigio
A

-
= : ONOo a
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Fuente: MORALES SATIZABAL, Pedro. Atencion y servicio al cliente externo e interno. Editorial
Grupo Cima. Bogota D.C., septiembre de 2002. p. 5.

La figura 2, indica las relaciones entre “servicio — empresa” mostrando, que el
objetivo fundamental de toda empresa es la prestacion de servicios a una cliente
determinada. De ahi, la importancia en la orientacién hacia el cliente y servicio
integral, siendo esta la Unica funcién que permite crecer. Por tanto, servir al cliente
hasta lograr su total satisfaccion, la primera obligacion de un lider empresarial

" MORALES SATIZABAL, Pedro. Atencién y servicio al cliente externo e interno. Editorial Grupo
Cima. Bogota D.C., septiembre de 2002. p. 5.
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moderno, es mantener en alto la motivacion y la moral de su gente, para asi
brindar un excelente servicio al cliente.

El segundo factor “Servicio — empleo”, hace referencia que el cliente es la Unica
fuente de bienestar y ganancia para la empresa, ya que sin ventas no hay vida en
los negocios. El trabajo, la remuneracién y el progreso de cada trabajador,
dependen de la calidad de servicio que le brinden a sus clientes, debido a que
toda la empresa depende intimamente de ello.

El factor “Servicio — mercadeo”, constituye la columna vertebral de la empresa de
exito a nivel global, y se convierte en la uUnica funcion responsable de los
resultados y de las ganancias. Todas ademas son complementarias de esta. Por
tanto, la empresa debe desarrollar una correcta estrategia de mercadeo, basada
en servicio al cliente, de lo contrario puede desaparecer del mercado. En la
empresa de éxito todos los trabajan en mercadeo: sirviendo al cliente para
satisfacerlo. El servicio es la estrategia competitiva mas efectiva del mercadeo
moderno. El objetivo de la empresa es hacer clientes satisfechos, y esto se verifica
precisamente cuando se presta un servicio y realiza sus ventas. Por ende, el
servicio depende ante todo de la conducta del talento humano. Mas que una
técnica es una actitud, una manera de pensar y de actuar. Es por ello, que los
negocios de éxito estan disefiados para servir al cliente y obtener asi sus
recompensas, también llamadas utilidades. Entonces, la manera de hacer clientes
contentos es asegurando que su experiencia con la empresa sea siempre positiva
y grata, a eso se le llama servicio®.

Con respecto al factor “Servicio — prestigio”, se establece que la principal razén
de preferencia de los clientes, la origina la buena atencion del personal que labora
en la organizacion. Por ello, la forma del negocio generalmente se basa en su
buena imagen, lograda con mucho tiempo de servicio; maxime que el cliente
busca: atencion, amabilidad, cortesia, conductas y ambientes amigables, y un
excelente servicio. Es asi, como cualquier experiencia que un cliente, tiene con la
empresa representa un “momento de verdad”, y estan en manos de cualquier
persona al servicio de una empresa y se suceden generalmente de una formay en
instantes muy alejados e imperceptibles para la gerencia de la empresa.

Toda la empresa que atiende clientes debe saber manejar idoneamente los
“Momentos de la verdad”. Los clientes dia a dia eligen que negocios
permaneceran o desapareceran, segun la atencion y servicio que se les brinde. El
mal servicio es, en realidad, el Unico responsable del fracaso de los negocios, 0
sus divisiones; el buen servicio es, en realidad, el anico responsable del éxito del
negocio. Por tanto, todos los colaboradores de la empresa deben ser entrenados
para dar un buen servicio. No basta con anunciarlo al publico. No basta con

® MORALES SATIZABAL, Pedro. Atencién y servicio al cliente externo e interno. Editorial Grupo
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pregonarlo internamente. La buena imagen y reputacion de la empresa en el
mercado, es la consecuencia de las experiencias positivas permanentes y
sistematicas, recibidas por los clientes”®.

En cuanto al factor “Servicio — economia”, indica que cada dia los clientes son
mas y mas exigentes. Los clientes de hoy rechazan los establecimientos en los
cuales no reciben buen trato y amabilidad. Los clientes de ayer no son los mismos
de hoy, los clientes de mafiana no seran iguales a los de hoy, los clientes nunca
vuelven a ser los mismos. Adaptacion y amabilidad son la soluciéon.

El cliente es el Unico que decide cuando y dénde comprar. Los sistemas para
atender a los compradores deben ser siempre los mas eficientes. Muchos
negocios mueren porque los compradores van una vez/no los sirven bien y
entonces nunca regresan. Clientes exigentes que son mal atendidos hacen
fracasar los negocios. Clientes cada dia mas exigentes hacen posible el progreso
de las empresas. Cuando hay desarrollo, la demanda de servicio es mayor que la
de bienes. El cliente es la persona mas importante para todo negocio. Clientes
satisfechos son sinénimo de crecimiento empresarial.

Ahora bien, el factor “Servicio — entrenamiento”, conlleva a reflexionar: Toda
persona debe ser entrenada en atencion y servicio al cliente. El entrenamiento
permite a las personas hacer un trabajo 6ptimo. Sin entrenamiento no hay
rendimiento. Solo puede hacer las cosas el que es capaz de hacerlas. Capacitar
quiere decir, hacer a alguien capaz. La capacidad para atender y servir al cliente
se consigue con el entrenamiento. La experiencia es nuestro mejor maestro. Por
eso hay que compartirla. La Unica respuesta que un cliente jamas admite es: NO
SE. Para evitar responder "no se" lo mejor es entrenarse. Cuando alguien conoce
a fondo lo que hace, puede prestar un excelente servicio. Los conocimientos se
obtienen con el estudio, la experiencia con la practica’®.

En ese orden de ideas, el factor “Servicio — comprension”, establece que para
prestar un buen servicio hay que comprender claramente la naturaleza humana.
Toda persona tiene inscritas en su frente las letras "H.S. I." que significan " Hazme
Sentir Importante”. “Nuestra cara es la vitrina del alma”. “Nuestra cara es para los
demas, no para nosotros mismos”. Debemos aprender a escuchar a la gente, no
basta con oirla. Cuando nos comprendemos mejor a noOsSoOtros mismos,
comprendemos mejor a los demas, "Tenemos dos orejas y una boca, eso significa
que debemos escuchar el doble de lo que decimos”. “Debemos asegurarnos de
conectar nuestra lengua al cerebro, antes de ponerla a funcionar “Una palabra que
nos toma so6lo segundos decirla, puede permanecer una vida entera en el corazén
de otro".

® MORALES SATIZABAL, Pedro. Atencién y servicio al cliente externo e interno. Editorial Grupo
Cima. Bogota D.C., septiembre de 2002. p. 5.
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El factor “Servicio — motivacion”, ensefia que es imposible brindar buen servicio

con colaboradores desmotivados, carentes de filosofia o faltos de vision para la
. 11

vida™.

Cuando las circunstancias y acontecimientos presionan y hacen que la moral
tienda a bajar, no existe otro remedio que la motivacion. La automotivacion es una
responsabilidad permanente de cada individuo. Vendedores sin moral o sin fe son
"vendedores muertos". Vendedores sin optimismo ni entusiasmo son vendedores
derrotados. En épocas dificiles se dejan de vender cosas y se empiezan a vender
esperanzas. Quien no trabaja su éxito, se resigna al fracaso. En esencia, cada dia
0 se avanza o se retrasa mentalmente. Aprende a amar tu trabajo. El gusto por el
trabajo es la clave para vivir saludable y alegremente.

Con respecto al factor “Servicio — actitud”, se indica mas que una técnica el
servicio es una actitud. La suma de las actitudes de un Individuo determina su
personalidad. Personalidad es la manifestacion exterior del ser Interior. En la
medida de la riqueza de nuestro ser interior esta la medida de nuestra capacidad
para atender y servir bien a los demas. Nadie puede dar de lo que no tiene. Nadie
puede ser amable con otros si no lo es siquiera consigo mismo. Cliente es toda
persona cuya necesidad puede ser satisfecha por nuestra oferta, eso Incluye lo
monetario y o no monetario. Los verdaderos valores de la vida son los no-
monetarios. La mayor demanda del mundo moderno es la de excelente atencién y
esmerado servicio. S| todos practicaramos la filosofia del "cliente satisfecho”
tendriamos una humanidad mas feliz.

En cuanto al factor “Servicio — contacto”, se ensefia: "Lo que bien empieza, bien
termina”. “Sélo existe una Unica oportunidad para dejar una primera buena
impresion”. La imagen qué se hace un cliente en los primeros instantes,
condiciona el resto de la entrevista y sus resultados. La primera imagen
generalmente entra por los o0jos. Una excelente presentacion personal, una
amable sonrisa y grandes expectativas, son siempre la mejor garantia para
comenzar buenos negocios. Todo cliente espera encontrar gente amable y
servicial donde quiera que vaya. Un mal contacto deriva en un mal resultado. En
los primeros cinco metros, cinco segundos, cinco palabras, se definen la mayoria
de negocios y entrevistas. Hay tres aspectos de contactd inicial: visual, auditivo y
sensorial, los tres deben ser favorables. El juicio que hace un cliente en los
primeros momentos acerca de quién lo atiende deja solo dos posibilidades:
aprobado o reprobado. Un aprobado por parte del cliente acerca de quién lo
atiende, significa un favorable clima de relaciones. Las expectativas del cliente
comienzan a llenarse desde el mismo momento en que lo saludamos. Un saludo
amable y cortés representa un buen comienzo. Evita decir a la orden. Los buenos
contactos se basan en la practica de los principios de relaciones humanas.

' MORALES SATIZABAL, Pedro. Atencién y servicio al cliente externo e interno. Editorial Grupo
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Atenderd mas aprisa con una sincera sonrisa. La ley de la primera impresion nos
ensefia que la idea que un cliente se forma en los primeros momentos sobre el
servicio, determina su actitud hasta la conclusion del mismo.

Manejando siempre contactos positivos se consiguen grandes resultados y una
gran satisfaccion haciendo el trabajo. Un contacto positivo predispone al cliente
positivamente. Un contacto positivo se traduce en una experiencia positiva y una
experiencia positiva, es un cliente satisfecho. Una primera buena impresion deriva
en una magnifica atencion.

El ultimo facto se hace referencia al “Servicio — calidad”, permite mostrar que los
clientes no son uUnicamente las personas que de fuera se acercan a hacer
negocios y a buscar la satisfaccion de sus necesidades. Toda persona dentro de
una empresa que se acerca a nosotros demandando algo es un cliente, en este
caso, un cliente interno. El objetivo de la Atencidn y el Servicio al Cliente es hacer
clientes satisfecho. La filosofia de los clientes satisfechos hace necesaria una
profunda calidad humana. La capacitacion para una mejor Atencion y Servicio al
Cliente debe ser de tipo humano. A partir de las cualidades humanas es posible
prestar excelente atencion y servicio al cliente. Para prestar excelente atencion y
servicio a los clientes es preciso un profundo sentido de calidad total. La calidad
total es cuestion de virtudes humanas. Calidad total no es tanto un proceso
empresarial, la calidad total comienza en cada hogar. Calidad total no son las
estadisticas acerca de la productividad de una empresa. La calidad total es la
prestacion efectiva de un excelente servido. Calidad consiste en darle al cliente
exactamente lo que él quiere. Ni mas, ni menos. El servicio debe ser dado por
todos en la empresa. Cuando todos los miembros de la empresa dan excelente
servicio entre ellos, para ellos y para todos los clientes, se habla entonces de
calidad total. Calidad total es 15% técnica y 85% actitud de servicio. Calidad total
existe cuando todos trabajan para el cliente. Calidad total existe cuando todos
saben por qué y para qué trabajan. En la carrera de la calidad no hay una meta
final, el mejoramiento debe ser continuo. La calidad es realmente una forma de
actuar y por lo tanto requiere el serio compromiso de todos™?.

Por consiguiente, como reflexién, se puede resumir que en el mundo de la calidad
no existe una meta final. El progreso es un proceso de mejoramiento que jamas
concluye porgue todo es perfectible. Imprimele calidad a todas las facetas de tu
vida. Proponte vivir mejor. Repitete constantemente: Hoy soy mejor que ayer y
mafiana seré mejor que hoy. Invierte en ti mismo, adquiere mas libros, materiales
didacticos. Participa en conferencias y programas de perfeccionamiento
profesional. No permitas que hasta aqui llegue tu desarrollo individual. No
consideres éste el final del curso, mas bien: El inicio de una vida mejor. El éxito en
la vida de un ser humano debe fundamentarse en el éxito de los demas. Solo el

2 MORALES SATIZABAL, Pedro. Atencién y servicio al cliente externo e interno. Editorial Grupo
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servicio hace progresar. El servicio a los demas es el unico generador de riqueza
genuino. Las mas grandes organizaciones del mundo sirven en grande. Sirven
ganando y ganan y ganan sirviendo. Un verdadero servicio debe significar
bienestar, salud, felicidad y prosperidad para otros.

Por tanto, vale la pena preguntarse ¢(Cémo anda tu calidad humana?, ¢Qué
puedes hacer para mejorarla?, ¢ Qué no estas haciendo ahora, que si lo hicieras,
mejoraria la calidad de tu vida?, ¢Qué estas haciendo ahora, que silo dejaras de
hacer, mejoraria la calidad de tu vida?

El servicio encontrado en el cliente: Como lograr que regresen y sigan utilizando
los sus servicios. Aporte significativo de Cottle™®, autor que contribuye en el
sentido, que hoy en dia, el Unico factor constante es el cambio. Las actividades de
marketing, la competencia, los requerimientos del entorno, las actividades
competitivas y la publicidad; son apenas la punta extrema del Iceberg. De ahi, que
la competencia se intensifica, actian agresivamente para conseguir clientes. En
ese entorno competitivo, ofrecer un excelente servicio a la clientela no soélo
constituye un arma competitiva, sino una necesidad para la supervivencia.

De otra parte, se establecen como las organizaciones ganadoras, siguen
proporcionando y fortaleciéndose para el futuro. Mediante las siguientes acciones:

Incrementando el valor del servicio que se ofrece a los clientes.

Lograr una respuesta de alta calidad entre sus clientes.

Incrementar la lealtad de sus clientes.

Obtener mas referencias de sus clientes.

Aumentar los beneficios ofreciendo servicios mas eficaces y de mas alta
calidad.

Consolidar un fuerte compromiso con la calidad en todas las areas de su
organizaciéon al atraer, entrenar y retener personas que demuestran poseer el
mismo compromiso que usted tiene con la calidad en el servicio al cliente.
Lograr que sus actividades de marketing sean mas eficientes al actuar
directamente sobre las necesidades reales de sus clientes prosperos.

La calidad produce altos dividendos. Los clientes conocen los servicios cuando
siente su falta, y ahora desean que se lo devuelvan. Es asi, como la gestion por la
calidad significa nada mas y nada menos que un cambio total en la cultura de la
empresa, una transformacion radical de la filosofia de la gestién, un compromiso
pertinente en todos los niveles de la organizacibn para buscar constantes
perfeccionamientos. Por ello, la clave de la revolucion en la calidad se puede

¥ COTTLE, David. El servicio centrado en el cliente: Cémo lograr que regresen y sigan utilizando
sus servicios. Editorial Diaz Santos. Espafia, 2007. p. 15.
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resumir en la frase: satisfaccion al cliente. La calidad de los servicios permite
cobrar mas por los servicios.

Segun Karl**, desde el punto de vista del posicionamiento competitivo, el servicio
excelente es un nivel tal de sus competidores, sea tan alto a los ojos de los
clientes que le permita a la organizacion percibir humanos mas altos, lograr una
participacion de mercado fuero de lo normal o disfrutar de mejores beneficios mas
altos que el de los competidores.

4.1.3 La revolucion en la calidad del servicio. El hecho de que los clientes estan
logrando mas al demandar un mejor servicio y que se hayan vuelto mis
sofisticados al reconocerlo, no quiere decir que todas las organizaciones
profesionales hayan saltado, al tren de la calidad. La realidad es muy diferente.
Algunas organizaciones son las lideres de esa revolucion, otras le siguen los
pasos y algunas duermen mientras los cambios se producen. Karl describe cinco
grados %e compromiso que muestran las organizaciones respecto a la calidad del
servicio™.

Las que estan saliendo del mercado. Esas organizaciones estan tan lejos de
tener un verdadero contacto con sus clientes que estan llegando al final de la
tuberia; algunas lo saben; otras no.

Las que se aterran tenazmente a la mediocridad. Esas organizaciones
posiblemente se mantendran en el mercado, pero la calidad no forma parte de
Sus preocupaciones.

Las que estan presentes. Esas organizaciones reconocen que estan en el
negocio del servicio y poseen un respeto innato por hacer, al menos, lo basico.
Sin embargo, la mayoria de ellas s lo disfrutan de una participacion de
mercado natural, lo que quiere decir que la participacion de mercado que
poseen la han logrado s lo por el hecho de estar presentes en el mercado. La
calidad del servicio no juega un rol importante en su gestion estratégica.

Las que realizan un esfuerzo serio. Esas se encuentran en movimiento y estan
trabajando seriamente para convertir el servicio en un arma competitiva. El
servicio centrado en el cliente, comienza a ser una idea conductora en la
cultura de la organizacional. Se mantienen reformulando y analizando de forma
innovadora, la imagen y la orientacion de las organizaciones.

Las que perciben el servicio como una forma de arte. Esas son las
organizaciones que son una leyenda en la profesién La mision de la direccidon
es preservar y refinar la imagen de servicio de alta calidad de la organizacion.

4 ALBRECHT, Karl; ZEMKE, Ron. Gerencia del servicio. Editorial Fondo Editorial Legis. Serie
empresarial. 2001. p. 7.
' Ibid. p. 7.
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Segln Zambrano®, plantea el triangulo del servicio. En el mundo de la gerencia
del servicio, uno de los elementos més fundamentales del modelo es el triangulo
del servicio. Este elemento ha sido mencionado y aplicado por todos los
consultores y especialistas del servicio al cliente, esta compuesto por tres
caracteristicas importantes y peridédicas. Todos los negocios de servicio excelente
gue se conocen tienen en gran medida estas tres caracteristicas e inversamente,
no se puede imaginar un solo negocio de servicio que carezca de alguna de estas
caracteristicas y que forme parte de los ganadores. Estos tres factores claves son
los angulos del triangulo del servicio:

Una visién o estrategia para el producto del servicio.
El personal de contacto con el publico orientado hacia el cliente.
Los sistemas amables para el cliente.

El triangulo del servicio es una forma de diagramar la interaccion de estos tres
elementos definitivos, que deben actuar conjuntamente para mantener un alto
nivel de calidad del servicio. Es asi como en el primer vértice o angulo del
triangulo una estrategia del servicio bien concebida. Las mejores organizaciones
han descubierto, inventado o desarrollado una idea unificadora sobre lo que
hacen. Este concepto del servicio o estrategia del servicio, como se le llama
posteriormente, orienta la atencion de la gente de la organizacion hacia las
prioridades reales del cliente. Este concepto guia encuentra el camino hacia todo
lo que hace la gente. Se convierte en un grito de alerta, una especie de evangelio,
y en el meollo del mensaje que se va a trasmitir al cliente. Personal que tiene
contacto con el publico. A través de algunos medios, los directivos de estas
organizaciones han estimulado y ayudado a los empleados a mantener su
atencion fija en las necesidades del cliente. Un colaborador es capaz de mantener
un foco de atencion alejado del mundo, enterandose de la situacion actual del
cliente, su estado de animo y necesidades. Esto conduce a un nivel de
sensibilidad, atencién y voluntad de ayudar, que impacta la mente del cliente como
algo superior y le infunde el deseo de contarle a otros y volver por mas.

