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Resumen

El entorno actual en el cual las empresas desarrollan su actividad se caracteriza por un
incesante dinamismo Yy altos niveles de competitividad que requieren el desarrollo continuo de
nuevas estrategias y una atencion constante a las ya existentes con el objetivo de reajustarlas a

los cambios fortuitos que se puedan producir.

Por lo anterior, es que las empresas deben garantizar la creacién de valor de cara al
cliente a través de una buena relacién e interaccion continua con los mismos, siendo esto
determinante para los usuarios y con lo cual se asegura su fidelizacién y rentabilidad para seguir
creciendo, por tanto, establecer una buena estrategia de gestion comercial puede asegurar el éxito

de las organizaciones y de su politica comercial (Castro, 2019).



Introduccion

La empresa Distribuciones y servicios ProviRed de la ciudad de Ocafa, nace de la
necesidad de crecer como entidad en la provincia de Ocafia, por lo que el sefior Juan Carlos
Navarro trabajaba con una empresa de Cucuta la cual tenia como servicios venta de recargas,
Juan Carlos se da cuenta que él puede crear una empresa que ofreciera el mismo servicio,
entonces toma la decision de pasar de empleado a cliente mayorista ya que tenia la vision de

expandirse en varios municipios, cuya oportunidad fue negada (Navarro, 2022).

En el mercado donde desarrolla las actividades en los Gltimos afios se ha observado
un crecimiento de la incorporacion de nuevas entidades que ejecutan las mismas tareas, por
lo que se debe procurar la lealtad de los clientes hacia la marca o producto, siendo un punto
de referencia para lograr la fidelizacion de los clientes en un periodo de tiempo, sin
desconocer que los usuarios son un factor que impulsa a la empresa a la inmersion del

mercado que se desea abarcar.

Para lo anterior se realizé un diagndstico general, que permitio identificar el area
comercial actual, se estructur6 un plan de mejoramiento para el area comercial por medio de
estrategias que ayuden a lograr la fidelizacion de los clientes de la empresa, se propuso una
guia para la implementacion adecuada del plan de mejoramiento en la empresa
Distribuciones y servicios Provired de la ciudad de Ocafia y por ultimo se plane6 una
actividades para capacitar a los colaboradores sobre las estrategias planteadas con el fin de

mejorar la situacion comercial de la empresa
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Capitulo 1. Disefio de un plan de mejoramiento para el &rea comercial de la empresa

distribuciones vy servicios provired de la ciudad de Ocafia

1.1 Descripcién breve de la empresa

Provired es una empresa dedicada a la distribucion productos virtuales y de servicios
transaccionales en numerosos puntos de venta a nivel local y nacional, comprometidos con
nuestros clientes ofreciéndoles calidad en nuestros productos y servicios. Contamos con una

red electronica confiable y segura.

PROVIRED nace de la necesidad de crecer como entidad en la provincia de Ocafia, por
lo que el sefior Juan Carlos Navarro trabajaba con una empresa de Cucuta la cual tenia como
servicios venta de recargas, Juan Carlos se da cuenta que él puede crear una empresa que
ofreciera el mismo servicio, entonces toma la decision de pasar de empleado a cliente mayorista
ya que tenia la vision de expandirse en varios municipios, cuya oportunidad fue negada

(Navarro, 2022).

Por cosas de la vida Juan Carlos fue invitado a Bogota por una empresa llamada PUNTO
RED, en la reunion habia muchos empresarios de todas partes del pais los cuales tenian muchas
ideas y experiencia, ahi fue donde se da cuenta que él podia montar una marca y distribuir otros
productos. Esta reunion fue la base para que la idea de ser, mayorista se hiciera cada vez mas

real.
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Al llegar a Ocafia Juan Carlos se pone en la tarea de lanzar su marca, con la vision de ser
proveedor de toda la red de Ocafia y sus alrededores, y es asi como nace PROVIRED, el 2 de
noviembre del 2018, sale al mercado la marca y se empieza la tarea de darla a conocer en Ocafia,
primeramente, apoyado por refacil una empresa de Pereira que lo apoyaba con el soswerd para
que asi la marca apareciera al publico en la aplicacion. Asi es como PROVIRED hace unién con
la competencia para asi fortalecerse en el mercado y poder brindar mejores productos y una

mejor experiencia a cliente (Navarro, 2022).