Sistemas amables para el cliente. El sistema de prestacion de servicio en que se
apoya el empleado esta verdaderamente disefiado para la conveniencia del cliente
y no para la conveniencia de la organizacion. Las instancias fisicas, las politicas,
procedimientos, métodos y procesos de comunicacion, todo le dice al cliente: Todo
este aparato esta aqui para satisfacer sus necesidades®’.

Estos tres factores tina clara estrategia del servicio, personal atento al cliente y
sistemas amables para el cliente son todos relativamente simples en su concepto

® ZAMBRANO VALDIVIESO, Oscar Javier. Momentos magicos del servicio. Editorial Seminarios
ﬁndinos. E.U. publicaciones. Primera edicion. Bogota D.C., Colombia. Junio de 2007. p. 83.
Ibid. p. 87.
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y bastante faciles de entender. Sin embargo, convertirlos en realidad es casi
siempre una tarea monumental, especialmente en empresas grandes.

Las organizaciones deben propender por establecer politicas claras para que los
empleados asimilen el triangulo del servicio como propio, lograr un verdadero

empoderamiento de esta herramienta para fortalecer y lograr el reto empresarial
de la fidelizacién del cliente. (Ver figura 3. Ciclos del servicio).

Figura 3. Ciclos del servicio.

ESTRATEGIA DEL
SERVICIO

CLIENTE

SISTEMAS PERSONAL

Fuente: ZAMBRANO VALDIVIESO, Oscar Javier. Momentos magicos del servicio. Editorial
Seminarios Andinos. E.U. publicaciones. Primera edicion. Bogota D.C., Colombia. Junio de 2007.
p. 87.

Con frecuencia se descubre que una verdadera faena hacer que los gerentes y la
gente de enlace con el publico cambien sus puntos de vista y venda el producto
como lo ve el cliente. Los aflos de condicionamiento y familiaridad con un
operador de servicio tienden a distorsionar las percepciones®®.

La técnica mas util para ayudar a la gente a cambiar sus puntos de vista s pedirle
gue piense en su producto en términos de ciclos del servicio. Un ciclo del servicio
es la cadena continda de acontecimientos que debe atravesar un cliente cuando
experimenta el servicio.

Este es el patrén natural, inconsciente, que existe en la mente del cliente y puede
no tener nada en comun con el enfoque técnico para establecer el negocio. Uno
puede estar condicionado a pensar en la operacion del servicio desde el punto de
vista de departamentos organizacionales y especialidades que deben participar en
la prestacion del servicio. Pero el diente rara vez piensa en términos de

¥ ZAMBRANO VALDIVIESO, Oscar Javier. Momentos magicos del servicio. Editorial Seminarios
Andinos. E.U. publicaciones. Primera edicion. Bogota D.C., Colombia. Junio de 2007. p. 87.
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departamentos o especialidades. Generalmente piensa solo desde la perspectiva
de tener una necesidad y tener que tomar medidas para satisfacerla. El cliente
piensa en términos de un objetivo: deseo un sitio para colocar mi dinero; quiero
comer algo bueno en un sitio agradable; quiero que me limpien los dientes; quiero
ver mejor; comprar un excelente televisor; quiero que mi comida llegue caliente;
quiero que mi encomienda llegue a tiempo; deseo tanquear mi vehiculo entre otros
ejemplos.

Es comun entre las empresas hacer falsas promesas debido a la forma como esta
organizado el negocio. Si el cliente tiene un problema complicado o insdlito o una
necesidad no rutinaria para la cual el negocio no posee un sistema, parece
especialmente dificil que la organizacién reaccione ante el cliente desde el punto
de vista de su necesidad y no desde la perspectiva de su estructura interna.
Muchos negocios repetidos se han frustrado probablemente porque la gente no
pudo tener acceso a alguien que se preocupara por su problema o calmara sus
inquietudes, mas que por cualquier otra razon.

El concepto del ciclo del servicio ayuda a la gente a colaborar con el cliente,
haciéndole reorganizar las imagines de lo que esta ocurriendo. Los proveedores
del servicio generalmente no piensan en el proceso como un flujo Unico de las
experiencias conexas. Piensa en él como en sus tareas y responsabilidades
propias e individuales. El departamento de admisiones piensa en términos de la
cobertura del seguro, las estadisticas personales y las formas que se deben llenar.
El auxiliar técnico piensa en una de tantas personas que forman una fila que es
preciso hacer mover. Esto quiere decir que haya algo malo con cualquiera de las
percepciones que se acaban de enumerar. El mundo esta lleno de especialistas y
tienen que organizarse en alguna forma. Pero al mismo tiempo, se debe reconocer
que:

A veces el cliente es el Unico que ve el cuadro completo. Este es un hecho muy
importante, especialmente con negocios de servicios grandes y complejos. Lo
mismo que el concepto de momento de verdad, el ciclo del servicio es una idea
poderosa para ayudar a la gente encargada del servicio a cambiar su punto de
vista y ver las cosas como las ven los clientes. Analizar y mejorar los ciclos del
serviciolgs una parte fundamental del proceso de ingenieria de la gerencia del
servicio™.

Pero como esta constituido un ciclo del servicio; el ciclo de vida se caracteriza por
4 etapas:

a. Introduccion. Crecimiento lento de la facturacién porque:

9 ZAMBRANO VALDIVIESO, Oscar Javier. Momentos magicos del servicio. Editorial Seminarios
Andinos. E.U. publicaciones. Primera edicion. Bogota D.C., Colombia. Junio de 2007. p. 88.
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La empresa puede tener dificultades para contratar todo el personal que
necesita para contratar el nuevo servicio.

La empresa necesita desarrollar los detalles del servicio.

Encontrar medios para mejorar la distribucion del servicio.

Conseguir clientes que acepten el servicio.

En esta etapa los costos son altos por los elevados gastos de promocion, los
esfuerzos fundamentales se dirigen a los compradores temprano que son mas
propensos a comprar.

b. Crecimiento. La facturacion crece, aparecen nuevos competidores
aprovechando la oportunidad del mercado, la organizacion debe lograr crecer lo
mas rapidamente posible. Para tratar de prolongar esta fase se puede:

Mejorar la calidad del servicio.

Defender el servicio de la competencia.

Buscar nuevos segmentos de mercado en los cuales entrar.
Diferenciar el servicio.

Dirigir la comunicacion en funcién del convencimiento a la compra.

c. Madurez. La tasa de crecimiento disminuye, las ventas se estabilizan, se
reducen los precios, se hacen esfuerzos en investigacion y desarrollo para
encontrar mejores ofertas, se trata de mejorar la mezcla de marketing.

d. Declive. Las ventas bajan considerablemente, los precios bajan, los servicios
se toman irrentables o con bajas cuotas de rentabilidad, la institucién tendra que
eliminarlos o redisefarlos para volver a lanzarlos.

A continuacion se plasman, los indicadores de productos y servicios para definir
factores de éxito™

Una vez establecidos los objetivos y conocida la capacidad de gestion, el paso
siguiente consiste en establecer el conjunto de indicadores de gestidon que serviran
de apoyo y guia para cada vendedor y para el grupo.

Cabe decir que la gestién del grupo sera la resultante de conjugar la gestién
individual de cada uno de los componentes del grupo, y para el lider del equipo los
indicadores de grupo seran sus propios indicadores. Para el ejercicio, se han
establecido los siguientes factores de éxito:

%% BELTRAN JARAMILLO, Jesls Mauricio. Indicadores de gestiéon. Herramientas para lograr la
competitividad. 3R editores. Tercera edicion. Bogota D.C., 1998.
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Eficacia, Eficiencia, Efectividad y Productividad (expresada en unidades vendidas
por hora-vendedor y respecto del monto de las ventas frente a los costos de las
visitas). A continuacion se especifica cada uno de estos factores en relacion con el
ejemplo:

Eficacia: Que cada vendedor, y el grupo, logre las ventas esperadas en pesos y en
unidades.

Eficiencia: Que cada vendedor, y el grupo, realice el numero de visitas
programadas y que no exceda el gasto presupuestado.

Efectividad: Que cada vendedor, y el grupo, logre las ventas esperadas, sin
superar la cantidad de visitas ni los gastos programados.

Productividad: Que la relacion entre los ingresos percibidos por las ventas y los
gastos generados por las visitas sea favorable.

Un factor fundamental es la calidad, la cual, en cuanto a ventas se refiere,
generalmente se relaciona con la sanidad de la cartera que se genera, con el
cumplimiento de los cuentes frente a sus obligaciones y con la "reincidencia” de
los mismos a través de nuevos pedidos, cosas que es posible establecer
Gnicamente después de un periodo relativamente largo.

EFICACIA

INDICADOR META SEMANAL POR VENDEDOR
Resultado Ventas realizadas por RESULTADO = 50 Ventas

_ _semana X
T Visitas esperadas por 100
semana

Cumplimiento Ventas realizadas por Cumplimiento 50

meta de _ semana X meta de = g X100 =100%
ventas ~  Visitas esperadas por 100 ventas

semana
Ventas por Ventas realizadas por Ventas por _ 50 _
visita _ _semana X visita T 60 X 100 = 83%
" Visitas esperadas por 100
semana

EFICIENCIA
INDICADOR META SEMANAL POR VENDEDOR
Cumplimiento Ventas realizadas  por Cumplimiento 60

meta de _ semana X| meta de = gp X100 =100%
ventas ~  Visitas esperadas por 1{ ventas

semana
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EFECTIVIDAD

INDICADOR META SEMANAL POR VENDEDOR
Efectividad = (eficacia X POND + eficiencia X
POND) Efectividad = (89% X 0,5 + 100% X 0,5) = 91.5%

Efectividad = (eficacia X 0,5 + eficiencia X 0,5)

PRODUCTIVIDAD

INDICADOR META SEMANAL POR VENDEDOR
Total ventas realizadas por _ 50 ventas
Productividad = semana Productividad ~ 1 vendedor x 40 horas

Vendedor X horas trabajadas

PRODUCTIVIDAD ($)

INDICADOR META SEMANAL POR VENDEDOR
$19.000 x ventas realizadas $19.000 x 50 ventas
Productividad _ por semana Productividad = . =1,34
$ " $12.000 x visitas realizadas | $ $12.000 x 60 visitas
por semana

Fuente: BELTRAN JARAMILLO, Jesus Mauricio. Indicadores de gestion. Herramientas para lograr
la competitividad. 3R editores. Tercera edicion. Bogota D.C., 1998.

Otro aspecto tiene relacion con el servicio al cliente es la fidelizacion. En este
sentido, Garcia®’ establece que es una estrategia que permite identificar a los
clientes mas rentables para conservarlos y aumentar los ingresos que proceden
de ellos, a través de unas relaciones interactivas de valor afladido a largo plazo.
Resume dicho concepto de fidelizacion se apoya, por tanto, en el mantenimiento
de relaciones a largo plazo entre la empresa y sus clientes mas rentables, y en la
obtencion de una alta participacién en sus compras. Se ha evolucionado de un
marketing centrada en el corto plazo, centrado en el proceso de venta a un
marketing con un enfoque estratégico, donde prima mas la atencion al cliente, la
satisfaccion de sus necesidades y el proceso postcompra. La fidelizacion de
clientes requiere un proceso de gestion de clientes que parte de un conocimiento
profundo de los mismos, proceso en el que resulta clave la investigacion
comercial.

Finalmente, se cita a Drucker (2006), quien postula aspectos relevantes que
pueden servir de bases tedricas aplicativas para la Estacion de Servicio la Cal. Los
aportes de Drucker, presentan relaciona con respecto a las siguientes
conceptualizaciones.

4.1.4 Elevar la productividad del trabajador de servicios, venda el
departamento de correspondencia. Mejorar la productividad de los trabajadores

? GARCIA ASEA, Fernando. Gestién comercial de la Pyme. Herramientas y técnicas basicas para
gestionar eficazmente su empresa. Editorial Ideas propias. Primera edicion. Bogota D.C.,
Colombia. Agosto de 2010. p. 131.
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de servicios exigira cambios fundamentales en la estructura de las organizaciones.
En muchos casos, el trabajo de servicios sera contratado por fuera de la
organizacion a la que se le preste. Esto se aplica especialmente a trabajos de
apoyo, tales como mantenimiento, y a una gran parte del trabajo de oficina. Mas
aun, "contratar por fuera" se utilizara cada vez mas en trabajos tales como los
anteproyectos de arquitectura®.

La mayor necesidad de aumentar la productividad se da en aquellas actividades
que no llevan a promociones a cargos directivos altos dentro de la organizacion.
Pero nadie en los altos cargos estara probablemente interesado en este tipo de
trabajo, sabra suficiente sobre eso, le preocupard o incluso lo considerara
importante. Ese tipo de trabajo no encaja dentro del sistema de valores de la
organizacion. De esta manera se evita que el cliente, se vaya a la competencia,
entonces se esfuerza por competir y lograr utilidad conforme a su capacidad de
hacerlo de la manera mas productiva.

4.1.5 Elevar la productividad del trabajo de servicios es la primera
responsabilidad social de la gerencia. La necesidad de elevar la productividad
del trabajo de servicios es una prioridad social en los paises desarrollados. A
menos que se logre, el mundo desarrollado enfrentarda crecientes tensiones
sociales, polarizacion y radicalizacion. Puede, cada vez mas, enfrentar una nueva
guerra de clases. A menos que la productividad del trabajo de servicios sea
rapidamente mejorada, tanto la posicién social como econdmica de una clase
numerosa tan numerosa como cuando la gente que hace y mueve cosas estuvo
en su punto mas alto deberéd descender de manera continua. Los ingresos reales
no pueden ser mayores que la productividad por un lapso prolongado de tiempo.
Los trabajadores de servicios pueden utilizar su fuerza numérica para obtener
salarios mas altos que lo que justifica su contribuciébn econdmica, pero eso sélo
empobrece toda la sociedad, pues el ingreso real de todo el mundo disminuye y el
desempleo aumenta; o se permite que los ingresos de los trabajadores no
calificados disminuyan en relacibn con los salarios de los trabajadores del
conocimiento, que aumentan constantemente, creando asi una creciente brecha
entre los dos grupos, una creciente polarizacion clasista. En cualquiera de los dos
casos, los trabajadores de servicios se sentiran alienados, cada vez mas
amargados, y cada vez se veran mas a si mismos como una clase aparte. Se
sabe como elevar la productividad del trabajo de servicios. Este es un trabajo de
produccion, y lo que se ha aprendido durante los pasados cien afios sobre como
aumentar la productividad puede aplicarsele, con un minimo de adaptacion. La
tarea es conocida y factible, pero la urgencia es grande. Es, en efecto, la primera
responsabilidad social de la gerencia en la sociedad del conocimiento. Entonces la

2 DRUCKER F. Peter. Drucker para todos los dias. 366 dias de reflexiones clave para acertar en
sus negocios. Grupo editorial Norma. 2006. p. 124.
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actividad sugerida: Fije metas anuales para elevar la productividad de su personal
de servicio. Recompense a quienes tienen éxito en alcanzar esas nuevas metas>.

4.1.6 Definir el propdsito y la mision de la empresa. ¢Quién es el cliente? La
primera y mas importante pregunta al definir el propésito y la mision de un negocio es:
¢ Quién es el cliente? No es una pregunta facil, y mucho menos obvia. COmo se la
responda determina, en gran medida, como se define a si mismo el negocio. El
consurznidor es decir, el usuario final de un producto o servicia es siempre un
cliente””.

La mayoria de los negocios tienen, por lo menos, dos clientes. Ambos tienen que
comprar si ha de haber una venta. Los fabricantes de bienes de consumo de
marca siempre tienen dos clientes como minimo: el ama de casa y el vendedor de
abarrotes. No se logra nada teniendo al ama de casa con ganas de comprar, si el
vendedor de abarrotes no tiene la marca. A su turno, no se logra nada con que el
vendedor de abarrotes exhiba la mercancia muy ventajosamente y le dé suficiente
espacio en las estanterias, si el ama de casa no estd comprando. Satisfacer sélo a
uno de esos clientes sin satisfacer al otro significa que no se hizo nada. La
actividad sugerida, escoja un producto o servicio del cual sea responsable y
determine cuantas clases de clientes tiene para él. Luego piense en si esta
satisfaciendo a sus diferentes clases de clientes, o0 si est4 desatendiendo alguna
categoria de ellos.

4.1.7 Entender lo que el cliente compra. ¢Qué considera valioso el cliente? La
pregunta final requerida para comprender realmente el propdsito y misién de un
negocio es: ¢Qué considera valioso el cliente? Y puede ser la pregunta mas
importante. No obstante, es la que menos se formula, generalmente porque los
gerentes creen saber la respuesta. Valioso es lo que ellos, en sus negocios,
definen como calidad. Pero ésta es casi siempre la definiciobn equivocada. El
cliente nunca compra un producto. Por definicion, el cliente compra la satisfaccion
de un deseo. Compra valor.

Para la chica adolescente, por ejemplo, un zapato vale si esta de moda. Tiene que
estar a la moda. El precio es una consideracion secundaria y la durabilidad ni
siquiera se considera un valor. Para la misma chica, ya como joven madre unos
afos después, estar a la moda se convierte en una restriccion. Ella no comprara
nada que no esté a la moda, pero mirara primero la durabilidad, el precio, la
comodidad y si le queda bien, entre otros factores. EI mismo zapato que
representa la mejor compra para la adolescente, representa poco valor para su

> DRUCKER F. Peter. Drucker para todos los dias. 366 dias de reflexiones clave para acertar en
sus negocios. Grupo editorial Norma. 2006. p. 125.
** Ibid. p. 126.
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hermana un poco mayor. Lo que los diferentes clientes de una compafia
consideran valor es tan complicado, que no puede ser respondido sino por los
mismos clientes. Los gerentes no deben ni siquiera intentar adivinar las
respuestas deben acudir a los clientes en una sistematica busqueda de ellas. La
actividad sugerida ¢ Qué es lo que sus clientes mas valoran del producto o servicio
que usted suministra? Si no lo sabe, averiglielo. Si lo sabe, pregunte a sus
clientes si los esta complaciendo.

4.1.8 El nuevo empresario. La historia avanza en espiral; uno regresa a la
posicion precedente, pero a un nivel mas alto y por una senda semejante a la del
tirabuzon.