Para la llegada de la pandemia, PROVIRED que temia por la caida de la economia que
podria generar la pandemia se vio en la necesidad de empezar a incursionar otras regiones por
medio de las redes sociales, donde los primeros clientes fueron en guaduas Cundinamarca, cota,
chia, asi es como nace la necesidad de buscar el personal idoneo para poder continuar con el
crecimiento de la empresa, En el mes de noviembre del 2020 abre la oficina en Ocafia Norte de
Santander para asi tener un punto fisico donde se pueda tener todas las areas como lo son area

seguros, area marketing , area comercial y soporte (Navarro, 2022).

1.1.1 Mision

La empresa no cuenta aln con la misién

1.1.2 Vision

En el 2027 ser la mejor empresa que proporcione servicios de distribucion de productos

virtuales, transaccionales y financieros a través de redes tecnolégicamente actualizadas y
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modernas, cumpliendo la normativa vigente e impulsando el crecimiento econémico productivo

a nivel nacional.

1.1.3 Objetivos de la empresa

Distribuir los servicios ofrecidos por la empresa y vincular nuevos clientes,

capacitar y supervisar a los mismos.

Llevar a cabo estrategias de marketing a través de redes sociales.

1.4 Descripcién de la estructura organizacional

Figura 1

Organigrama Distribuciones y Servicio Provired

REPRESENTANTE
LEGAL

AREA UNIDAD DE
SEGUROS

AREA COMERCIAL

DISTRIBUIDORES AUXILIAR
ADMINISTRATIVO

Nota. La figura contiene el organigrama de la empresa. 2022
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El organigrama es la representacion grafica de la estructura organizacional y el capital
humano de una organizacion, que muestra la linea de reporte de todos los puestos y empleados,

asi como la relacion entre los diferentes departamentos.

Existen mas de una docena de tipologias de organigramas, pero a continuacion, nos
centramos en los mas representativos y mas utilizados en la actualidad.
Organigrama funcional o estructural.
Organigrama matricial.
Organigrama lineal o vertical.
Organigrama horizontal.
Organigrama mixto.

Organigrama circular

El presente organigrama esta organizado de forma jerarquica, de tipo centralizado, es
decir, el alto cargo de la jerarquia es el gerente y es quien toma las decisiones, teniendo asi una
cadena de mando. Su estructura es lineal ya que permite que los cargos estéen bien delimitados en
la estructura; esta dividido en departamentos segun los procesos productivos y su

especializacion.

1.5 Descripcién de la dependencia asignado

Para el desarrollo de mi pasantia universitarias, fui asignado en el area comercial, en

esta dependencia me desempefio como vendedor autorizado de la empresa, donde tengo como



labor organizar, planificar y controlar las ventas.
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Ademaés de realizar el cobro y distribucién de cartera y portafolio para nuestros clientes,

aplicando las diferentes herramientas matriciales y mejorando los elementos claves de la

empresa, mediante estrategias que permitan el cumplimiento de los objetivos.

1.6 Diagnéstico inicial de la dependencia asignada

Tabla 1

Matriz DOFA de la empresa Distribuciones y servicios provired

Matriz DOFA

Oportunidades (O)
1. Ampliar portafolio con
clientes ya fidelizados
2. Alianzas Estratégicas

3. Desarrollar nuevos clientes
en nichos desconocidos

Fortalezas (F)

1. Tecnologia adecuada y
disponible

2. Credibilidad en clientes,
proveedores y sector financiero
3. Talento Humano, equipo de
trabajo idéneo, formado en la
Empresa, lealtad

4. Empresa con bases solidas,
el accionista conoce el negocio
5. Estabilidad labora

Estrategia FO:

F101: Aprovechar la
tecnologia y lograr la
ampliacion del portafolio de
servicio.

F202: Utilizar la credibilidad
que se tiene de los clientes para
hacer alianzas estratégicas con

Debilidades (D)

1. No existe un proceso formal
de planeacion

2. Proceso comercial
centralizado en una sola
persona

3. Servicio al cliente, depende
de area comercial

4. Los reportes de la
consignacién no son a tiempo
para el distribuidor autorizado
5. Variacion de la tasa
cambiaria

Estrategia DO:

D20103: Aprovechar la
capacitacion del recurso
humano para ampliar el
portafolio de servicios y entrar
a nuevos nichos
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4. Aprovechar
competitividad nacional

5. Aprovechamiento de la
tecnologia
Amenazas (A)

1. Competencia Informal y
desleal

2. Apertura economica,
nuevos competidores

3. Costos Logisticos
4, Fraudes de los clientes

5. Pérdida de clientes por
plataformas nuevas

otras empresas.

F303: Aprovechar el
compromiso del talento
humano para crear nuevas
estrategias y abarcar nuevos
clientes en nichos
desconocidos.

Estrategia FA:

F5A2: Aprovechar la
estabilidad laboral, para lograr
la apertura econdmica de
nuevos competidores.

Estrategia DA:

D5AL: Utilizar la variacion
cambiaria para combatir la
competencia informal y
desleal.

Nota. La tabla contiene la matriz DOFA

1.6.1 Planteamiento del problema

En los Gltimos afios se ha observado un crecimiento en la incorporacion de nuevas

empresas en el mercado de distribucion de productos virtuales y de servicios transaccionales

en numerosos puntos de venta a nivel local y nacional, estas empresas no llegan a una

madurez total y decaen aproximadamente en 5 afios.

La lealtad de los clientes hacia la marca o producto es un punto referente para el

posicionamiento de la marca, también las compras constantes hacen que los productos se den

a conocer y sean atrayentes, al mismo tiempo la fidelizacién de clientes intenta que la

empresa tenga ingresos fijos en un periodo de tiempo. Por lo tanto, la lealtad de los clientes
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es un factor que impulsa a la empresa a la inmersion del mercado que se desea abarcar.

Teniendo en cuenta la tendencia del mercado y el crecimiento del mismo, como la
demanda del sector transaccional se requiere fortalecer los servicios dirigidos a autoservicios,
tiendas de barrio, negocios comerciales, droguerias entre otros; mediante la realizacion de un
plan de mejoramiento para el &rea comercial que permita generar buenos resultados, con base

en el conocimiento del sector.

La empresa DISTRIBUCIONES Y SERVICIOS PROVIRED busca tener la
capacidad de crecer, en la mejora continua de todos los procesos a corto y largo plazo, con
una vision prospectiva, teniendo en cuenta el entorno cambiante que la envuelve y el

conjunto de factores internos y externos que la determinan.

La empresa DISTRIBUCIONES Y SERVICIOS PROVIRED si no lograra mantener
un punto de equilibrio sélido fidelizando y potenciando sus clientes nuevos y actuales, no
lograria crecer y posicionarse en el mercado. Por lo anterior se hace necesario el plan de
mejoramiento, para el area comercial de dicha empresa, implementando estrategias de

fidelizacion de clientes.

1.7 Obijetivos de la pasantia

1.7.1 Objetivo general

Desarrollar un plan de mejoramiento para el area comercial de la empresa
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Distribuciones y Servicios Provired de la ciudad de Ocafia, que permita la fidelizacion y

captacion de clientes.

1.7.2 Obijetivos especificos

Realizar un diagnostico general, que permita identificar el a&rea comercial actual de la

empresa Distribuciones y servicios Provired de la ciudad de Ocafa.

Estructurar un plan de mejoramiento para el area comercial por medio de estrategias

que ayude a lograr la fidelizacién de los clientes de la empresa.

Proponer una guia para la implementacion adecuada del plan de mejoramiento en la

empresa Distribuciones y servicios ProviRed de la ciudad de Ocafa.

Planear actividades para capacitar a los colaboradores sobre las estrategias planteadas

con el fin de mejorar la situacion comercial de la empresa

1.8 Descripcién de las actividades a desarrollar

Tabla 2

Descripcion de las actividades a desarrollar en la empresa Distribuciones y servicios

Provired

OBJETIVO OBJETIVOS ACTIVIDADES
GENERAL ESPECIFICOS
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Desarrollar un plan
de mejoramiento
para el area
comercial de la
empresa
Distribuciones y
Servicios Provired
de la ciudad de
Ocafa, que permita
la fidelizacion y
captacion de
clientes.