Se estd de nuevo entrando en una era en la cual el énfasis estara puesto en el
espiritu empresarial. Sin embargo, no sera la actitud empresarial de hace un siglo,
0 sea, la habilidad de un solo hombre para organizar un negocio que él mismo
pueda manejar, controlar y abarcar. Sera mas bien la habilidad de crear y dirigir
una organizacion para lo nuevo. Necesitamos hombres y mujeres que puedan
levantar una nueva estructura empresarial sobre los cimientos gerenciales echa-
dos en los ultimos ochenta afios. La historia, como se ha observado con
frecuencia, avanza en espiral; uno regresa a la posicion precedente, o al problema
precedente, pero a un nivel mas alto y por una senda semejante a la del tirabuzén.
De esta manera vamos a regresar a lo empresarial por una senda que lleva de un
nivel mas bajo, ése del empresario solo, al gerente, y ahora otra vez atras, aunque
ascendiendo, otra vez a lo empresarial. El hombre de negocios tendra que adquirir
una serie de nuevas habilidades, todas empresariales por naturaleza, pero todas
ellas para ser ejercidas en una organizacién gerencial y a través de ésta. La
actividad sugerida: Establezca una cultura empresarial en su organizaciéon?>.

4.1.9 Respeto por el negocio y sus valores. La adquisicion debe ser una
adecuacion temperamental. Ninguna adquisicion funciona a menos que la gente
de la compaiiia adquiriente respete el producto, los mercados y los clientes de la
compafia que adquiere. Aunque muchas grandes compafias farmacéuticas han
adquirido firmas de cosméticos, ninguna ha tenido éxito con ello. Los
farmacologos y los bioquimicos son personas serias que viven preocupadas por la
salud y la enfermedad. Para ellos, las usuarias de coloretes y los coloretes
mismos son frivolos. Por la misma razén, muy pocas de las grandes cadenas de
television y otras compafias de la industria del entretenimiento han tenido éxito
con sus adquisiciones de editoriales de libros. Los libros no son medios, y ni los
libros ni los autores los dos clientes del editor de libros se parecen en nada a lo
que las encuestas Nielsen denominan audiencia. Tarde o temprano, mas

> DRUCKER F. Peter. Drucker para todos los dias. 366 dias de reflexiones clave para acertar en
sus negocios. Grupo editorial Norma. 2006. p. 124.
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temprano que tarde, un negocio requiere que se tome una decision. La gente que
no respeta o acepta facilmente el negocio, sus productos y sus usuarios
invariablemente toma la decision equivocada. La actividad sugerida, tome una
adquisicién que le sea conocida. ¢Hubo alguna afinidad temperamental entre las
dos compafias? ¢Qué tanto respeto o falta de respeto se mostraron
reciprocamente??®.

4.1.10 La actitud gerencial. La exigencia de una actitud gerencia", incluso por
parte del trabajador de menos rango, es una innovacién. Ninguna parte de los
recursos productivos de una industria funciona con menos eficiencia que los
recursos humanos. Las pocas empresas que han sido capaces de aprovechar
esta reserva, no utilizada, de las habilidades y actitudes humanas, han conseguido
espectaculares aumentos en productividad y produccién. En el mejor uso de los
recursos humanos reside la gran oportunidad de aumentar la productividad en la
gran mayoria de las empresas de modo que la gerencia de personal debe ser la
primera y principal preocupacion de las gerencias operativas, en vez de la
gerencia de cosas y técnicas, en la cual se ha concentrado, hasta ahora, la
atencion.

También sabemos qué es lo que determina la eficiencia y productividad de los
recursos humanos en la produccion. No es primordialmente la habilidad o la paga
sino, sobre todo, una actitud a la cual llamamos actitud gerencial. Con esto
gueremos decir una actitud que hace que el individuo vea su empleo, su trabajo y
su producto como los ve un gerente, es decir, en relacion con el grupo y el
producto en conjunto. La actividad Sugerida: ¢Qué medidas puede usted tomar
ahora para impartir un sentido de responsabilidad gerencial en su fuerza laboral?

La gestion estratégica organizacional. Es una técnica gerencial cuyo proceso
permite a la organizacion ser proactiva en la formulacion de su futuro. Se utiliza el
término gestion para dar la idea de un proceso participativo donde se dirige y se
decide para beneficio comin?’.

La proactividad hace referencia a estar atento a los sucesos del entorno y poder
sacar los mejores resultados con los recursos disponibles, utilizando la prospectiva
como herramienta basica de gestion. En otras palabras, es la forma de disefiar el
futuro y hacer que éste suceda.

*® DRUCKER F. Peter. Drucker para todos los dias. 366 dias de reflexiones clave para acertar en
sus negocios. Grupo editorial Norma. 2006. p. 126.

? PRIETO HERRERA Jorge Eliécer. Gestién Estratégica Organizacional. 3 ed. Bogota D.C: Ecoe
Ediciones, 2003. p. 81.
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Figura 4. La organizacion proactiva.
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Fuente: PRIETO HERRERA Jorge Eliécer. Gestion Estratégica Organizacional. 3 ed. Bogota D.C:
Ecoe Ediciones, 2003. p. 81.

La politica empresarial. Politica es una de las palabras mas usadas por los
directivos, ejecutivos y por el personal de nuestras compafiias. Pues usted
siempre oye decir falta politica en la sociedad, en la universidad, en el Estado, en
la casa. Como ve, la politica deberia jugar un papel importante y fundamental en
las empresas, pero a veces se deja en un segundo plano. La politica tiene unos
principios orientadores que son: la integralidad, la flexibilidad, la universalidad, la
solidaridad, comunicabilidad, la concentracion y la innovacion.

Toda unidad productora de bienes y servicios para ser efectiva, productiva y
competitiva debe saber qué hace, hacia dénde va, cuales son sus fortalezas y
debilidades y en esto consiste la politica empresarial.

No se puede ejecutar una politica sin un objetivo, éstos son parte de la misma. Los
principales objetivos se ubican en las actividades fisicas de la empresa, que dan
buen resultado si se ejecutan con una direccion estratégica.

Entonces, se puede definir la politica empresarial como los objetivos en que se
basan las actividades de una organizacion y tiene claramente el caracter de linea
de conducta o de comportamiento para su realizacion eficaz. Aqui los objetivos
pueden describirse como lo que se busca o realiza y la politca como las
caracteristicas o limitaciones principales de cdmo puede conseguirse ese objetivo.
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Tanto la politica como los objetivos deben ser estables, duraderos, precisos pero
flexibles®.

Las politicas y los objetivos guian el pensamiento y la accion, pero los objetivos
son los puntos finales del plan. Las politicas son los canales de decision a lo largo
del camino hacia los fines de la empresa. Las politicas son pautas establecidas
por la alta gerencia para respaldar los esfuerzos colectivos con el fin de lograr los
objetivos propuestos y que sirven para facilitar la toma acertada de decisiones.

Otra definicion se puede hallar, desglosando la politica como una guia de accion
para las decisiones administrativas, como el punto de vista de la direccién, como
el modo de aprovechar mejor los recursos o como una ley administrativa interna
que rige las actividades de los individuos, bajo criterios generales que orientan sus
labores.

Politica puede ser considerada como un plan que contiene afirmaciones generales
que guia la toma de decisiones. También puede asumirse la politica como el
conjunto de regulaciones o normas de gobierno o direccion, es decir la politica
como base del control.

La empresa bien dirigida debe basar sus operaciones en una estrategia
predeterminada y ver reflejados sus objetivos en un plan de accién que incluya un
programa comercial y, unas lineas de conducta para cumplir el programa con las
diferentes normas que la administracion desea observar en la empresa y eso se
conoce como politica.

Enfoques de la politica empresarial. La politica empresarial puede tener dos
enfoques; el ético, que en ocasiones es externo cuando habla del tipo justo de
comercio y el interno que habla de los tipos justos de empleo; y el operativo,
también externo cuando habla de los fundamentos organizacionales operativos
subyacentes al campo de accion y desarrollo del mercadeo y la produccion,
interno cuando se refiere al trabajo en términos de normas, estandares, practicas,
calidad, eficiencia, comportamientos y técnicas de programacion y control.

Factores condicionantes de la politica empresarial®®:

Internos: sentimientos personales, puntos de vista, conocimientos, experiencia,
hechos, fuentes, compromiso, interpretacion, ambiente y la gente.

Externos: opiniones publicas, estado, publicaciones, asociaciones
profesionales, situacién internacional, economia, sociedad y asuntos politicos.

8 PRIETO HERRERA Jorge Eliécer. Gestién Estratégica Organizacional. 3 ed. Bogota D.C: Ecoe
Ediciones, 2003. p. 81.
% Ibid. p. 90.
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Ventajas de las politicas empresariales:

La politica permite apreciar el punto de vista y la filosofia de la administracion
en campos especificos de la empresa.

La politica suministra un marco referencial que permite actuar rapidamente.

La politica fija los limites y alcances de la toma de decisiones.

La politica anticipa situaciones y condiciones para superar las crisis.

La politica mantiene un clima laboral favorable y estimula el mejoramiento
continuo.

La politica garantiza el equilibrio entre datos, hechos, e intuicion.

La politica establece las bases para el seguimiento de la ejecucion.

La politica fomenta la comunicacién, participacion y la coordinacion entre los
miembros de la organizacion.

Clasificacion de las politicas®:
a. Segun su origen:

Impositivas: Vienen de afuera de la organizacion. (Gobierno, sindicatos,
gremios).

Consultivas. Inquietudes de jefes medios a superiores.

Formuladas. Escritas para regular area especifica.

b. Segun su extensién:

Generales. Cubren todos los departamentos de la empresa.
Particulares. Rigen para un departamento, area o seccién de la organizacion.

4.2 MARCO CONCEPTUAL

ACTIVIDAD ECONOMICA: conjunto de acciones tendientes a elevar la capacidad
productiva de los bienes y servicios de una economia, con el fin de satisfacer en
un periodo, las necesidades de la economia. Republica de Colombia, (2010).

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO: su objetivo es lograr la
justificacion del cliente desde la investigacion de mercados, a lo largo de la
planeacion, el disefio, la produccién, las ventas y los servicios; y hacer que esta
satisfaccién perdure por mucho tiempo®..

30 -

Ibid. p. 79.
% URIBE MACIAS, Marco Enrique. Gerencia del servicio alternativa para la competitividad.
Bogota, D.C. Ediciones de la U. 2011.
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CALIDAD TOTAL DEL SERVICIO: respuesta a los requerimientos del cliente, y
€S por eso que nace como un concepto subjetivo; diferentes clientes tendran otros
requerimientos; por lo tanto un mismo producto o servicio no podra, en la mayoria
de los casos, dar respuesta a todos estos requerimientos diferentes?.

CICLO DEL SERVICIO: es una empresa en la cual se agrupan los momentos de
verdad asociados a un servicio especifico de la empresa. Su conocimiento permite
a la empresa realizar los andlisis pertinentes y prepararse para lograr que el
cliente este satisfecho y permanezca con la empresa®.

CLIENTE EXTERNO: es el clasico cliente, aquella persona que espera satisfacer
una necesidad o un deseo utilizando los recursos de otra persona o de un grupo
de personas**.

CLIENTE INTERNO: es aquel miembro de la organizacion, que recibe el resultado
de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a la que se
puede concebir como integrada por una red interna de proveedores y clientes. Yo
soy proveedor de quien recibe el producto de mi trabajo, y cliente de quien me
hace llegar el producto del suyo®.

CLIENTE: es una persona o empresa que adquiere bienes y servicios>®.

COMERCIANTE: aquella persona que se dedica de manera oficial a la actividad
del comercio. Esto supone que compra y vende diferentes tipos de articulos o
servicios con el objetivo de obtener una ganancia por actuar como intermediario
entre quien produce el articulo o servicio y quien lo utiliza. (Decreto 410 de 1971).

DEBERES: obligacién moral de realizar una acciéon u omision impuesta por la ley,
un acuerdo o una decisién unilateral irrevocable, para realizar un servicio 0
procurar un beneficio ajeno y el cumplimiento de los objetivos establecidos por el
orden social*’.

%2 URIBE MACIAS, Marco Enrique. Gerencia del servicio alternativa para la competitividad.

Bogota, D.C. Ediciones de la U. 2011.

% CARLZON, Jean. El momento de la verdad. Ediciones Diaz de Santos. 1991.

% ABELLO GOMEZ, René Francisco. Ocho pasos hacia la calidad del servicio. Estratégicas
exitosas para la excelencia en la prestacion de servicios. Editorial Panamericana. Formas e
impresos S.A., Bogota D.C., 2006. p. 185.

% |bid. p. 186.

% ALBRECHT, Karl; ZEMKE, Ron. Gerencia del servicio. Editorial Fondo Editorial Legis. Serie
empresarial. 2001. p. 7.

¥ REPUBLICA DE COLOMBIA. Contaduria general de la Nacion. Diccionario de Contabilidad
Publica. 2010.
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DECRETO: tipo de acto administrativo emanado habitualmente del poder ejecutivo
y que, generalmente, posee un contenido normativo reglamentario, por lo que su
rango es jerarquicamente inferior a las leyes.

ELECTRODOMESTICOS: maquina que realiza algunas tareas domésticas
rutinarias, como pueden ser cocinar, conservar los alimentos, o limpiar, tanto para
un hogar como para instituciones, comercios o industria.

ESTRATEGIA DEL SERVICIO: es una férmula caracteristica para la prestacion
de un servicio; es una premisa de beneficio muy bien escogido por parte de la
organizacion, que tiene un valor evidente para el cliente y que establece una
posicion competitiva real para la empresa®.

ESTRATEGIA: es un plan de utilizacibn y de asignacién de los recursos
disponibles con el fin de modificar el equilibrio competitivo y de volver a
estabilizarlo a favor de la empresa.

GERENCIA DEL SERVICIO: es asumida como una alternativa valida y viable para
incrementar la competitividad de la empresa en los mercados actuales®.

INDICADORES DE GESTION: relacion entre las variables cuantitativas o
cualitativas, que permite observar la situacidon y las tendencias de cambio
generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos y metas
previstas e influencias esperadas®.

PROCESOS: conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que
se realizan o suceden (alternativa o simultdneamente) bajo ciertas circunstancias
con un fin determinado®!.

RAZON SOCIAL: nombre comercial con el que se identifica a cierta clase de
sociedades.

SERVICIO: es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del proceso, la imagen y la
reputacién del mismo*. Uribe, (2011).

% ALBRECHT, Karl; ZEMKE, Ron. Gerencia del servicio. Editorial Fondo Editorial Legis. Serie
empresarial. 2001. p. 8.

% NARISBITT, J. Megatendencias 2000. Editorial Norma. 2000.

9 BELTRAN JARAMILLO, JesUs Mauricio. Indicadores de gestién. Herramientas para lograr la
competitividad. 3R editores. Tercera edicién. Bogota D.C., 1998. 214 p.

“I REPUBLICA DE COLOMBIA. Contaduria general de la Nacién. Diccionario de Contabilidad
Publica. 2010.

“2 URIBE MACIAS, Marco Enrique. Gerencia del servicio alternativa para la competitividad.
Bogota, D.C. Ediciones de la U. 2011.
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4.3 MARCO HISTORICO

4.3.1 Resefia histérica Empresa Variedades Quiros. “El almacén variedades
Quiros, nace en Octubre de 1987 en Acacias-Meta con el fin de mejorar la calidad
de vida de los hogares Acacirefios mediante la comercializacion de articulos para
el Hogar.

El propésito principal es la comercializacién de articulos para el hogar, generando
satisfaccion a los clientes de este mundo innovador, ofreciendo la financiacion de
los articulos, uno de los mas fuertes potenciales de nuestro crecimiento
empresarial. En nuestra empresa tratamos de generar y formalizar el crédito de los
articulos necesitados por nuestros clientes y generando satisfaccion de acuerdo a
sus ingresos y posibilidad de cancelacion.

Con los cambios pronunciados en nuestra sociedad, asi mismo se han generado
continua restructuracion en las formalizaciones de los créditos para nuestros
clientes, pero de acuerdo al mercado en el que esta enfocado la empresa se
genera la venta de todos los articulos que se obtienen para la comercializacion
produce cambio segun la oferta y demanda que genera nuestro portafolio de
productos y asi mismo se comporta nuestra lista de precios para clientes.

Como estamos en una sociedad de cambios, asi mismo se han generado continua
restructuracion en las formalizaciones de los créditos para nuestros clientes, pero
de acuerdo al mercado en él esta enfocado la empresa se genera la venta de
todos los articulos que se obtienen para la comercializacién produce cambio
segun la oferta y demanda que genera nuestro portafolio de productos y asi
mismo se comporta nuestra lista de precios para clientes.

El almacén Variedades Quiros ha contado siempre con el apoyo incondicional se
sus proveedores dentro de los cuales figuran las mejores marcas de Colombia y el
mundo como Samsung, LG, Sony, Mabe, Whirlpool, Haceb entre otras.

Mas de 25 afios de tradicion en el mercado Acacirefio hacen que variedades

Quiros sea conocida entre las principales empresas mas importantes de Acacias y
sus alrededores”.
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4.4 MARCO INS

TITUCIONAL

4.4.1 Estructura organizacional Empresa “Variedades Quiros”.

GERENTE (1)

ADMINISTRADOR (1)

CONTADOR
PUBLICO (1)

VENDEDOR (3)

Asesor crédito y

SECRETARIA (1)

cartera (1)

AUX. CONTABLE
1)

CONDUCTOR

(1)

SERVICIOS
GENERALES (1)

Fuente: Barbara Elena Rojas Palacios, Propietaria. 2015.

Cuadro 1. Planta de personal Empresa “Variedades Quiros”.

CARGO ANTIGUEDAD |[EDAD| SEXO | SEGURIDAD | NIVEL ACADEMICO
M| E SOCIAL P S T

Gerente (1) 28 ANOS 52 X |SALUDCOOP X

Administrador (1) 1 ANO 19 X |[SALUDCOOP X

Conductor (1) 1 MES 25 | X SALUDCOOP X

Asesor crédito y 8 ANOS 45 | X SALUDCOOP X

cartera (1)

Vendedores (3) 3 MESES 18 X |SALUDCOOP X

Secretaria (1) 1 ANO 22 X |SALUDCOOP X

Auxiliar contable 1 ANO 20 X |SALUDCOOP X

1)

Servicios 3 ANOS 38 X |SALUDCOOP X

Generales (1)

Contador Publico 1 ANO 18 | X SALUDCOOP| X

(1) Linea Staff

Fuente: Barbara Elena Rojas Palacios, Propietaria. 2015.
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Mision. EI compromiso central de la empresa Variedades Quiros, es la calidad del
producto y satisfacer las necesidades y expectativas del consumidor,
suministrando un producto de excelente calidad, a fin de lograr el fortalecimiento y
liderazgo en el mercado.

Vision. Ser una empresa lider en la comercializacion y distribucion del sector de
electrodomeésticos; teniendo la mejor oferta disponible para el consumo y
satisfaccion del cliente; para mantener un liderazgo visionario hacia el afio 2020.

Principios y valores:

Calidad. Variedades Quiros dentro de su calidad tendra como postulado una
norma de conducta, un valor, un comportamiento, es el reto diario y
permanente, es compromiso y responsabilidad de todos sus integrantes.
Calidad en sus procesos, gestion administrativa y relaciones humanas.
Productividad. Es condicidén para la permanencia y crecimiento de la empresa,
logrando estandares de eficiencia y eficacia, tendra como postulado alcanzar
niveles optimos de productividad que aseguren su desarrollo y cumplimiento
de su obligacion, responsabilidad para con sus clientes, proveedores y el
Estado.