Realizar un diagnostico
general, que permita
identificar el area
comercial actual de la
empresa Distribuciones y
servicios Provired de la
ciudad de Ocania.

Estructurar un plan de
mejoramiento para el area
comercial por medio de
estrategias que ayude a lograr
la fidelizacidn de los clientes
de la empresa.

Proponer una guia para la
implementacion adecuada del
plan de mejoramiento en la
empresa Distribuciones y
servicios Provired de la
ciudad de Ocana.

Planear actividades para
capacitar a los colaboradores
sobre las estrategias
planteadas con el fin de
mejorar la situacion
comercial de la empresa

Disefar una encuesta.

Aplicar una encuesta al area
comercial de la empresa.

Tabular y graficar la encuesta
realizada.

Realizar el diagnostico.
Disefiar las estrategias y objetivos

Proponer el tiempo, metas,
indicadores y responsables

Disefio de la guia

Presentacion de la guia al
representante legal de la empresa

Determinar los temas necesarios
para capacitar a los empleados

Proponer las capacitaciones

Presentar el informe final a la
empresa

Nota. El cuadro muestra las actividades a desarrollar en la pasantia

1.9 Cronograma de actividades

Tabla 3.

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDAES

ENTIDAD

Empresa Distribuciones y Servicios Provired

DEPENDENCIA

Comercial

JEFE INMEDIATO

Juan Carlos Navarro Claro

DURACION

Cuatro meses
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. Semanas
Periodo

Actividades 1 23 456 7 89 (1) 11 12 13 14 15 16

Disefiar una encuesta.

Aplicar una encuesta al area comercial de la
empresa.

Tabular y graficar la encuesta realizada.

Realizar el diagnostico.

Disefar las estrategias y objetivos

Proponer el tiempo, metas, indicadores y
responsables

Disefio de la guia

Presentacion de la guia al representante legal
de la empresa

Determinar los temas necesarios para
capacitar a los empleados

Proponer las capacitaciones

Presentar el informe final a la empresa

Nota. Datos las actividades a realizar en la pasantia. (2022)
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Capitulo 2. Enfoque referencial

2.1 Enfoque conceptual

En cuanto a la estructura organizacional, se debe mencionar que son diferentes modelos
que se utilizan para organizar una empresa, con el fin de cumplir las metas propuestas y
lograr el objetivo deseado. Es la distribuciéon formal de los empleos dentro de una organizacién

(Salazar, 2018).

En la empresa Distribuciones y Servicios Provired, se debe desarrollar la gestion comercial,
ya que esta consiste en la puesta en marcha de una serie de técnicas y procesos que tienen como
objetivo principal dar a conocer su propuesta comercial al publico, siendo un canal perfecto entre
la compafiia y los clientes. Es por esto que la gestion comercial no se limita solo a cerrar ventas,
sino que también implica garantizar la maxima satisfaccion de los clientes y aumentar la cuota de

mercado atrayendo a nuevos consumidores (Ekon, 2019).

Entre los principales beneficios de una correcta gestion comercial cabe destacar los
siguientes:
Facilita el cumplimiento de los objetivos financieros de la compafiia.
Permite estructurar los procesos de produccion, previendo con facilidad la demanda de productos
y Servicios.
Favorece la buena reputacion de la empresa en el mercado, al centrarse en los intereses y

preferencias de la sociedad realmente importantes.
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Mejora la relacion con los clientes y, por tanto, su nivel de satisfaccion y su fidelidad.
Aumenta la competitividad de la compafiia.

Maximiza la rentabilidad de la organizacion (Ekon, 2019).

De otra parte, la planeacion estratégica es la funcion que tiene por objetivo fijar el curso
concreto de accién que ha de seguirse, estableciendo los principios que habra de orientarlo, la
secuencia de operaciones para realizarlo y las determinaciones de tiempo y niUmeros necesarios
para su realizacion. Es una funcion administrativa que permite la fijacion de objetivos, politicas,

procedimientos y programas para ejercer la acciéon planeada (Serna, 2019).

Para lo anterior se debe seguir las siguientes etapas:
Establecimiento de objetivos
Formulacion de estrategias
Desarrollo de los planes de operacion
Establecimiento de presupuestos financieros

Ejecucion de las operaciones (Serna, 2019)

2.2 Enfoque legal

Constitucion politica de Colombia de 1991. Articulo 2. Son fines esenciales del Estado:

servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los

principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion (Republica de Colombia, 2018).



22

Cddigo de Comercio. En el Decreto 410 de 1971. Por el cual se expide el Codigo de
Comercio, el Presidente de la Republica de Colombia, en ejercicio de sus facultades
extraordinarias que le confiere el numeral 15 del articulo 20 de la Ley 16 de 1968 y cumplido el

requisito alli establecido (Republica de Colombia, Decreto 410 de 1971, 2018).
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Capitulo 3. Presentacién de resultados

3.1 Diagnéstico general, que permita identificar el &rea comercial actual de la empresa

Distribuciones y servicios Provired de la ciudad de Ocafia

Con el fin de desarrollar el primer objetivo se disefi6 y aplic6 una encuesta a los usuarios
de la empresa Distribuciones y Servicios Provired, la cual fue tabulada y a continuacién se

presentan los resultados.

Tabla 4

Nivel de satisfaccion con el servicio ofrecido por la empresa

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIE
Insatisfecho 1 2%
Satisfecho 29 58%

Ni insatisfecho ni satisfecho 9 18%
Muy satisfecho 10 20%
Muy insatisfecho 1 2%

TOTAL 50 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa

Figura 2

Nivel de satisfaccion con el servicio ofrecido por la empresa

Insatisfecho  Satisfecho Ni Muy Muy
insatisfecho  satisfecho insatisfecho
ni satisfecho

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa. (2022)



24

Segun la informacidn suministrada por los usuarios de la empresa el 58% de los mismos
se encuentran satisfechos con el servicio ofrecido por la entidad, de igual forma, el 20% estan
muy satisfechos con lo que se puede afirmar que los clientes estdn complacidos con la calidad

del servicio ofrecido hasta el momento.

Tabla b

Nivel de satisfaccion de acuerdo a los siguientes conceptos

Muy satisfecho satisfecho Indiferente Insatisfecho
Atencion 25
Cumplimiento 37
Calidad 49
Rapidez 18
Seriedad 50

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa

Figura 3

Nivel de satisfaccion de acuerdo a los siguientes conceptos

W Muy satisfecho M satisfecho M Indiferente W Insatisfecho

Atencion Cumplimiento Calidad Rapidez Seriedad

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa. (2022)



25

Uno de los componentes méas escogidos por los usuarios es la seriedad de la empresa, le
sigue en su orden la calidad, el cumplimiento, la atencion y la rapidez en el servicio ofrecido por

lo que se encuentran muy satisfechos y agradados con el mismo.

Tabla 6

Como es la atencion de los empleados teniendo en cuenta los siguientes conceptos

Muy satisfecho satisfecho Indiferente Insatisfecho
Amabilidad en la 45
atencion
Conocimiento de 37
los productos
Capacidad de 50
asesoria
Presentacion 50
personal
Disponibilidad 48
del empleado
Calidad de la 49
informacion
suministrada
Soluciones a 31

inquietudes

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa
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Figura 4

Como es la atencion de los empleados teniendo en cuenta los siguientes conceptos

B Muy satisfecho B satisfecho  mIndiferente W Insatisfecho

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa. (2022)

De otra parte, los usuarios se sienten muy satisfechos con la capacidad de asesoria y la
presentacion del personal que labora en la entidad, siendo los conceptos mas escogidos por los
encuestados, como también, la disponibilidad del empleado y calidad de la informacion
suministrada, ha logrado la fidelidad de los clientes actuales y por esto la empresa se ha logrado

mantener en el mercado donde desarrolla su objeto social.