Competitividad. El éxito de la empresa se medira en el mercado, exigira
conocimiento del mismo, altos estandares de calidad, conocimiento 'y
satisfaccion oportuna de las necesidades del consumidor y de un compromiso
integral con la excelencia de la calidad en el producto.

Compromiso con el consumidor. El éxito de la empresa se decide en el
mercado, orientando su accién hacia la satisfaccién y ofreciendo un producto
de excelente calidad.

Compromiso total. Alcanzar los objetivos sera el resultado total de todos sus
miembros.

Rentabilidad. La empresa busca alcanzar altos niveles de productividad que
aseguren su rentabilidad.

Medio Ambiente. Variedades Quiros esta comprometida con la preservacion,
atencién y conservacion del medio ambiente y su entorno.

Objetivos de la empresa: Se agruparan en 4 grandes objetivos a saber:

Objetivos del servicio (producir y ofrecer bienes y servicios que satisfagan las
necesidades del cliente.)

Objetivos econdmicos (generar el excedente econdmico adecuado que permita
la continuidad y permanencia de la empresa)

Objetivos sociales (en la medida en la que se oferte productos y servicios para
el cliente la empresa se convierte en un mecanismo que influye en el
mejoramiento y calidad del mismo).
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Objetivos de desarrollo. (Esta expresando que desea cambios para lograr una
mayor efectividad en sus procesos).

Politica de calidad: Variedades Quiros se compromete a suministrar productos
de calidad, con responsabilidad social empresarial. Todo encaminado hacia un
mejoramiento continuo y permanente que permita satisfacer al cliente.

Objetivos de calidad:

Disminuir el nimero de devoluciones de pedido.

Mejorar la productividad en la prestacion del servicio.

Velar por la permanente actualizacion de los equipos

Disminuir el nimero de quejas y reclamos.

Aumentar el grado de satisfaccion de los clientes.

Satisfacer la necesidad del cliente atendido en un tiempo oportuno.

4.5 MARCO LEGAL

Decreto 410 marzo 27 de 1971. Por la cual se expide el Cédigo de Comercio;
estableciendo que los comerciantes y los asuntos mercantiles de regiran por las
disposiciones de la ley comercial, y los casos no regulados expresamente en ella
seran decididos por analogia de sus normas.

Camara de Comercio. Certificado de matricula mercantil. (Ver anexo C).

Ley 222 de diciembre 20 de 1995. Por la cual se modifica el libro Il del codigo de
comercio, se expide un nuevo régimen de procesos concursales y se dictan otras
disposiciones. Articulo 1. Sociedad comercial y ambito de aplicacion de esta Ley.
El articulo 100 del Cddigo de Comercio, quedard asi: articulo 100: Se tendran
como comerciales, para todos los efectos legales, las sociedades que se formen
para la ejecucibn de actos o empresas mercantiles. Si la empresa social
comprende actos mercantiles y actos que no tengan esa calidad, la sociedad sera
comercial. Las sociedades que no contemplen en su objeto social actos
mercantiles, seran civiles. Sin embargo, cualquiera que sea su objeto, las
sociedades comerciales y civiles estaran sujetas, para todos los efectos, a la
legislaciéon mercantil.

Ley 256 de enero 15 de 1996. Por la cual se dictan normas sobre competencia
desleal.

49



4.6 MARCO GEOGRAFICO

La inmensidad del Meta aparece al cruzar el ultimo tunel de la carretera Bogota a
Villavicencio. Ahi, emerge buena parte de los casi 87.000 kilbmetros cuadrados de
un departamento generoso para las oportunidades de una tierra prometida donde
abunda la riqueza. Bajo ese vasto horizonte se enciende la antorcha del desafio
para cumplir con una doble mision convertirse con un nuevo eje del progreso
colombiano y conquistar a ese pais, que llega a las costas del Caribe y Pacifico®*.

Fhim e @ aiiinris

En Villavicencio empieza la otra Colombia, y el Meta es el
departamento méas expresivo y pujante de este vasto
territorio. Alli el gobierno regional desarrolla una
importante gestion que impulsa el progreso y genera
prosperidad.

Fuente: Oscar Catafio. 2010.

4 CASTANO, Oscar. El Meta tierra prometida. En: Revista Dinero. Casa Editorial ElI Tiempo.
Bogotéa. 2010.
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Los 785.000 metenses viven en la actualidad un periodo esplendor bien planeado
y bien ejecutado y en el que sobresalen la seguridad derivada del control de la
Serrania de la Macarena. La primacia de la educacion, la salud y la tecnologia, el
conocimiento y el aprovechamiento de los recursos naturales. La explotacién del
petréleo, las inversiones inteligentes en infraestructura y con sentido social, y una
dirigencia departamental experta en administrar y proporcionar soluciones para
hoy y mafana. A cualquier hora se puede recorrer el departamento por sus
magnificas carreteras. Es uno de los ultimos grandes espacios de América, como
el oeste de Estados Unidos y la pampa argentina.

Cada tanto aparecen hatos ganaderos con ejemplares de concurso, y kildbmetros
después surgen colosales martillos que golpean la tierra para extraer el petréleo;
crecen las espigas de arroz, y el agua de los rios desciende fresca y lista para
beber; y aqui y all4 preparan la ternera a la llanera y suena el timbre de un arpa.
La cultura del Meta es un simbolo nacional y una de las mas auténticas. Esta
orgullosa de su musica de arpas, bandolas y cuatros, sus bailes de joropo, sus
ferias y fiestas que cada afio atraen a medio millén de visitantes, su gastronomia
de exuberantes carnes e inagotables pescados, y la feliz convivencia entre etnias.
Los metenses se sienten bendecidos por amaneceres purpuras y atardeceres que
se derriten en irrepetibles naranjas. Son quizas los mas vitales de los colombianos
y no trabajan para vivir, sino que viven para trabajar. Con estas condiciones
compiten en el escenario nacional®.

Décadas de suefios de los metenses se concretan hoy en una etapa marcada por
el emprendimiento y la trayectoria del Gobierno departamental. Y todos enfilaron
baterias a exportar ese sello de vitalidad con el que estan conquistando la tierra
prometida. La aprobacion del Plan de Desarrollo 2008-2011 fue el punto de partida
para convertir el departamento en uno de los mas importantes del pais en
agricultura, competitividad, infraestructura y desarrollo. Bajo el liderazgo del
gobernador, el arquitecto Dario Vasquez Sanchez, y un equipo de trabajo de
diversas especialidades, se ejecuta un ambicioso programa de gobierno sin
precedentes. Este tiene una plataforma social que impulsa el bienestar en todo el
departamento mediante acciones de salud, educacién, medio ambiente, empleo y
respeto por los derechos fundamentales.

La Administracion inicio ya la ejecucion de los proyectos de dos vias de doble
calzada: entre Villavicencio y Bogot4 y entre Villavicencio y el municipio de
Acacias. Invierte en el sector de turismo y formaliza alianzas con Proexport para
impulsar la Feria Catama en enero, el Torneo Internacional del Joropo en junio y el
Mundial de Coleo en octubre. Dirige un competitivo proyecto para generar
biodiesel de la mejor calidad y ejecuta diariamente un programa alimentario que
busca satisfacer necesidades regionales y conquistar el mercado de Bogota. Puso

* CASTANO, Oscar. El Meta tierra prometida. En: Revista Dinero. Casa Editorial EI Tiempo.
Bogota. 2010.
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en marcha los planes de vivienda para entregar en este cuatrienio tres mil casas
de interés social. Lidera el programa Meta Digital que garantiza la conectividad
con la Internet en los 29 municipios. Y durante 2008 construyé 28 salas de
telemedicina.

La fiesta sin fronteras. El espiritu del Meta lo descifra la semejanza entre el
sonido de los pasos del joropo y el golpe de un caballo galopante. Ambos
movimientos marcan el vigoroso ritmo de un departamento que se vale de ellos
para cautivar el mundo.

Cada afo llegan 500.000 turistas al Meta. En Villavicencio y en los otros
municipios es comun toparse con el acento paisa y la voz gruesa de la Costa, las
melodiosas expresiones calefas y las frias pero divertidas frases boyacenses; las
fluidas conversaciones en inglés, francés o checo, o las palabras extrafias de
dialectos indigenas. Por algo se le conoce como la tierra sin fronteras. Una de las
aspiraciones turisticas de cualquier colombiano consiste en pasar una temporada
de cabalgatas, madrugadas silenciosas y ocasos multicolores; ver como la Luna
se posa sobre la Tierra en el horizonte; comer ternera a la llanera acompanada de
yuca “babosa” y papas criollas y tomar una cerveza escarchada de nieve; beber
leche recién ordefiada; bafiarse en rios de agua cristalina; recorrer hatos
ganaderos; observar ese baile de alpargatas que se arrastran con prisa y en el
gue una mujer y un hombre se atraen como en el juego del amor; y ser atendido
con la vivacidad de un pueblo generoso. Todo esto lo tiene el Meta.

La agenda de ferias y fiestas es de las mas organizadas del pais. En la semana
final de enero se celebra la Feria de Catama, de estirpe industrial y agricola. A ella
asisten expositores de agroindustria e imponentes ejemplares bovinos y sirve para
impulsar lo mejor y mas representativo del turismo departamental. Siguen las
fiestas religiosas de Semana Santa, a las que concurren cincuenta mil feligreses
de todo el pais. En abril se lleva cabo el concurso Semilla de Oro que promueve el
amor por las tradiciones folcldricas entre la comunidad infantil. Del 20 de mayo al
30 de junio se realiza la Jornada Sinfonica del Departamento del Meta, que busca
crear y dar a conocer las novedades de la musica llanera®.

Las super fiestas que se celebra del 23 de junio al 1 de julio. Se trata del
cuadragésimo primer Torneo Internacional del Joropo, con la participacion de los
mas destacados intérpretes de la musica llanera de Colombia y Venezuela. Se
realizan competencias de toros coleados, festival gastrondmico, muestras
artesanales, exposicion de arte publico en el Fotomuseo del Meta, y exposicion de
pintura y escultura en la Sala Flor Amarillay en la Galeria La Voragine.

% CASTANO, Oscar. El Meta tierra prometida. En: Revista Dinero. Casa Editorial El Tiempo.
Bogota. 2010.
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Gracias a una espectacular tarima al aire libre se puede apreciar la presentacion
de grupos de musica y danza llanera. Y en las calles de Villavicencio y en el
Joropodromo, mil seiscientas parejas del Meta, Arauca, Casanare, Guaviare,
Vichada, Cundinamarca y Bogota participan en el Concurso de Baile del Joropo en
las modalidades infantil, juvenil y profesional. Al Encuentro Mundial de Coleo
asisten por lo menos doscientos mil expertos en la faena de doblegar la voluntad
de un toro. La imagen de un jinete que a la carrera derriba a un poderoso astado
de cuatrocientos kilos, simboliza el esfuerzo hecho por la recia raza metense para
dominar los caprichos de su extensa y profunda llanura. Por eso lo festejan con
euforia.

En noviembre llega la fiesta de las Cuadrillas de San Martin. Conmemora la
creacion de San Martin, el municipio mas antiguo del departamento. Con una
coreografia ecuestre se hace una fiel réplica del proceso de gestacion de América
Latina y los enfrentamientos entre espafioles y africanos y de arabes con mestizos
americanos. Las comparsas de cachaceros (negros), guahibos (indios), galanes
(espafioles) y moros (arabes) se toman las calles del municipio y lo llenan de
colorido y juegos pirotécnicos y magia y escenas ancestrales de un pueblo que
apoyo con resolucion la independencia de Colombia.

El Meta tiene planes también para quienes deseen conocer la fauna silvestre de la
gran llanura. El Bioparque Los Ocarros, situado a cinco kildbmetros de Villavicencio
por la via a Restrepo, lleva el nombre de un armadillo nativo, de movimientos
lentos y perezosos, del tamafio de un felino promedio; y alberga 1.200 animales
de 193 especies propias de la Orinoquia. Los Ocarros tienen esteros y morichales
y un lago habitado por tortugas y coloridos peces.

El Parque de Las Malocas recrea la vida llanera de lugares como las caballerizas y
los corrales, y el Hato Santa Helena representa una casa tipica del Meta con
prados habitados por mansos y corpulentos ejemplares vacunos. En Las Malocas
se pueden hacer cabalgatas o caminar por los senderos, observar las miriadas de
aves gue viajan hacia el sur, beber agua de los tranquilos afluentes y al terminar la
jornada, para recuperar energias, almorzar en los restaurantes especializados en
la comida de la region. ElI Parque La Llanura Sikuani tiene cinco hectareas de
diversiones interactivas y est4d considerado el mas moderno del oriente
colombiano, con atracciones mecanicas, toboganes y pista de karts. Y en él los
amantes de los deportes encuentran una oferta de servicios como gimnasio, sala
de spinning y canchas de tenis.

La potencia del Llano. ElI Gobierno Nacional se comprometio a apoyar el
macropoyecto de mayor impacto social y econémico del centro y sur del pais. La
obra de la doble calzada entre Bogota y Villavicencio demandara un esfuerzo sin
precedentes en la ingenieria nacional. Requerira una inversién de un billon de
pesos, de los cuales la Nacion aportara 500.000 millones, Cundinamarca 100.000
millones y el Meta 200.000 millones. La construccion comenzara en agosto.
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Municipio de Acacias: el municipio de Acacias fue fundado el 7 de agosto de
1920 por el Médico Liberal Dr. Pablo Emilio Riveros Reina, con el nombre de
corregimiento de Boyaca adscrito al municipio de San Martin. Segun acta de
fundacion, firmada el 7 de Agosto de 1920. Alcanzé categoria A de municipio el 21
de abril de 1947, reconocido el 17 de agosto del mismo afio por el decreto 1355
expedido por el sefior Manuel Castellanos, gobernante autorizado. En 1960 fue
elegido municipio por Ordenanza No. 23 de la Asamblea Departamental*®.

A nivel de geografico Acacias en su zona urbana esta compuesta por 73 barrios y
urbanizaciones, de igual manera la zona rural se compone de cuarenta y ocho (48)
veredas en las que se incluye Chichimene, Dinamarca y Manzanares, antiguas
inspecciones de policia.

Poblacién. La poblacién proyectada para el 2011 segun censo 2005 (DANE), es
de 57,020 habitantes, de los cuales el 49% son mujeres (27,940) y el 51%
hombres (29,080). EI mayor porcentaje de poblacion se ubica en el rango de edad
de 15 a 44 afos con un 47,7% de la poblacién que al sumarle la poblacién menor
a 14 afos suma el 81,3% de la poblacién. Es decir, la mayoria de la poblacién es
relativamente joven.

El municipio limita al norte con el departamento de Cundinamarca; al sur con los
municipios de Castilla la Nueva y Guamal; al Oriente con el municipio de San
Carlos de Guaroa y al Occidente con el municipio de Guamal. Tiene una extension
total: 1.169 Km? la altitud de la cabecera municipal (metros sobre el nivel del mar):
498 s.n.m, su temperatura media es de 24 °C.

A nivel econdémico el municipio, es el principal sector econdémico es el
agropecuario. La industria tanto ligera como mediana es pequefia predominando
los procesos artesanales. La mineria y la explotacion petrolera han adquirido
altimamente gran importancia. El sector terciario se evidencia en un comercio
fuerte en la zona urbana con énfasis en la venta de productos terminados mas que
de servicios.

“ GOBERNACION DEL META. El Meta y sus municipios. Llano Siete Dias. 2014.
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Figura 5. Ubicacién geografica departamento del Meta.

Fuente. Alcaldia de Acacias. 2010. http://acacias-meta.qov.co/?itio.shtml?apc=m1m1—-&x=3070118

Figura 6. Municipio de Acacias.

A Pairneras

A Susimena

ACastila e
La Mucva A San Carlos
de Guaros

Fuente. GOBERNACION DEL META. El Meta y sus municipios. Llano Siete Dias. 2014.
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Con base en su crecimiento poblacional y urbanistico, mediante Decreto Nacional
1353 (sin el punto) del 20 de abril de 1947, al territorio se le dio la categoria de
municipio, con el nombre de Acacias.

Alcalde: Arcenio Vargas Alvarez

Poblacion: 67.347 Habitantes

Temperatura: 25°C

Altitud: 523 m Sobre el nivel del mar

Extensién territorial: 1.169 Km?

Posicion astrondmica: 73° 45'24" de longitud oeste y 03° 59'15" de latitud norte.
Distancia a la capital del Meta: 28 km

Capacidad hotelera: 1.357

Limites:

Norte: Villavicencio.

Oriente: San Carlos de Guaroa.

Sur: Guamal y Castilla La Nueva.
Occidente: departamento de Cundinamarca.

Localizacion Geografica: Al sur de la ciudad de Villavicencio.
Division Territorial:

Zona urbana: 100 barrios
Centros poblados: Chichimene y Dinamarca.
Zona rural: 48 veredas

Vias de comunicacién: Su territorio esté atravesado de norte a sur por la carretera
Troncal del Llano, en un tramo de aproximadamente 28 kilometros. Los
carreteables rurales presentan relativo buen estado de conservacion.

Hidrografia: Por corresponder al sistema ambiental del Parque Nacional Natural de
Sumapaz, las tierras acacirefias estan bafiadas por las aguas de los rios Acacias,
Acaciitas, Guayuriba, Sardinata y Orotoy, asi como por los cafios Playén, Cola de
Pato, La Chiripa, Chichimene, La Danta, La Argentina, La Blanca y La Union.
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Figura 7. Municipio de Acacias.

I.X‘m..-\ ,I

Fuente: GOBERNACION DEL META. El Meta y sus municipios. Llano Siete Dias. 2014.

Economia: Los soportes econdémicos de la municipalidad son los sectores
agropecuario, comercial y petrolero.

Renglon agricola: Tiene como principales cultivos la palma africana, sembrada en
aproximadamente 9.000 hectareas cuya produccion la procesan cinco plantas
extractaras de aceite; luego se ubican las siembras de arroz, con 4.500 y de soya,
con unas 400 hectareas. En menores areas se cultivan citricos, platano, yuca
patilla y el recientemente introducido araza-

Renglon pecuario: El censo ganadero municipal alcanza 60.000 cabezas de
ganado, en su orden luego estan la avicultura destinada al engorde la postura, le
sigue la piscicultura y la porcicultura.

Servicios publicos: La Empresa de Servicios Publicos de Acacias (ESPA) atiende
a sus suscriptores con los siguientes servicios:

Acueducto: la cobertura del acueducto en el municipio alcanza el 95,33 %.
Alcantarillado: su cobertura es del orden del 95,71 %.
Aseo: este servicio también es prestado por la ESPA, la cobertura urbana del

servicio es del 100 %, en el sector rural, el servicio de recoleccion de la basura
solo es prestado en el centro poblado de San Isidro de Chichimene.
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Gas domiciliario: este servicio es prestado por las empresas Madigas S.A. ESP, a
partir de 1997 y a partir de posterior afio por LLANOGAS ESP.