Tabla 7

Motivacion para usar los servicios de la empresa

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIJE
Amistad con los empleados 10 20%
Imagen de la organizacion 9 18%
Agilidad en los servicios 22 44%
Publicidad 6 12%
Tradicion 1 2%
Capacidad tecnologica 0 0%
Innovacion de productos y servicios 0 0%
Atencion personalizada 2 4%

TOTAL 50 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa

Figura 5

Motivacion para usar los servicios de la empresa
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Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa. (2022)

La mayor motivacion para usar los servicios de la empresa es la agilidad en los mismos,

siendo esto escogido por el 44% de los usuarios encuestados, de otra parte, la amistad con los

27
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empleados y la imagen de la organizacion, han sido fundamentales para motivar a la adquisicion

de los mismos.

Tabla 8

Facil acceso a las redes sociales para adquirir los servicios

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIE
Siempre 41 82%
Casi siempre 8 16%
A veces 1 2%
Rara vez 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa

Figura 6

Facil acceso a las redes sociales para adquirir los servicios

--””

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa. (2022)

Las redes sociales en la actualidad se han convertido en una de las herramientas mas

importantes para promocionar y vender productos y servicios, es por esto que el 82% dicen que



siempre ha sido fécil el acceso de los servicios a través de dichos medios electronicos.

Tabla 9

Oportunidad del servicio

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 50 100%
No 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa

Figura7

Oportunidad del servicio

Ay

Si No
Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa. (2022)

La totalidad de los encuestados dicen que siempre han tenido oportunidad para adquirir

los servicios, ya se ofrecen los medios por parte de la empresa y los mismos son de excelente

calidad.
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Tabla 10

Confiabilidad de la empresa

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 50 100%
No 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa

Figura 8

Confiabilidad de la empresa

Ay

Si No
Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa. (2022)

El 100% de los usuarios encuestados afirman que la confiabilidad de la empresa es
excelente, por lo que se evidencia la fidelidad de los clientes a los servicios y atencion que se

ofrece en la misma.



Tabla 11

Calificacion de la presentacion del servicio

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIJE
Excelente 37 74%
Bueno 13 26%
Regular 0 0%

Malo 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa

Figura 9

Calificacion de la presentacion del servicio

A AT

Excelente Bueno Regular Malo

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa. (2022)

El 74% de los usuarios, dicen que la prestacion del servicio es excelente, ya que brindar
una buena atencién competente y oportuna, ademas de proporcionar productos y servicios
tecnoldgicamente avanzados, ayuda a una organizacion a garantizar el éxito. Conectarse con el
publico objetivo en varios niveles es una de las cosas que hara que una organizacion tenga una

buena experiencia del cliente.



Tabla 12

Reclamos hechos a la empresa relacionados con el servicio

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 3 6%
No 47 94%
TOTAL 50 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa

Figura 10

Reclamos hechos a la empresa relacionados con el servicio

Si No

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa. (2022)

El 94% de los usuarios afirman que en ningin momento han realizado reclamos
relacionados con el servicio, ya que consideran que los mismos son de calidad, eficientes y
eficaces para satisfacer sus necesidades, mientras que el 6% si los han hecho por diferentes

motivos.

32



33

Tabla 13

Eficacia para resolver dudas del servicio

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 9 18%
Casi siempre 39 78%
A veces 2 4%
Rara Vez 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa

Figura 11

Eficacia para resolver dudas del servicio

-””

Siempre Casi siempre A veces Rara Vez Nunca

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios de la empresa. (2022)

El 78% de los encuestados afirman que casi siempre tiene eficacia para resolver dudas en
el servicio, siendo esta la capacidad para lograr lo que nos proponemos, por lo que se cree en el
logro de los objetivos finales, por lo cual, se tienen en cuenta todas las variables que pueden

cambiar en el futuro.
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Diagndstico. Muchas empresas cuentan con diversas areas que desarrollan actividades
para la misma, brindandole el servicio que el cliente final pidid. No obstante, se debe entender
que el inicio de todo este proceso y como las organizaciones obtienen el adecuado manejo de los
clientes que requieren hoy en dia. Los encargados de atraer a clientes a la empresa para que

logren la rentabilidad adecuada, se le conocen como el “area comercial” (Hashtag, 2018).