Energia eléctrica: a cargo de la Empresa Electrificadora del Meta (Emsa), que
brinda cobertura del 100%, en el municipio.

Salud: Desde el 2006, el municipio cuenta con Secretaria de Salud. Su hospital E.
S. E. presta entre otros los servicios de consulta externa, hospitalizacion,
urgencias y laboratorios clinicos; ademas se realizan algunos procedimientos de
segundo nivel, como cirugias, terapias y consultas ginecoldgicas. En la zona
urbana también atienden IPS privadas que en prestan sus servicios de salud.

Calendario de eventos: Indudablemente, el mayor evento es el Festival Retorno,
convocatoria que en el puente festivo del mes de octubre acoge a sus hijos
ausentes, quienes llegan en caravanas a la fiesta. Dentro de la programacion de
folclor llanero ocurre La Joropera masivo espectaculo de baile callejero fundado en
el 2001 por el colegio Pablo Emilio Riveras (Colper).

En Semana Santa se cumple el concierto Arpas de fe en el céntrico templo mayor.
Otros eventos son el aniversario del municipio, el 7 de agosto, que incluye el
festival del talento artistico acacirefio, y el encuentro de Artes Visuales del Meta.

Educacion: Instituciones publicas y privadas atienden la educacion a partir de los
grados de preescolar hasta educacion superior, con la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia (UNAD), y la Universidad de Los Llanos, con programas de
pregrado.

De gran prestigio académico es la Escuela Normal Superior de Acacias, que
desde el 2009 funciona en una moderna y cémoda planta fisica. Otra de las
entidades de formacion es el Sena, que oferta sus programas de formacion.

Renglones comercial y financiero: El casco urbano muestra una elevada cantidad
de establecimientos de comercio de diversas actividades, acordes con los requeri-
mientos de la populosa comunidad acacirefia.

Por iguales razones, en la ciudad tienen sedes las mas importantes entidades del
orden financiero. Funciona alli una sede de la Céamara de Comercio de
Villavicencio.

Hidrocarburos: La explotacion petrolera, en diversos sitios de la jurisdiccion, a un
alto porcentaje de barriles diarios, circunstancia que ubica al municipio dentro de
los primeros productores del departamento. Alli, Ecopetrol ubicé una estacion para
la recoleccion y tratamiento de crudo, con capacidad final de 60.000 barriles
diarios.
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Sitios de interés. Cuenta la municipalidad con los siguientes lugares de
importancia turistica: parque central, fundado en 1934, iglesia Nuestra Sefora del
Carmen, inaugurada en 1945; El Malecon Turistico, sobre la margen izquierda del
rio Acacias; la manga de coleo Palma Real, con su estructura de cemento, sobre
la via Acacias — Villavicencio; la Villa Olimpica considerada lugar de integracion
comunitaria a partir del deporte sano; la Biblioteca Publica Municipal Carlos Maria
Hernandez Rojas, inaugurada en el 2006; recinto cultural ubicado en la salida a
Villavicencio y que ofrece espacios para multiples usos artisticos y educativos; el
complejo ganadero Rosendo Baquero, equipado recinto ferial dado al servicio en
1997, ubicado en el kilbmetro 1 de la via a Villavicencio y el Coliseo del barrio las
Ferias principal escenario municipal para desarrollar actividades recreativas y
culturales.
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5. DISENO METODOLOGICO

Este aparte tuvo como fin establecer como se llevd a cabo la investigacion
disefiando detalladamente la estrategia para obtener informacion y detallando las
actividades para darle respuesta a los objetivos planteados.

5.1 TIPO DE INVESTIGACION

Teniendo en cuenta la tematica en estudio, el tipo de investigacion que mas se
ajusta a dicho proceso correspondi6 al descriptivo*’, Lerma (2009). Su objetivo es
resefiar el estado, las caracteristicas, los factores y procedimientos presentes en
fendmenos y hechos que ocurren en forma natural, sin explicar las relaciones que
se identifiquen. Segun Briones*, en este tipo de investigacion se pueden hacer los
siguientes andlisis: caracterizar globalmente el objeto de estudio, identificar las
caracteristicas del proceso investigativo; describir el contexto en el cual se
presenta dicho fendmeno y describe el desarrollo objeto de estudio.

5.2 POBLACION Y MUESTRA

Correspondié a la Empresa Variedades Quiros, ubicada en la cll 18 No. 18-82,
barrio Centro, teléfono 6565877, Municipio de Acacias, Departamento del Meta.
Dedicada a la actividad econdmica: comercio de electrodomésticos. Su
representante legal corresponde a la sefiora Barbara Elena Rojas Palacios,
identificada con la cedula de ciudadania 21.175.808 y la organizacion se identifica
con el Nit. 000000217808-1. La muestra se llevd a cabo con los colaboradores
gue integran la empresa. Total personal 11 personas.

5.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA
INFORMACION

5.3.1 Fuentes primarias. Se disefi0, elabord y aplicO una encuesta a todos los
integrantes de la Empresa Variedades Quiros, con el proposito de conocer e
identificar todos los aspectos relacionados con la evaluacion de la calidad del

*" LERMA GONZALEZ, Héctor Daniel. Metodologia de la investigacion. Cuarta edicién. Ecoe
Ediciones. Bogota D.C., agosto de 2009. p. 63.

8 BRIONES, Guillermo. Evaluacion educacional. Tercera edicion. Bogota, D.C. Convenio Andrés
Bello. (Formacion de docentes en investigacion educativa No. 4) ISBN 958-9089-18-6. 1996.
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servicio al cliente, el nivel de satisfaccion y fidelizacion de los mismos, de tal
manera que su aplicacion facilitd la planificacion de la estrategia de la empresa y
su enfoque hacia el cliente. (Ver anexo Ay B).

Vale la pena indicar que las ventajas que ofrecid la aplicacion de la encuesta
fueron: permitié cubrir la totalidad de la poblacién objeto de estudio; el colaborador
tiene tiempo para recurrir a sus propios archivos y puede contestar al mismo
tiempo por todos los intermediarios y permite guardar el anonimato del informante,
las preguntas son de tipo cerrado pueden constarse con un “si” 0 “no”, “algunas
veces”, “frecuentemente”, “en acuerdo” y “desacuerdo”. Es decir, de tipo
(dicotémicas y tricotémicas)*®.

La formula estadistica para la aplicacion de la encuesta a los clientes de la

Empresa Variedades Quiros, correspondio™:
n = ny - z%s?
T4l 07 g2

)

Z= margen de confiabilidad = 95% que (corresponde a 1.96 desviacidén estandar).
S= desviacion estandar = 0.5

e = error de estimacion = 5%

N = poblacién = 50 familias

No= primera aproximacion (margen si N fuera infinito)

n = tamano de la muestra

N—Z:
c= \E p-q

N = 1.96" (0.5).(0.5
£~ 10.05 5)-(0:5)
No =384.16

384.16
n=——-

1+ 1

k]

n =32.9 = 33 clientes.

%9 ZORRILLA ARENA; TORRES, Santiago; XAMAR Miguel. Guia para elaborar la tesis. Tercera
edicién. Editorial Mac Graw Hill. México. 2004.

*® TORRES DE CASTRO, luz Stella. Manual practico de estadistica. Editorial Printer Colombiana
Ltda., Bogota D.C., 2008. p. 27.
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Muestreo proporcional. Este tipo de muestreo se usa para calcular
probabilidades de variables aleatorias distribuidas en el tiempo y en el espacio; es
muy apropiado cuando la probabilidad de que un evento ocurra en un intervalo de
tiempo (region o espacio) como en cualquier otro y esta ocurrencia no tenga efecto
si ocurren 0 no otros eventos.

5.3.2 Fuentes secundarias. Se acudié a las siguientes fuentes de informacién
existente (prensa, internet, libros e informacion escrita).

5.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA EL ANALISIS DE LA INFORMACION

La dltima etapa del proceso de la investigacion consistio en interpretar los
resultados obtenidos acorde con la aplicacién de la encuesta a los colaboradores y
clientes de la Empresa Variedades Quiros. Dicha interpretacion fue producto de
las operaciones que se realizaron entre el analisis y la sintesis. Es decir, fue el
proceso mental con el cual se traté de encontrar uno significativamente mas
completo y amplio de la informacién empirica relacionada.
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6. RESULTADOS

6.1 RESULTADOS ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES

El procedimiento aplicado durante la encuesta a los colaboradores de la Empresa
Variedades Quiros, ubicada en el Municipio de Acacias, departamento del Meta,
se llevé a cabo dentro de las instalaciones de la empresa, y tuvo una duracién de
3 dias consecutivos, teniendo en cuenta la disponibilidad de los colaboradores.

El proceso se estableci6 mediante la lectura de cada uno de ellos, tuvo la
oportunidad de solicitar inquietudes y sugerencias con respecto a  sSu
comprension. Evento donde participaron las autoras del proyecto, resolviendo las
inquietudes y sugerencias que se iban presentando durante el proceso de su
aplicacion.

Gréafica 1. La empresa le ha brindado capacitacion dirigida a las siguientes
areas:
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al cliente

Fuente: el estudio. 2015.

Los colaboradores expresaron al preguntarseles que si se les ha brindado
capacitacion en cada una de las areas funcionales que tiene la empresa. La cual
respondieron que no la han tenido en un 100% (ventas, aptitudes, servicio al
cliente, trabajo en equipo, estrategias de satisfaccion al cliente, calidad del
servicio). Significa que la empresa tendra limitaciones en su objeto social,
manifestando no se introduzcan estrategias generales que permitan capacitar al
talento humano que la integra, teniendo en cuenta, que con el conocimiento, la
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ilustracion y visién en cada una de las funciones que se desempefa dificilmente el
colaborador puede ofrecer un servicio de calidad como clave estrategia para
satisfacer al cliente, establecer su lealtad y propiciar nuevos clientes. Por tanto, es
indispensable que la empresa de colaboradores para perfeccionar e incrementar
los conocimientos requeridos en el desempefo de las labores de su cargo. Es
decir, que las actividades permitan determinar las necesidades de desarrollo del
talento humano que en ella labora; de tal manera que se logre una sinergia
organizacional y empresarial mas dinamica, armonica, eficaz, efectiva, proactiva y
asertiva.

Gréfica 2. ¢Tiene usted en cuenta las inquietudes, sugerencias o
expectativas de los clientes?
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Fuente: el estudio. 2015.

Al preguntarse que si tienen en cuenta las inquietudes, o expectativas de los
clientes, manifestaron: el 40% negativo; y un 60% algunas veces. En este sentido,
se hace necesario establecer una vision integral sobre la importancia que merece
resolver inquietudes y sugerencias ya que con ellas se estaria estableciendo una
verdadera cultura orientada hacia el cliente, por ello es cominmente que la
gerencia y sus directivos fomentan y mantengan esta cultura. Sin embargo, las
alternativas de respuesta deben ser solucionadas en forma agil y oportuna no
mayor a 36 horas, para que el cliente considere y tenga la percepcion de que sus
inquietudes y sugerencias estan siendo resueltas. En este contexto, la calidad del
servicio al cliente requiere la realizacion de tareas importantes de respaldo o
apoyo, tratando en forma especial a los clientes con mucha energia positiva e
interés. Entonces, con un buen servicio personalizado, su resultado sera un éxito y
dependera de como se ocupe el colaborador y la empresa de sus necesidades
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basicas (ser comprendido de sentirse importante, comodidad de sentirse bien, de
ser escuchado, y por ende de recibir alternativas de respuestas positivas).

Grafica 3. ¢Cual de los siguientes pasos considera que practica para
mejorar la calidad del servicio al cliente?
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Fuente: el estudio. 2015.

Se manifiesta considerar necesario practicas para mejorar el servicio al cliente
mediante: escuchando con todo el 20%, establecer contacto visual el 46%;
ponerse en el lugar del cliente el 20% y comunicarse al nivel del mismo el 14%. Es
importante que la organizacion tenga claro que para tener éxito en la atencion y
servicio al cliente tanto (interno — externo), debe emprender enormes esfuerzos y
grandes campafas de reorientacion, estimulos y capacitacion en atencion y
servicio al publico. En ese sentido, la empresa si quiere ganar clientes en esta
época donde la competencia se hace mas agresiva debe dedicarse a tratar a los
clientes positiva y amablemente. Por consiguiente conservar clientes es la
obligacion nimero uno de la empresa, evento que pareciera se le esta, olvidando
a la organizacién. No sobra indicar que la elemental premisa de que el cliente es lo
importante, esta desapareciendo en la Empresas Variedades Quiros. Razon por la
cual la atencion y servicio con calidad requiere de una filosofia de clientes
satisfechos mediante la aplicabilidad de una profunda calidad humana; es a partir
de esta posible prestar atencién al cliente, para prestar una atencion de los
servicios al cliente, es preciso prestar un profundo sentido de calidad total; es
cuestiéon de virtudes humanas. Entender perfectamente que la calidad consiste en
darle al cliente exactamente lo que €l quiere, ni mas ni menos. Pero el servicio
debe ser dado por todos, en la empresa, cuando todos los miembros dan
excelentes servicios entre ellos, para ellos y para todos los clientes, es aqui
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entonces donde se habla de la calidad total. La calidad es realmente una forma de
actuar y por lo tanto requiere el serio compromiso de todos.

Gréfica 4. ¢La empresa tiene establecido estrategias para atender al
cliente?
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ENO
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Fuente: el estudio. 2015.

Se indica que no tienen establecido estrategias para atender al cliente en un
100%. Es necesario tener claro que el servicio es hoy la verdadera ventaja
diferencial en el mercado. La mayor demanda del mundo en el mercado es la
excelente atencion en el servicio esmerado. Por tanto, el desafio del Almacén
Variedades Quiros no es tanto vender sino servir, si se quiere una empresa para el
futuro; el objetivo de la atencidn y servicio al cliente es hacer clientes satisfechos.
El servicio es la clave de las empresas modernas. Es decir, el servicio es algo
subjetivo que proporciona cualquiera que pertenezca a la empresa, en cualquier
momento o cualquier persona interna o externamente. Entonces, el servicio esta
disefiado para la conveniencia del cliente mas que para la de la empresa. Si un
cliente queda satisfecho habra habido buen servicio, si queda insatisfecho habra
tenido mal servicio.
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Grafica 5. (Como es la relacién con sus clientes?
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Fuente: el estudio. 2015.

Los colaboradores indican que la relacion con sus clientes es excelentes en un
20%; buena en un 53%; regular en un 27%. Se hace necesario que en la atencion,
servicios relaciones con el cliente se tengan en cuenta los siguientes factores:
Que la palabra que mejor describe la actividad de la empresa es servicio. De ahi,
que el objetivo fundamental de la empresa debe ser la prestacion de servicios que
originen la identificacion de la necesidad y la total determinacion de satisfaccion
del cliente. Es decir, lograr servir el cliente hasta lograr su total satisfacciéon. La
mMAas negativa creencia; que acaba con muchas empresas, es pensar que el
producto es lo Unico que compra el cliente.

Vale la pena abrirle los ojos a la empresa Variedades Quiros, con respecto a las
condiciones que pueden desaparecerla: Jamas hablar de objeticos, ni dejar saber
las metas a nadie; nunca explicarle a los colaboradores como pueden contribuir al
éxito; jamas elogiar a nadie, reprochar y regafiar permanentemente a los demas si
gue sepan por que, hasta hacer que las fallas ocasionales se vuelvan sinénimos
de derrota total. Por consiguiente se debe tener muy claro que sin clientes no hay
ventas y sin ventas no hay trabajo; solo las ventas y la prestacién de servicios
permiten la entrada de dinero a la empresa que a su vez permiten cancelar los
salarios de mas egresos y aumentar el capital.

El éxito empresarial es escuchar y aprender sobre las necesidades de cada
cliente. Es darle a cada uno lo que exactamente necesita no lo que se le quiere
vender. El excelente servicié significa sin improvisaciones y ensayos. Se trabaja
de acuerdo a planes y métodos. Si se quiere ser empresa exitosa y prestar un
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excelente servicié debe tenerse clara la vision del negocio, procedimiento, buena
proveeduria, suficiente personal y motivacion a ellos. La principal razon de
referencia a los clientes la origina la buena atencion del personal que labora en
ella. Entonces para obtener la buena fama del negocio se basa en su buena
imagen, lograda con mucho tiempo de buen servicio. Por tanto, el cliente es la
persona mas importante para el negocio. Cliente satisfecho son sindénimo de
crecimiento empresarial.

Gréfica 6. (Como evallua usted el servicio que les presta a los clientes?
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Fuente: el estudio. 2015.

Se manifiesta que la evaluacion de servicio prestado a los clientes es regular en
un 27%; Bueno en un 53% y excelente en un 20%. La cual significa que se debe
tener la mayor actitud, mas que una técnica el servicio es actitud. Es necesario
gue el equipo de colaboradores establezca verdaderos valores practicando la
filosofia de cliente satisfecho y leal; pero ello requiere de mistica y conviccion por
lo que se hace. Para prestar un buen servicio basta con entender cuando somos
clientes y entonces brindarle a los clientes aquellas cosas que nos agrada tanto
recibir. Al mismo tiempo evitar aquellas cosas que desagradan por parte de
quienes prestan mal servicio.

Para mejorar la manera de prestar un servicio es indispensable poseer una actitud
mental positiva. Ademas de otros ingredientes tales como: Manejar siempre
contactos positivos con el cliente, que permitan conseguir grandes resultados y
una gran satisfaccion haciendo el trabajo. Un contacto positivo predispone al
cliente positivamente. Una primera buena impresion deriva en una magnifica
atencion.
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Gréafica 7. El servicio que ofrece al cliente cumple con los requerimientos
para seguir en el mercado. Es agil, oportuno se realiza con sentido, humano,
amable y se presta con una verdadera cultura y vocacion del servicio.
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Fuente: el estudio. 2015.

Se expresa que el servicio que ofrece al cliente cumple con los requerimientos
para seguir en el mercado es agil oportuno y se realiza con sentido humano,
amable y se presta con una verdadera cultura y vocacion del servicio. Su
resultados arrojaron algunas veces el 46%; con mucha frecuencia el 27%;
Permanente mente el 27%. Ello significa, que el éxito en la vida empresarial y
humana debe fundamentarse en el éxito de los demas. Solo el servicio hace
progresar. El servicio al cliente es el Unico generador de riqueza genuina. Se la
empresa Variedades Quiros, presta un verdadero servicio significa bienestar,
salud, felicidad y prosperidad para todos.

Se considera relevante, citar al padre de la administracion moderna Peter Drucker,
qguien establece “Empresa o Institucion que no cambie al menos al ritmo de la
dinamica del cambio la cambia el cambio... Entonces o cambio o me cambian”.
Cabe también mencionar que las claves o reglas para atender el cliente conducen
a: Saludar con empatia al cliente, Atenderlo, Demostrar energia y cordialidad; ser
agente del cliente si se quiere algunas veces ajustar las reglas, mantenerse en
forma y bien presentado. El servicio se vende: Aumentando la conciencia de la
calidad del servicio, explicando las caracteristicas y describiendo los beneficios del
servicio; Escuchar sus reclamos, recomendaciones, sugerencias; establecer
planes de accién, verificar y hacer seguimiento de sus comportamientos y
expectativas.
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Los colaboradores recomiendan que las estrategias del servicio al cliente deben
conducir en primera instancia capacitacion en servicio al cliente, beneficios
econdémicos, establecer bienestar e integracion social, incentivos, felicitaciones,
reconocimientos, a todos y cada uno de los colaboradores que integran la
empresa, ademas que la gerencia del servicio, como modelo de gerencia y
filosofia, establezca una vision del cliente activa apreciable a largo tiempo,
logrando que la calidad del servicio este en los detalles para con el cliente, es
decir ofrecerle un valor agregado que puede ser suministrado sin caer en error de
cometer algunos pecados del servicio: apatia, desaire, frialdad, aire de
superioridad, robotismo, reglamentitis y evasivas.

Por consiguiente, un plan personal de excelencia del servicio al cliente para la
Empresa Variedades Quiros, debe contener minimo los siguientes ingredientes:
Sentirse bien con sigo mismo, practicar habitos de cortesia, comunicarse
positivamente, ser efectivo con el cliente, escuchar con atencion, aprender a
desarrollarse en el trabajo.

6.2 RESULTADOS ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

Realizado el trabajo de campo, a los 33 clientes durante el proceso de la
prestacion del servicio en forma aleatoria, sus respuestas, opiniones y sugerencias
permiten establecer los siguientes resultados.

Gréafica 8. Puntualidad en la prestacion.

67%
70% -
60% -
>0% 1 B Muy buena
40% - M Buena
30% - 23% Aceptable
H Deficiente
20% -
8% B Muy deficiente

10% - | I.—II 2%

. ’ [ ]
0% :‘ T T T T 1

Muy buena Buena Aceptable  Deficiente Muy

deficiente

Fuente: el estudio. 2015.
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Manifestaron con respecto a la puntualidad en la prestacion del servicio ser muy
buena en el 9%; buena en un 79%, aceptable en un 9%, deficiente en un 3%.
Significa que la variable puntualidad en la prestacion del servicio conlleva a
satisfacer plenamente las expectativas del cliente. Por tal motivo, la empresa debe
propender a través de todos sus colaboradores ofrecer una atencion que permita
un servicio excepcional al cliente, y como valor agregado debe ser agil y oportuno.
Es decir, requiere de estrategias mucho mas competitivas para la transformacion
empresarial; siempre y cuando este inmerso la cultura de la calidad total en el
servicio (cultura al servicio), necesidades humanas, reglas para atender al cliente,
razones de importancia para la calidad del servicio, asegurar el regreso de los
clientes entre otros.

Gréfica 9. Capacidad de reaccion.
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Fuente: el estudio. 2015.

Indicaron que la capacidad de reaccién se establece muy buena en un 12%;
buena en un 55%; y aceptable en un 33%. Situacién que conlleva a reflexionar
sobre la capacidad de redaccion de tal manera que genere la mayor satisfaccion y
por ende fidelidad en los clientes. Todos tienen la capacidad de reaccién lo que
diferencia es el tiempo que se toma en reaccionar. Entonces como todos tienen
capacidad de reaccion para que el tiempo sea menor, se debe practicar la
actividad, como capacidad que enciende en el cerebro de cada trabajador para dar
la orden de accion y el tiempo que toma ejecutar la orden como accion.
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Gréfica 10. Disponibilidad del servicio.
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Fuente: el estudio. 2015.

Indica que la disponibilidad de servicio al cliente es actualmente muy buena en un
6%; buena en 58%; aceptable 27%; deficiente 9%. Significa la mayor atencién
posible (100%, si se tiene en cuenta que brindar servicio al cliente genera una
mayor competitividad y una alternativa de solucién efectiva a las peticiones, quejas
y reclamos a los clientes. Cumplir con todo este requerimiento contribuye a una
mayor supervivencia, rentabilidad y crecimiento.

Grafica 11. Profesionalidad del personal.
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Fuente: el estudio. 2015.

Permite evidenciar que profesionalidad del personal es buena en un 64%;
Aceptable en un 36%. Sin embargo el factor de profesionalidad es imprescindible
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para que la empresa Variedades Quiros, ofrezca un buen servicio, desarrollado
con toda la vocacion del mismo, estableciendo la importancia del trato al cliente y
gue tenga a bien aprendidos los sistemas de trabajo de la empresa. Ademas,
convencimiento de su trabajo que permita prestar un servicio excepcional, e
intentar superar todas las expectativas del cliente a fin de lograr mayor capacidad
en desempafno de sus funciones observando con cortesia y educacion todas las
normas y politicas a nivel empresarial sin que esto se desmejore, por el contrario
exista procesos de mejoramiento continuos y permanente. Por tanto la calidad no
es solo la seleccion esmerada y cuidadosa de los recursos que posee una
empresa, sino que es todo, una perfecta armonia entre cada uno de los aspectos y
sobre todo, es el trato y el servicio al cliente.

Gréafica 12. Satisfaccion general con el servicio.
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Fuente: el estudio. 2015.

Se demuestra que la satisfaccion general es buena en un 9%; Buena en un 70% y
aceptable en un 21%. Por tanto se hace necesario evaluar y analizar mediante la
experiencia si se esta prestando el servicio que el cliente espera; si la existencia
de los objetivos estan orientados al deseo de las expectativas de los clientes. De
tal manera que la satisfaccién como resultado de la diferencia entre los estandares
de comparacion previos de los clientes y la percepcion del rendimiento del servicio
inciden de manera positiva para que resulte la satisfaccion plena y establezca una
relacion que genere fidelidad al cliente y por ende se obtengan indicadores de
gestion que relacionen una mayor eficacia, eficiencia, efectividad, mayor
productividad productos y servicios, mejoramiento continuo de los mismos y una
alta capacidad gerencial.
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Gréfica 13. Satisfaccion general con el producto.
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Fuente: el estudio. 2015.

Permite mostrar satisfaccion general con el producto muy bueno en un 15%;
buena en un 64%; aceptable en un 15%; deficiente 6%. Ello significa que la
empresa debe utilizar criterios apropiados para la planeaciéon desarrollo y
diversificacion de los productos; conocer las caracteristicas mas importantes que
integran el producto (marca, envase, empaque, embalaje y servicios). ldentificar
las etapas del ciclo de vida y las acciones a desarrollar. Por tanto como empresa
moderna y prospera tiene que mantenerse informada sobre el comportamiento en
el mercado frente a la competencia situacion de ventas y el comportamiento de
sus productos, y especialmente en los gustos, preferencias y en la actitud de los
compradores.

Gréafica 14. Posicion frente a los servicios.
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Fuente: el estudio. 2015.
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Muestra que la posicion frente a los servicios es muy buena en un 9%, Buena en
un 82% y aceptable en un 9%. Es relevante que la empresa establezca como
prioridad su posicionamiento en el mercado ya que este genera grandes ventajas
competitivas y contribuye dimensionar la importancia y crecimiento empresarial,
como variable fundamental para el desarrollo de su supervivencia y rentabilidad.
Entonces la gerencia del servicio al cliente debe orientarse hacia el mismo,
generando ventaja competitiva en el negocio y adaptandose para el manejo
eficiente de las relaciones del cliente con la empresa. A los clientes les gusta
ademas de la calidad los precios justos, ser bien atendidos y contar con el
respaldo para sus productos o servicios en el momento o lugar que a su modo de
ver debiera brindarle el colaborador o la empresa responsablemente.

Grafica 15. ¢Volveria a contratar nuestros servicios?
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Fuente: el estudio. 2015.

Indica que volveria a contratar los servicios si en un 64%; Seguramente en un
24% y depende de un 12%. Significa que es indispensable abordar al cliente,
mediante un dialogo amable que le proporcione toda la informacién clave para
atenderlo eficientemente y lograr resultados 6ptimos. Por tanto es relevante tener
presente que en la medida que el colaborador conozca el cliente lo puede hacer
sentir importante, si se ignora, es atentar con la estabilidad de la empresa. En este
sentido los colaboradores deben conocer los momentos de verdad de su cliente.

En consecuencia es relevante tener en cuenta que la gerencia busque cliente
fieles a sus productos y servicios estableciendo una Optima relacion con sus
clientes con el propésito de identificar sus necesidades gustos preferencias y
expectativas, y de solucionar las actuales que estén latentes.
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Gréfica 16. ¢(Recomendaria los servicios recibidos a otras personas u
organizaciones?

| Si

H No

Fuente: el estudio. 2015.

Permite evidenciar que recomendaria los servicios recibidos a otras personas u
instituciones si en un 58%; y lo contrario el 42%. Dicha apreciacion indica que el
servicio debe establecer un marco para generar un servicio y atencion de calidad a
partir de los siguientes factores: Cultivar el liderazgo en el servicio, Construye un
sistema de informacién sobre la calidad del servicio; crear una estrategia de
servicio que tenga inmerso (confiabilidad, sorpresa, recuperacion y equidad del
servicio).

A su vez implementar la estrategia de servicio por medio de la estructura; como
también la estrategia del servicio por medio de la tecnologia; peri mas aun
implementar la gerencia del servicio por medio de los empleados (competir por
talento, desarrollar habilidades y conocimiento, facultar a los colaboradores para
gue puedan servir, trabajar en equipo, evaluar el desempefio y premiar la
excelencia).
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Gréfica 17. ¢ Como considera los servicios recibidos comparandolos con los
de otras empresas?
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Fuente: el estudio. 2015.

La gréafica indica muestra que los clientes consideran que los servicios recibidos
comparandolos con los de otras empresas son mucho mejores en un 3%; mejores
el 6%; similares 91%. En este sentido la Empresa Variedades Quiros, debe
procurar por ser la numero 1; Lo cual significa determinar los atributos mas
importantes del servicio para satisfacer y superar las expectativas de los clientes;
ademas de determinar los atributos importantes del servicio en los cuales son mas
vulnerables los competidores; como también determinar las capacidades actuales
y potenciales de la empresa, evaluado las capacidades y las carencias fortalezas y
debilidades en materia de recursos, la imagen y prestigio del servicio, sus
aspectos corporativos y la razén de ser.

Por consiguiente desarrollar una estrategia de servicio encaminada a satisfacer
las necesidades y expectativas mas importantes y constantes de los clientes
explotar las vulnerabilidades de los competidores de conformidad con las
capacidades y potencial de la empresa. Todos estos aspectos contribuyen
significativamente para comprender las expectativas y preferencias de los clientes
en cuanto a: empatia, Seguridad, prontitud de respuesta y confiabilidad.
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6.3 LISTA DE CHEQUEO

Tabla 1. Lista de chequeo.

DESCRIPCION

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALA

OBSERVACION

Atencién al cliente

3

Presentacion local

Presentacion empleados

Publicidad

Tecnologia

Trabajo en equipo

Comunicacion

Supervision

Clima organizacional

Principios corporativos

No
existen

Ubicacion local

Organizacion de recursos
(tiempo, espacio, materiales).

Tipo de liderazgo

Motivacion empleados

Fuente: El Estudio. 2015.

Tabla 2. Escala de calificacion.

Excelente

Bueno

Regular

Mala

R lW (o

Fuente: El Estudio. 2015.

Nota: en términos generales,

en el mercado.

la observacion permite indicar que existen
condiciones “buenas” para realizar sus operaciones; lo cual sirve para aplicar y
ejecutar estrategias mas dinamicas y armonicas, mas productivas y competitivas
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6.4 GRADO DE SATISFACCION CON RESPECTO A LA ACTITUD DE LOS COLABORADORES FRENTE AL
SERVICIO AL CLIENTE

B ESCUCHAR AL CLIENTE.

COMUNICACION

ESTABLECER CONTACTO

| VISUAL. CALDAD CAPACITACION Y
SERVICIO DESARROLLO

PONERSE EN EL LUGAR DEL

| OTRO.
VERIFICA
CION DE TOMA DE
SATISFAC DECISIONES
OFRECER ALTERNATIVAS CION

| DE SOLUCION.

CARACTERISTICA
S DE LAS
ORGANIZACIONES
EXISTOSAS EN EL
SERVICIO

L ELEGIR LA MEJOR OPCION.
LIDERAZGO

COMUNICARSE AL NIVEL
DEL CLIENTE.

i |

ENFOQUES
VERIFICAR EL NIVEL DE CLIMA
| PARTICIPACION. e LABORAL

MEJORAMIEN
TO CONTINUO

SEGUIR ESCUCHANDO
| SIEMPRE.

ACTITUD

GERENCIAL

PASOS HACIA LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE ]




Es importante indicar que el grado de satisfaccion con respecto a la actitud de los
colaboradores frente al servicio al cliente, debe establecerse a partir de los pasos
hacia la calidad del servicio mismo, teniendo en cuenta, que hay que escuchar al
cliente, establecer contacto visual, ponerse en el lugar del otro, ofrecer alternativas
de solucion, elegir la mejor opcion, comunicarse a nivel del cliente, verificar el nivel
de satisfaccion, y seguir escuchando siempre. Aspectos todos estos que conllevan
a que sean caracteristicas de las organizaciones exitosas en el servicio, claro esta
que también presente unos factores como: la comunicacion, capacitacion y
desarrollo, toma de decisiones, motivacion, clima laboral, actitud gerencia,
mejoramiento continuo, enfoque de servicio al cliente, liderazgo, verificacion de
satisfaccion del cliente y calidad del servicio.

Los anteriores aspectos, hacen parte de las actividades a las cuales en muchas
ocasiones no se esta acostumbrado, y al contrario, con frecuencia se hace
exactamente lo contrario de las recomendaciones u errores que se plantean en el
esquema. Por tal razén, a la continuidad y consistencia se requiere un esfuerzo
consciente, dindmico y armoénico, necesario para crear herramientas que
recuerden permanentemente los problemas o errores que se presentan a cada
momento en el dia a dia, este presente la importancia de escuchar, de establecer
contacto visual, lo Gtil que es ponerse en el lugar de otro, lo practico que resulta
plantear alternativas y escoger la mas convenientes para las dos partes, lo que se
disfruta con una comunicacién buena, la ganancia que se obtiene de monitorear el
nivel de satisfaccion y el valor de seguir escuchando. Por consiguiente, cada
colaborador y la organizacion puede desarrollar diferentes estrategias, para hacer
mas facil el esfuerzo consciente, y donde se establezca una actitud positiva,
proactiva y asertiva como técnica que garantice que el mensaje fluya de manera
dinamica, sin comprometer la relacion entre los colaboradores y sobre todo sin
que el cliente se entere de tal comunicacion.

Entonces, se hace necesario crear habitos saludables en la construccion de
relaciones interpersonales enriquecedoras. Por ello, la Unica forma de hacerse
experto en el servicio al cliente, es mediante la practica diaria de un servicio que
genere satisfaccion plena, y se logren 6ptimos resultados, que enmarquen desde
luego mejoramiento y perfeccionamiento continuamente. Entonces, desde la
Optica del cliente no interesa cuanto se debe practicar, a él interesa ser bien
atendido, pero a los colaboradores les corresponde practica cada uno de estos
pasos de manera consciente y consistente hasta convertirlos en habitos. Por tanto,
la practica todos los dias, a toda hora, no se desaprovechar cada oportunidad de
contacto con un cliente para practicar. Posteriormente, se debe establecer un
proceso de ensefianza, lo cual indispensable conocer el cliente, el servicio, y la
misma organizacion; hasta el punto que cada conocimiento que haya sido
adquirido sea de dominio, sobre aquello que no se siente seguro, pero se
considera que le puede servir a otro. De ahi, la importancia de recurrir a expertos
en la materia. Otra forma es la toma de decisiones, y actuar, definiendo desde
luego la mision, y vision, creando buenos hébitos practica y ensefianza.
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6.5 DETERMINACION COMO ENFRENTA PROBLEMAS EN LA ATENCION AL CLIENTE Y LA FORMA DE
RESOLVERLOS PARA MANTENER SU FIDELIZACION - -
- ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION

PROBLEMAS O ERRORES ] i

|
N
{

————

Comprender que quienre los clientes y

de que suelen quejarse a la hora de
adquirir productos o servicios.

= No entender al cliente.

1!

Descenforcarse del . ¢Como se consigue fidelizar al
negocio —_— cliente?

onftundir al talento El cliente piensa que recibe el
ml humano con mensjaes (o producto o servicio mas adecuado

confusos. para el.

| La impor_tancia de servir lll El cliente piensa, que esta pagando
siempre. el precio justo.

Los problemas de cultura
y clima organizacional.

Se plantea la manera mas cémoda y
benefica de adquirirlo.

La credibilidad y

Se utiliza la comunicacion para
exponer todo lo anterior.

confianza de la gerencia.




El esquema permite mostrar la determinacion como enfrenta los problemas en la
atencion al cliente y la forma de resolverlos para mantener su fidelizacién. De ahi,
la importancia de tener claro, los problemas o errores en que se pueden incurrir:
no entender al cliente, lo cual se convierte en un axioma donde la organizacion
debe tener claro que se debe conocer al cliente como si fuera usted mismo. Lo
curioso es gue mientras mas tiempo se esta en el negocio, mas altas son las
posibilidades de no entender verdaderamente al cliente. Es facil dejarse llevar por
las conjeturas intuitivas durante afios, suponiendo que uno sabe lo que los clientes
van a comprar o no. también es facil dejarse sorprender por los competidores o
por el cliente. Es conveniente resaltar que las investigaciones de las impresiones
de los clientes arrojan luz sobre los aspectos antes no descubiertos sobre las
necesidades y motivaciones de los mismos. Por tanto, la empresa de servicios
siempre debe estar investigando los diversos aspectos de la interface del cliente, y
explorando nuevas posibilidades de ofrecer valor, por ello es importante conocer al
cliente en todas sus dimensiones.

Otro aspecto tiene que ver con desenfocarse del negocio. En este sentido, la
empresa quisiera tener un servicio excelente sin tener que meterse en el negocio
del servicio. Desea salirles adelante a sus competidores, gozar del respeto y
lealtad de los clientes, y tener los benéficos economicos de la imagen de un
servicio excelente pero sin verse involucrados con los clientes.

Vale la pena recordar que sin un enfoque claro del negocio, sin ningin método
para convertir ese enfoque en acciones concretas, en la zona de contacto, la
organizacion cuya gerencia esté interesada en la calidad del servicio va a la deriva
con la esperanza de wun milagro. Los colaboradores escucharan las
recomendaciones de mejoras en el servicio y algunos responderan en la mejor
forma pero sin nadie les llega con métodos y expectativas concretas, seguiran
como antes totalmente desenfocados.

Con respecto al confundir al talento humano con mensajes confusos, se debe
pensar acerca de lo que un trabajador corriente ve y oye en la empresa, durante
un dia normal de trabajo: el gerente, o jefe, los compafieros, y otros, permiten
establecer mensajes que van y vienen todo el dia, y muchos de ellos son
silenciosos, comprometedores, con inexplicable significado. Cualquier cosa que la
alta gerencia quisiera que le colaborador oiga, sepa y crea, debe competir, y tener
mas validez que eta corriente diaria de conocimientos.

Por consiguiente, una manera muy conocida de confundir e inquietar a los
colaboradores consiste en que la alta gerencia hable de la calidad del servicio y de
obrar correctamente con el cliente un dia y de la reduccién y control de costos al
dia siguiente. De esta manera es posible buscar los recursos y a la vez programas
de servicios al cliente, pero es necesario comunicar la razén de ser de los
esfuerzos en forma cuidadosa habil y explicita.

82



Otro aspecto tiene que ver con la importancia de sonreir siempre, es decir,
ensefar a sonreir es otra solucion muy conocida, en cualquier organizacién, que
sé hacer algo rapido y digno de atencion. Lo grave es que al exagerar la
importancia de sonreir, siempre se llega a conclusiones tan graves como: estan
simple que ofrende la inteligencia de los colaboradores. Es consenciente con ellos,
o los trata como nifios, supone o implica que son ineptos en su labor, aparenta
ensefar cosas triviales, por ejemplo: literalmente como sonreir ante el cliente.

En ese escenario, la diferencia entre el entrenamiento para sonreir y el
entrenamiento efectivo, consiste en la intensién y el método. Si el método consiste
en echarle la culpa de los problemas con la satisfaccion del cliente, en la zona de
contacto con el mismo, y suponer que en alguna forma los colaboradores deben
modificarse, basicamente ellos son culpables hasta que se demuestre su
inocencia. Si la intension es hacerlos pasar como una especie de lavado general
educativo en masa, y suponer que mejorara se trata entonces de aprender a
sonreir. Pues el entrenamiento es potencialmente me positivo si. Ayuda a los
colaboradores a entender mejor a sus clientes, los trata como gente madura, es
conveniente para su trabajo y vida; tiene que ver con sus necesidades e
inquietudes, incluye habilidades personales Utiles, que pueden ayudarlos a
superar el estrés del puesto de contacto; se ajusta a un programa de calidad de
servicio al cliente, y va seguido de esfuerzos y soportes una vez de regreso al
trabajo.

En cuanto a los problemas de cultura y clima organizacién, es indudable que una
iniciativa de servicio necesita toda la ayuda que se pueda obtener para prosperar
en la organizacion. Si se quiere hacer que todo el talento humano eleve su nivel
personal y sus expectativas de si mismo y entre si, la atmosfera laboral debe ser
propicia, es necesario que haya una sensacion de optimismo, la gente debe crear
qgue lucha en conjunto, para lograr la fidelizacibn que vale la pena y hay que
hacerla.

También tiene que haber un nivel razonable, de trabajo ene quipo, cooperacion y
la mayoria debe tener un nivel razonable de lealtad e identificacion con la
empresa, a fin de estar dispuestos a invertir su energia y entusiasmo como una
nueva aventura.

De esta manera, la credibilidad y confianza de la gerencia, ya que en este aspecto
cuando se implementan acciones en busqueda de la fidelizacidén de los clientes, se
requiere d gran liderazgo, motivacién, responsabilidad, y compromiso por parte de
la gerencia. Pero nada de lo anterior seria posible sin credibilidad; ademas de
estar ligada con la integridad personal, no con el titulo de un puesto o cargo como
a veces se malinterpreta en algunos casos.

Cuando la gerencia tiene un nivel de credibilidad bajo o negativo con el personal,
ellos tienden a responder con frialdad a sus ideas y direccion. Se hace necesario,
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que el ejecutivo utilice autoridad formal, presion, y ordenes directas para hacerlos
reaccionar, de manera similar cuando la linea de enlacé con el cliente, quiere
admira y respeta a sus gerentes, se siente obligados al menos hasta cierto punto a
apoyarlos y contribuir a la direcciébn que ellos han sefialado y es alli, cuando
aprenden realmente a volar como gansos, a ser uno por la empresa y creer en la
cultura de la misma. La gerencia disfruta de la dedicacion personal y lealtad del
personal en contacto directo con el cliente, por encima de su sumision formal.
Pero si los colaboradores no creen en sus ejecutivo no ven la razén para
responderles positivamente a un nivel personal. En consecuencia, se vuelven
pasivos, renuentes y no toman posicion de compromiso con el cliente.

Para sintetizar el esquema, se establece que la conceptualizacién de fidelizacién
se apoya por tanto, en el mantenimiento de relaciones a largo plazo, entre la
empresa y sus clientes mas rentables, y en la obtencién de un alta participacion en
sus compras. Pero la fidelizacion de los clientes, requiere un proceso de gestion
de cliente, que parte de un conocimiento profundo de los mismos procesos en el
que resulta clave la investigacion comercial.
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Expectativas,

6.6 ELEMENTOS CONCEPTUALES NECESARIOS PARA CONSTRUIR Y OPTIMIZAR PROCESOS DE

GERENCIA DEL SERVICIO EN LA EMPRESA, CON ENFASIS EN ACCIONES DE MEJORAMIENTO CONTINUO
objetivos y

=7 poder. ¢

ELEMENTOS DE LA GERENCIA
ESTRATEGICA
Andlisis de la Planeacién
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Estructura de
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sistemas.

El proceso de mejora continua presenta una mayor
participacion del personal (ya sea por medio de equipos
especiales, circulos de calidad y sistemas de sugerencias),
cambios pequefios pero acumulativos, menor resistencia al
cambio y costos bajos. Requiere de un elevado grado de
disciplina, todos los dias deben realizarse labores tendientes

CLIENTE

a controlar y perfeccionar los estandares.

Fuente. Los autores. 2015.



Es importante que dentro de un plan de excelencia para el servicio al cliente, y los
elementos de la gerencia estratégica; la cual enmarcan aspectos que relacionan:
expectativas, objetivos y poder, recursos, planeacion de los mismos, estructura de
la organizacion, personas y sistemas, seleccion de estrategias, evaluacion de
opciones, generacion de las mismas y el entorno; a partir del analisis de la
estrategia, implementacion y seleccion de la misma. Por tanto, desarrollar una
estrategia conlleva a una descripcidon de como piensa alcanzar la empresa sus
objetivos y metas formales. Traduce la visidon en acciones, a través de un proceso
de planeacion y analisis regulares, determina como se van a utilizar los recursos
de la empresa, para obtener y mantener una ventaja competitiva y producir
beneficios para todos los grupos de interés.

La ventaja competitiva se puede lograr ya sea buscando un proyecto estratégico
globalmente, mas barato, en donde las mayores utilidades se derivan de precios
mas bajos para el mismo producto o servicio, o un proyecto global mejor en donde
las utilidades altas se deriven de un valor agregado al producto o servicio. En
cualquiera de estos casos, una mayor eficiencia e innovacion son soportes
necesarios al igual que el objetivo de marketing de convencer a los clientes de que
sus necesidades quedaran mejor satisfechas con los productos, de la empresa
gue con los de los competidores.

No obstante, para que sea sostenible a largo plazo, debe basarse en unas
fortalezas Unicas, no negociables, y no imitables y puede ser necesario construir
barreras protectoras entorno a la empresa, productos y servicios, para eludir la
imaginacion y desgaste por ejemplo, mediante los siguientes aspectos: asegurar
de que exista un buen ajuste organizacional entre la empresa y el entorno; crear
una cultura corporativa de respuesta al mercado, y forjar relaciones sdlidas, entre
clientes y proveedores, que puedan ayudar a controlar el acceso a los canales de
suministro y distribuciéon. En estos aspectos, yacen en el corazén del enfoque de
servicio al cliente. Asi mismo, subyacen en el enfoque estratégico conocido como
marketing de relaciones.

86



B

6.7 PROPORCIONAR ESTRATEGIAS DEL SERVICIO AL CLIENTE A PARTIR DE UN VALOR PARA EL
CLIENTE Y QUE ESTABLEZCA UNA POSICION COMPETITIVA REAL PARA LA EMPRESA

Elementos de satisfaccién al cliente.

1. Elemento
producto. i
_Ii‘

6. Elemento 2. Elemento
cultura. .
“SATISFACCION

DEL CLIENTE )

5. Elemento 63 3. Elemento
tiempo. postventa.
4. Elemento
ubicacion.

o
——

JGUIEN ES UM CLIENTE?

Es la persona mas importante en cualquier
negocio.

No depende de
dependemos de él.
No es una interrupcion de nuestro trabajo.
es su objetivo.

Nos hace un favor cuando llega. No le
estamos haciendo un favor a atendiéndole.

nosotros. Nosotros

i

Propésito e importancia para un servicio excepcional

Cultivar el liderazgo del servicio

Construir un sistema de informacién sobre la calidad
del servicio

Crear una estrategia de servicio:
Confiabilidad del servicio.
Sorpresa del servicio.
Recuperacion del servicio.
Equidad del servicio.

Implementar la
estrategia de
servicio por medio
de la estructura.

Implementar la
estrategia de servicio
por medio de la
tecnologia.

Es la parte esencial de nuestro negocio, no es
ningun extrafio.

No es solo dinero en la registradora. Es un ser
humano con sentimientos y merece un
tratamiento respetuoso.

Merece la atencion mas comedida que podamos
darle. Es el alma de este y de todo negocio.
Sin el tendriamos que haber cerrado
puestas.

las

Implementar la estrategia
de servicio por medio de los
empleados:

= Competir por talento.

= Desarrollar habilidades y
conocimientos.

= Facultar a los empleados para
gue puedan servir.

= Trabajar en equipo.

« Evaluar el desempefio y premiar
la excelencia.



Los elementos de satisfaccion — ventas consiste en: el marketing y merchandising.
Investigar necesidades, preferencias y valores de los clientes, y promocionar las
estrategias empresariales con precision. La comunicacion verbal, como actitud
personal o telefénica atenta o respetuosa interesada, sensible, oportuna, y que
trasmita un manejo preciso y comprensible que cumpla con los objetivos del
cliente y con sus necesidades se ser escuchados. De otro lado el entorno del
servicio, como una infraestructura acogedora que facilite la realizacion de las
transacciones y haga que los clientes se sientan emocionalmente comodos y
satisfechos, y el talento humano, Funcionarios o colaboradores amables,
sensibles, simpaticos y facultados para actuar, y cuya apariencia personal sean
conscientes con las expectativas de los clientes.

Los elementos de satisfaccion postventa, relaciona los interés sostenido,
reconocer y honrar el valor del tiempo de vida de un cliente y el manejo de quejas
es responder de inmediato con amabilidad, honestidad, simpatia vy
profesionalismo, manteniendo informado al cliente.

Los elementos de satisfaccion — ubicacion: hacen alusion al acceso, se realiza
claramente la ubicacion de los puntos de atencion al cliente y transmitir empatia
con los mismos. La seguridad y comodidad, promover iluminacién, techo y
sefalizacion suficiente en toda la infraestructura fisica de la entidad, asegurar que
todo el entorno interno cumpla con las reglamentaciones relevantes de salud y
seguridad, y asegurar que el espacio fisico satisfaga la dinamica de interaccion
humana, y la consideracion para los clientes con necesidades especiales,
asegurarse de que nada discrimine a las personas con necesidades especiales,
pero teniendo en cuenta que muchos clientes por sus limitaciones fisicas,
mentales o psicoldgicas, deben ser atendidos con preferencia.

Asi mismo los elemento de satisfaccion — tiempo, conjugan las horas comerciales
de servicio y prestar un servicio acorde con las necesidades de los clientes, y no
segun la presencia o ausencia de competidores, la velocidad de las transacciones
y asegurarse que el proceso sea tanto corto como lo quieran los clientes.

En ese orden e ideas, el elemento de satisfaccion — cultura, condiciona que el
factor ética, alude a ser incuestionablemente legal, no discriminativa moral y
transporte, asi mismo la conducta y el ser imparcial, gustosamente servicial,
objetivos, justo, honesto, irreprochable y centrado en el cliente y aprender de la
critica constructiva, establecer las relaciones internas, Establecer un tratamiento
justo y equitativo entre comparfieros.

Dentro del marco para un servicio extraordinario al cliente, es importante
escucharlo, lo cual sirve de base para establecer una estrategia global de servicio,
donde la estrategia de servicio debe ser la razon de la entidad, proporcionando la
inspiracion y el enfoque como caracteristica de todas las empresas modernas.
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Por consiguiente, la calidad del servicio es el fundamento sobre el cual se les
ofrece valor a los clientes, es decir debe ser una parte principal de la estrategia.

El cultivar el liderazgo en servicio, supera las complejidades operativas las fuerzas
externas del mercado y las presiones financieras de corto plazo que fomento la
mediocridad. En el servicio, por tanto, la clave esta en un auténtico liderazgo del
servicio a todos los niveles en la organizacion, en un liderazgo de inspira el logro.
De ahi a todos los funcionarios que prestan los servicios necesarios una vision de
su trabajo en el cual valga la pena creer, una vision desafiante que proponerse
energia emocional y genere compromiso. Todo el equipo de trabajo necesita sentir
que forma parte de un grupo y pertenecen a la entidad que los respaldan en los
momentos dificiles. Necesitan tener cuidado con los clientes que sirvan de
ejemplo, filen altas normas y sefialen el camino, deben probar el elixir que
provienen de verse obligados a pensar en el trabajo, a ser creativo y arriesgarse a
romper la rutina.

Cultivar el desarrollo de valores y destrezas para lograr el liderazgo en servicio es
una de las medidas mas importantes que puede tomar la entidad en su camino
hacia la calidad del servicio.

El segundo paso, que hace referencia a construir un sistema de informacion sobre
la calidad del servicio, lleva a que los lideres deben fijar el rumbo para el viaje
hacia un mejor servicio. Para corregir el rumbo adecuado se deben escuchar
sistematicamente sobre la calidad del servicio y se consigue a través de la voz de
los clientes que sirva de base para la toma de decisiones.

Los principales beneficios de un sistema eficaz de informacion sobre la calidad del
servicio deben tener en cuenta:

Estimulo y capacidad a la gerencia para incorporar la voz del cliente en sus
decisiones.

Revela la prioridad de servicio de los clientes.

Identifica prioridades para mejorar el servicio y sirve de guia para las
decisiones sobre asignaciéon de recursos.

Permite rastrear el desempefio de la empresa y de los competidores a través
del tiempo.

Revela el impacto de las iniciativas y de las inversiones encaminadas a mejorar
la calidad del servicio.

Proporciona datos basados en el desempefio para premiar el servicio
econdmico y corregir el servicio deficiente.

De igual manera existen maneras de recopilar la informacién sobre la calidad
del servicio, mediante los siguientes enfoques de informacion.

Encuestas transaccionales.

Encuestas del mercado total.
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Compradores de incognito.

Revisiones del servicio.

Juntas de clientes asesores.

Encuestas a los clientes nuevos, a los clientes menos asidos y a los que ya no
son clientes.

Informes de los empleados de campo.

Encuestas a los empleados.

El tercer paso tiene que ver con la creacion de una estrategia de servicio; lo cual
permite indicar que el liderazgo en servicio genera una mentalidad de servicio
dentro de la entidad, ayudando sobre lo que la gente dice del servicio, se llegan a
conocer aquellas cosas que son importantes para los clientes, lo que ocurre con el
desempeiio y porque, y lo que debe hacerse para mejorar, también es la base
establecer un rumbo estratégico global, una estrategia de servicio.

6.8 FORMULACION DE LOS INDICADORES PARA MEDIR LA EFICIENCIA,
EFICACIAY EFECTIVIDAD DE LAS ACTIVIDADES PROGRAMADAS

Criterios de calidad empresarial aplicables a la Empresa Variedades Quiros.
Manejar la empresa con criterio de calidad empresarial significa optimizar el uso
de los recursos de tal manera que se obtenga el maximo de beneficio para sus
accionistas con los minimos costos. Lo anterior implica trabajar con criterios de:

Méaxima productividad.

Méaxima eficacia, eficiencia y efectividad.
Mercadeo de los productos.
Mejoramiento continuo.

Alta capacidad gerencial.

Manejar con criterios de calidad empresarial no conlleva el cambio de su fin social
para convertirlo en una empresa que rinda ganancias, como algunos piensan.
Con este enfoque se aspira, si que la organizacion deje de ser una empresa de
naturaleza perdedora y busque la forma de obtener rendimientos mediante la
productividad de sus recursos.

Maxima productividad de los recursos: son el conjunto de actividades de
interés o beneficio general que la empresa reserva para ejecutar directa o
indirectamente bajo el supuesto de garantizar el beneficio derivado de éstas a
todos con equidad y justicia distributiva. La mera prestacion de los servicios, sin
embargo, no es suficiente. Se requiere que estos sean producidos con el minimo
costo y el maximo de calidad.
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Méaxima eficacia, eficiencia y efectividad:

La eficacia. La eficacia hace alusion al nivel o grado de cumplimiento en el logro
de los objetivos y metas establecidos. EI control de la eficacia se hace mediante
la comparacion entre la meta fijada y la meta alcanzada lo cual arroja el indice de
acierto o desviacion, todo lo cual se puede representar en la siguiente formula
sencilla:

] Acierto
Eficacia = Meta alcanzada = Indice
Meta fijada Desviacion

De lo anterior se deduce que una de las condiciones esenciales para alcanzar
algun nivel de eficacia es acordar objetivos y metas.

Sobre simples promesas 0 expectativas es imposible la aplicacién del concepto de
eficacia.

La eficiencia: La eficiencia se refiere al logro de un conjunto de objetivos
comparado con los recursos y medio calculados y realmente invertidos para su
cumplimiento. La medicion de la eficiencia se hace mediante la siguiente formula:

) Acierto
Eficiencia =  Costo del objetivo= Indice
Costo Estimado Obj. Desviacion

La Efectividad: la efectividad hace alusion al efecto final o colateral de las metas
propuestas o0 alcanzadas en relacion con los objetivos de largo plazo, su
incidencia ambiental asi como la concordancia o desfase con el marco de
desarrollo acordado para el municipio.

Para los tres conceptos explicados existen diferentes interpretaciones, dentro de
diferentes contextos, e incluso se suele utilizar el término eficiencia para dar a
entender las tres cosas. Por tal razon mas que la terminologia lo que importante
es que se tengan en cuenta los tres aspectos citados a la hora de programar,
ejecutar y evaluar objetivos y metas contra resultados o impactos obtenidos.

Mercadeo de los Productos: Un fendmeno al que empezamos a acostumbrarnos
es al uso de los medios masivos de comunicacion para informar a los clientes
sobre la marcha de la empresa para tratar de inclinar sus preferencias, gustos o
deseos de sus consumidores.

Pues bien, esta tendencia es sélo el anuncio de la inaplazable necesidad de
incorporar el concepto de mercadeo en todas las empresas entendido éste como
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el ofrecimiento del producto en las mejores condiciones, a esa importante masa de
clientes que es la comunidad en general.

Mejoramiento Continuo de los Servicios: una proposicion generalmente
aceptada es que lo Unico constante en el universo es el cambio. Tal concepto
aplica en el caso de la empresa Variedades Quiros tanto a las relaciones entre los
clientes de la comunidad como a los instrumentos tecnologicos que dan soporte a
los servicios.

El sustento del cambio, de otro lado, no lo da la moda sino los beneficios reales
que se obtendrian del mismo en términos de economia e incremento de la
cantidad y calidad de los servicios.

Alta Capacidad Gerencial: El desarrollo empresarial es concebible como la
generacion de una mayor capacidad para lograr mediante el esfuerzo propio
mayores y mejores niveles de autorealizacion humana y bienestar colectivo. Se
colige de tal proposicion que una sociedad mas desarrollada, o que lucha por
alcanzar niveles superiores de desarrollo, precisa ser dirigida por individuos de
alta capacidad gerencial.

A continuacion se ofrecen indicadores tipicos de las areas funcionales de la
empresa:

Suministros:

Indicador de inmovilizacién = inventario inmovilizado
Ventas anuales

Movilidad de los inventarios = inventarios
Capital contable

Importancia de los suministros = Costo de la materia prima y materiales
Costos de fabricacion

Rotacién de inventarios = Materia prima empleada en el mes
Inventario de materia prima

Rotacion de créditos pasivos = Compras anuales
Saldo promedio de los proveedores x 360

Plazo medio de créditos pasivos = 360
Rotacion de créditos pasivos
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Indicadores para el area de recursos humanos:

Productividad de mano de obra = Produccién
Horas-hombre trabajadas

Ausentismo = Horas-hombre ausentes
Horas-hombre trabajadas

Frecuencia de accidentes = N° de accidentes incapacitantes x 1.000.000
Horas-hombre trabajadas

Productividad de mano de obra = Producciéon
Horas-hombre trabajadas

indice de severidad = N° de dias perdidos x 1.000.000
Horas-hombre trabajadas

indice de tipos de trabajo = N° de empleados de produccion
N° de empleados administrativos

Salario pagado a obreros
Salario pagado a empleados administrativos

indice de tipos de salario

Salario pagado a obreros
Salario pagado a supervisores

indice de tipos de salario

Importancia de los salarios =  Total salario pagados
Costos de produccion

indice prestaciones-salario =  Prestaciones pagadas
Total salario pagado

indice prestaciones-trabajadores = Prestaciones pagadas
Total trabajadores

Indicador de rotacion de trabajadores = Total de trabajadores retirados
Numero promedio de trabajadores

Indicador horas — trabajador = Horas - hombre trabajadas
Numero promedio de trabadores

Indicadores de estructura financiera:

Indicador capital de trabajo = capital de trabajo
Activo circulante
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Indicador de recaudo =

Indicador punto de equilibrio =

Punto de equilibrio =

Indicador de politica financiera =

Independencia financiera =

Autofinanciamiento =

Punto de equilibrio =

Indicadores de productos y servicios

Rentabilidad por producto

Contribucion por producto

indice de comercialidad =

Nivel de calidad =

Participacion de defectos =

Total facturacion
Total recaudado

Punto de equilibrio
Ventas totales

Gastos fijos
Margen en porcentaje

Obligaciones de corto plazo
obligaciones de largo plazo
Activo circulante
Activo fijo plazo

Capital contable
Activo total

Reservas de capital
Capital social

Gastos fijos
Margen en porcentaje

Margen
Total ventas

Margen individual
Margen total

Venta producto
Ventas totales

Total productos sin defectos
Total productos elaborados

Total productos con defecto “X”
Total productos con defectos
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Indicadores para los medios de produccion:

Productividad maquinaria = Produccion
Horas maquina

Indicador mantenimiento-Producciéon = Costo de mantenimiento
Costo de produccién

Efectividad del mantenimiento = RPS + PRD + HMP
RPR + MNT + DSP + HMO

RPS: Costo de reposicion de la maguina o maquinas reparadas en el afio.

PRD: Costo de la produccion obtenida con las maquinas.

HMP: Horas méquina productivas o realmente trabajadas en el afio.

RPR: Costo total de las reparaciones.

MNT: Costo del mantenimiento preventivo.

DSP: Costo del desperdicio originado por el mantenimiento y por las reparaciones.
HMO: Horas maquina ociosas motivadas por descompostura, mantenimiento y
reparacion.
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7. CONCLUSIONES

Dentro del desarrollo de los objetivos, se pretende asegurar que las actividades
realizadas, cumplan con las expectativas, gustos y preferencias, de los clientes.
En este aspecto, es necesario ir mas alld de cumplir las tareas encomendadas. Se
debe crear, aplicar mediciones, que permitan cuantificar el nivel de satisfaccion del
cliente. De ahi, que la satisfaccién presenta momentos que pueden establecer un
grado de satisfaccion inmediata que suele estar impregnada del efecto humano,
en un momento de verdad positivo, y un grado de satisfacciébn inmediata o0 un
tardia, consecuencia del resultado vivido por el cliente, en el disfrute del servicio
recibido.

No sobra indicar, que el servicio al cliente se ha convertido en una disciplina, hacia
la calidad del servicio, frente a las necesidades de los clientes, y expectativas
cada vez mayores, por tanto, se consideran elementos de calidad y excelencia en
el servicio para generar una mayor fidelidad por parte del cliente, teniendo en
cuenta elementos que tengan inmerso la cultura, sistemas de valores, creencias,
crear una estrategia de servicio, cultivar el liderazgo del servicio, establecer
claramente la conceptualizacion del cliente, identificar los elementos de la
gerencia estratégica, y por ende tener claro el plan de excelencia en el servicio al
cliente; que permita un proceso de mejoramiento continuo donde existe la mayor
participacion de sus colaboradores, mejor resistencia al cambio, un elevado grado
de disciplina, productividad, sentido de pertenencia, donde todos los dias se
realiza labores tendientes a controlar y perfeccionar los estandares con respecto al
servicio al cliente.

En ese sentido, el mejoramiento continuo, siempre debe mantener el deseo de
mejorar el trabajo, las relaciones para ofrecer mucho mas de lo que los clientes
desean y construir un puente que ayude a cerrar la brecha entre la teoria y la
practica. De igual manera, establecer lineas de servicio al cliente, desarrollando
tecnologia de punta, teniendo en cuenta las preguntas, quejas y reclamos,
consultas, servicios, y todos los elementos para poder satisfacer plenamente las
expectativas del cliente.

Por consiguiente, el enfoque del servicio al cliente, debe crear actitudes internas
correctas, para conseguir el estatus y el reconocimiento que le merecen premios
por servicio, pero requiere de factores relevantes para la construccion de un
excelente servicio al cliente, a partir de la investigacion y discusion a alto nivel,
implementacion de indicadores claves de desempefio, comunicacion interna,
instruccion y entrenamiento del personal, monitoreo evaluacién y seguimiento y
por ende un clima organizacion, dinamico, armoénico, productivo y competitivo.

En cumplimiento de los objetivos planteados, y como alternativa de solucion,
para la satisfaccion del servicio al cliente, se exponen pasos hacia la calidad
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del mismo, ademas de establecerse caracteristicas como organizacion exitosa
en el servicio. Se identifican problemas o errores, en la atencion al cliente;
pero también las formas de resolverlos para mantener su fidelizacion. De otra
parte, se proporcionan estrategias de servicio al cliente, que enmarcan
elementos de satisfaccion al mismo, y se ofrece como proposito importante
para un servicio extraordinario que lleve inmerso el liderazgo y calidad del
servicio; confiabilidad, sorpresa, recuperacion y equidad del servicio. Pero
ma&s aun, se establecen elementos conceptuales necesarios para construir y
optimizar procesos de gerencia, orientadas al mejoramiento continuo;
teniendo en cuenta que la excelencia en el servicio al cliente, conlleva a
sentirse bien consigo mismo, practicar habitos de cortesia, comunicarse
positivamente, ser efectivo con el cliente, escuchar con atencién y aprender a
desarrollarse en el trabajo. Sin dejar de lado elementos de la gerencia
mediante el analisis, implementacién, y seleccidén de estrategias.
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8. RECOMENDACIONES

Es importante que la empresa Variedades Quiros, identifique y lleve a la
practica, las caracteristicas que hacen exitosas a las organizaciones con
respecto al servicio al cliente: comunicacién, capacitacion y desarrollo, toma de
decisiones, motivacion, clima organizacional, actitud gerencial, mejoramiento
continuo, enfoque de servicio al cliente, liderazgo, verificacion de la
satisfaccion del cliente, y calidad en el servicio.

Se establece dentro de los objetivos pasos relevantes como lo es escuchar al
cliente, establecer contacto visual, ponerse en el lugar del otro, ofrecer
alternativas de solucion, elegir la mejor opcién, comunicarse al nivel del cliente,
verificar el nivel de participacion y seguir escuchando siempre; aspectos todos
estos que permiten actuar con la mayor y mejor actitud por parte de los
colaboradores.

Tener claro que los problemas o errores que enfrenta la atencién al cliente,
pueden estar en no entenderlo, desenfocarse del negocio, confundir al talento
humano con mensajes confusos, la importancia de sonreir siempre, e incluye
los problemas de cultura, y clima organizacional, al igual que la credibilidad y
confianza de la gerencia.

Se debe implementar las estrategias de fidelizacion, a partir de factores como:
EL cliente piense que recibe el producto o servicio mas adecuado a él; también
que estda pagando el precio justo, plantear la manera mas comoda y
beneficiosa de adquirir y utilizar la comunicacion para exponer todos los
aspectos anteriormente mencionados.

Tener claro que existen elementos conceptuales necesarios dentro del plan de
excelencia en el servicio al cliente dirigidos hacia los siguientes aspectos:
sentirse bien consigo mismo, practicar habitos de cortesia, comunicarse
positivamente, ser efectivo con el cliente, escuchar con atencién, aprender y
desarrollarse en el trabajo.

Para establecer elementos de satisfaccion al cliente, se debe identificar
claramente el elemento producto o servicio, ventas, postventa, ubicacion,
tiempo, cultura organizacional.

Realizar evaluacion de gestibn mediante indicadores que enmarquen
eficiencia, eficacia y efectividad.
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Determinar si el sistema de control esta produciendo o no adecuadamente la
informacion que permita a cada responsable de area adoptar las decisiones
necesarias para el funcionamiento de la empresa.

La empresa para lograr un mayor en la comercializacion de sus productos en el
mercado, debe ocupar una mejor posicion dominante y ser reconocida como tal
por sus competidores.

Los vendedores como cualquier otro profesional debe estar en permanente
proceso de actualizacién, estudio entrenamiento desarrollo y capacitacion.

Los resultados que se logren, serdn las consecuencias del mejor
aprovechamiento de las oportunidades y fortalezas y la superacién de las
debilidades y amenazas.

Las oportunidades y amenazas son cambiantes, al igual que el medio ambiente
y tienen vida propia. Por lo tanto es el gerente quien debe conocerlas y estar
alerta a sus cambios.

No percibir los cambios, internos y externos, puede llevar a la empresa al
fracaso o reducir sus resultados.

El cambio es para la empresa lo que el viento para un barco; puede ser una

gran oportunidad si corren en la misma direccidn y sera una amenaza si viaja
en contra de él.
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ANEXO A. FORMATO DE ENCUESTA - COLABORADORES.

UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS
PROGRAMA DE ADMINISTRACION FINANCIERA
ACACIAS
2015

Objetivo. Encuestas dirigida a los colaboradores de la Empresa Variedades
Quiros, Municipio de Acacias. La cual tiene como fin evaluar, conocer su actitud y
percepciones determinantes para el mejoramiento del servicio al cliente.

1. La empresa le ha brindado capacitacion dirigida a las siguientes areas:

__ Ventas

_____ Desarrollo de aptitudes

______Servicio al cliente

______Trabajo en equipo

_____ Preparar estrategia de satisfaccion al cliente.
_____ Calidad en el servicio.

______Todas las anteriores.

_____ninguna de las anteriores.

Q0200

2. ¢Tiene usted en cuenta las inquietudes, sugerencias y/o expectativas de los
clientes?

a. Si b. No C. Algunas veces
3. ¢Cual de los siguientes pasos considera que practica para mejorar la calidad
del servicio al cliente?

a. ___ Escucha con todo

b.  Establece contacto visual

C. ____ Ponerse en el lugar del cliente

d.  Plantea alternativas de solucion

e. Ayuda a elegir al mejor opcién

f. _ Se comunica al nivel del cliente

9. —__ verifica el nivel de satisfaccion del cliente
4.

¢La empresa tiene establecido estrategias para atender al cliente?

a. Si b. No c. ___ Algunas veces
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5. ¢, Cbmo es la relacion con sus clientes?
a. Excelente

b. Buena

C. Regular

6. ¢ Como evalla usted el servicio que le presta a los clientes?

a. Deficiente b. Regular
C. Bueno d. Excelente

7. El servicio que ofrece al cliente cumple con los requerimientos para seguir en el
mercado. Es agil, oportuno se realiza con sentido, humano, amable y se presta
con una verdadera cultura y vocacion del servicio.

a. ____ Algunas veces

b.  Con mucha frecuencia
c. ____ Permanentemente

d.  Nunca

8. ¢Qué estrategias de servicio al cliente sugeria a la gerencia para ser mas
productivo y competitivo?

iGRACIAS POR SU APOYO Y COLABORACION!
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ANEXO B. FORMATO DE ENCUESTA — CLIENTES.

UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS
PROGRAMA DE ADMINISTRACION FINANCIERA
ACACIAS
2015

Encuesta No.

Objetivo. Encuesta dirigida a los clientes de la Empresa Variedades Quiros,
Municipio de Acacias. Con el propésito de evaluar el nivel de satisfaccion y
fidelizacion de los clientes y se facilite la planificacion de la estrategia de la
empresa y su enfoque al cliente. Dicho proceso sera realizado por las autoras del
proyecto en el momento que los clientes adquieren los productos o servicios de la
Estacion.

Valoracion de los atributos del servicio:

1. Puntualidad en la prestacion:

a. Muy buena b. Buena C. Aceptable
d. Deficiente e. Muy deficiente

2. Capacidad de reaccion:

a. Muy buena b. Buena C. Aceptable
d. Deficiente e. Muy deficiente

3. Disponibilidad del servicio:

a. Muy buena b. Buena C. Aceptable
d. Deficiente e. Muy deficiente

4. Profesionalidad del personal:

a Muy buena b. Buena C. Aceptable
d. Deficiente e. Muy deficiente

5. Satisfaccion general con el servicio:

a. Muy buena b. Buena C. Aceptable
d. Deficiente e. Muy deficiente
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6. Satisfaccion general con el producto:

a. Muy buena b. Buena C. Aceptable
d. Deficiente e. Muy deficiente

7. Posicion frente a los servicios:

a. Muy buena b. Buena C. Aceptable
d. Deficiente e. Muy deficiente

8. ¢ Volveria a contratar nuestros servicios?

a. Si b. Seguramente

C. Depende d. Seguramente no

e. No

9. ¢ Recomendaria los servicios recibidos a otras personas u organizaciones?
a. Si b. No

10. ¢Como considera los servicios recibidos comparandolos con los de otras
empresas?

a. Mucho mejores b. Mejores C. Similares

d. Peores e. Mucho peores

iGRACIAS POR SU APOYO Y COLABORACION!
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ANEXO C. CAMARA DE COMERCIO.

No. 6035208

Nimare de operacién:041110518011 Fecha: 20150519 | HM.IUHM Pagina: 1,

_— — ———m K3 PSSP L SR Rl ey

VISITENGS EN NUESTRA PAGINA WES m.:n-um.,:ﬁ ? M

—— ki Ll -‘.-.-.----
m-rram DR MATRICULA I:-! FH'F_S"JEP-. ll.i'-"'i.ﬁb‘-l
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BOMERE . BOJAS leﬂﬂ‘-:m LIS
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DIRBCCION: L 10 18 A2
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MUBICIFIO @ ACACIAR |

APARTADO AERDD: N3 REPUI!

CERTIFICA 1§

DIRECCION DE NOTIFICACION JURICIAL i CL 14 .18 @43
TELEFONO HOTIFICACION JUDICIAL: &UESETT

BARRIO NOTIFICALION: CENTHNO ACACTAS META
MNICTPLIO : ACACTIAS

E-MAIL COeSRCIAL:quircevgpthormall.com

E-MALL FOTIFICACION JUDICIAL:fquircavgehotmail .com
’ CERTIFICA 1
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-
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," CAMARA DE COMERCIO

DE VILLAVICENCIO

CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCID
CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL
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-'stt-t---444»4-;-.--.-.-:;- _._. ,!;.J;—’f}"?—ﬁ IF"x._ o B

ACTIVIDAD PRINCTPAL: OHSF
4754 DOOHERCIO AL POR HMEMOR DE m‘mﬂcﬂ T GABODOHESTIONE
U= USO DOMESTICO, MUSBLES Y EQUIFOZ DB ILUMINACION

ACTIVIDAD & . "-"'-'-

4745 i '

T4% E m’l OE ODMPUTADCERE, EQUIFRDE PFERIFERICDE,
i YPET IMPURMATICA Y EOUIPOE DE THELOCOMUNICACTOMES EN
Firdd HIFPITOE RAPEOTALTEADROS

ACTIVIDAD ADICTONAL 11

47427 COMEECIO AL POR HENOR mmﬁ:mmwrw

vioun, & mmmﬁmmmm W

ACTTVIDRD ADICTOMAL 21~

4841 COMERCTO DR MOTOCICLETAS Y I:I'E U8 PRETES. FIEZAE ¥ L-

AMTESORIDS .
N & & I.-}J i &S

HOMERE  VARTEDANES GUIRGSE CAUTILLA a0 INE

DIRECTION: CARMRRA £ 3 #-48 BARKIO SANTA TERRSA :

TELEFONO 1 & 3112%US07S

TELEFOND 2 1 2108515667

BARRTO o BANTA TERESA

MINIOTETO 1 (CASTILLA LA RUEVA

MATATTULA MOy 00264794 DEL 14 DE MAYD DE 3014

EENGVD EL ANC 2015 . EL 6 PR MAREC DE I01S : .

."'.-Urﬁrrﬁ e ATARTERCLE -nu-——l.u-_—-un-m-u

L s [ —— - R T TR

tlFdeneRdiFEddAbA RN R RSB AATESR,

ACTIVIDAD PEINCIPALI o bl 2
4756 COMERCIO-AL POR, Wﬂﬂ ¥ GASODCMESTIONS
R 050 DOMESTION, [ DE ILUMINACION g

ACTIVIDAD SECUNDARTA -
1610 COMERCTO AL FOR MATGR A CAMRIO DF 1A RETRISUCTON O PoR

COIFFARTA A waiON
ACTIVIDAD ANOICLONAL 1. amMdl g™
4544 COMERCTO AL POR MAYOR DE AFARATOS ¥ EQUIRO 0@ gﬁomﬁ,h-jt

AFTIVIDAD ADICTOBIAL 3. °-
4761 COMERCTIO AL POR DEDR DR LYEROS, PERIODICOE, MATERTNLER ¥
a,n':rrmm o= pﬂ.pa:..pu ¥ HECRITORIO, EN.-ESTARLECIMIENTUS

ESFECLIALLIADGG
mﬁﬁ Hﬂmuwumamm&mmn
TOE FUNMCIOWAMIEINTO.

CERTIFICHh:

-m“u“_uw'- o T
T W EERINTES T e ] g ha SO
. ESyieS BN B ESSLSYIR R SETTETES s e e

CRETIFICADG TN '-Huﬂ P.F..!J.. . AFILIADD

108




> e e ND- 6035209
f CAMARA DE COMERCIO
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