Desde muchos puntos de vista, las personas que conforman esta area son los encargados
de realizar la mayor cantidad de ventas de los productos o servicios de la empresa. Sin embargo,
se debe tener en cuenta que para poder persuadir al consumidor final y que compre tu producto o
servicio; el empleado comercial debe conocer su producto, saber cémo trabajan en su empresa, el
valor agregado que puede brindar, la competencia en el mercado y encontrar la persuasion del

cliente final (Hashtag, 2018).

Teniendo en cuenta lo anterior se debe mencionar que la mayoria de los usuarios afirman
que se encuentran muy satisfechos con el servicio ofrecido por la empresa, siendo destacada la
seriedad, calidad, cumplimiento, atencion y rapidez del servicio, de igual forma, se encuentran

muy agradados por la asesoria y presentacion del personal de los empleados.

Uno de los componentes mas importantes que atrae a los usuarios de la empresa es la
agilidad en los mismos, al igual que la imagen de la organizacion, siendo fundamentales para
motivar a la adquisicion de los mismos. Para lo anterior ha jugado un papel muy importante las
redes sociales siendo en la actualidad una herramienta indispensable para la venta de servicios en

la empresa.
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Los usuarios, afirman que el servicio es excelente, ya que se brinda una buena atencion
competente y oportuna, ademas de proporcionar productos y servicios tecnoldégicamente
avanzados, ayuda a una organizacion a garantizar el éxito, por lo anterior la mayoria de los

encuestados no han realizado reclamos sobre el servicio ofrecido.

3.2 Plan de mejoramiento para el area comercial por medio de estrategias que ayude a

lograr la fidelizacién de los clientes de la empresa

La finalidad del presente plan de mejoramiento empresarial es desarrollar una cultura
organizacional orientada al mejoramiento permanente de su funcion, efectuando las acciones
correctivas en las politicas y en los distintos procesos y procedimientos propios de la gestion
publica de manera oportuna, a fin de garantizar el buen funcionamiento de la entidad (Jaramillo,

2018).



Tabla 14

Plan de mejoramiento

36

OBJETIVOS ACTIVIDADES META INDICADOR TIEMPO RESPONSABLE
DE
MEDICION
Modificar la Contar con un Lograr el Estructura comercial Seis meses
estructura comercial responsable  comercial objetivo en un
de la empresa que dedique tiempo a la 50% .
- . Jefe del area
actividad de marketing .
comercial
logrando un  mayor
crecimiento en el
mercado.
Abarcar un mayor Contratar mas publicidad Lograr la Total mercado abarcado Tres meses
mercado con para dar a conocer el cobertura  del Total de usuarios
servicios de calidad  servicio ofrecido por la 80% del X 100
empresa mercado
Gerente

Garantizar la
aplicabilidad de los
procesos de calidad
en los servicios

Hacer cumplir los
protocolos de

Certificarse en la 1ISO
9001-2015 con el
objetivo de mejorar los
procesos

Estar actualizando los
conocimientos en calidad
a los colaboradores de la
empresa

Motivar el uso de
elementos de

El 100%

El 50%

Total procesos aplicados
X 100

Total calidad

Total protocolos

X100

Total empleados

Un trimestre

Tres meses

Toda la empresa

Equipo de
seguridad industrial




“Tabla 14” “Continuacion”
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bioseguridad

Contratar mayor
publicidad en Ia
empresa para dar a
conocer los servicios

Contar con una
estrategia  comercial
alineada al  plan
financiero a partir de
la expansion a nuevos
mercados como
estrategia de
crecimiento en ventas,
posicionamiento  de
Servicios.

bioseguridad, para
conservar la integridad
fisica de los empleados y
usuarios

Ampliar la publicidad de
los servicios en los
municipios vecinos a
Ocafia y la region

Capacitacion en temas
relacionados con servicio
al cliente con el objetivo
de lograr la fidelizacion
de los usuarios
Investigacion y evaluacion
de nuevos mercados

Participacion en ferias y
misiones empresariales

50%

100%

Total # de publicidad X

100

Total # de usuarios nuevos

Total de estrategias/total de

nuevos mercados X 100

y salud en el
trabajo
Tres meses
Jefe de
capacitacion
Un afo

Jefe del area
comercial

Nota. La tabla contiene el plan de mejoramiento para la empresa
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3.3 Guia para la implementacion adecuada del plan de mejoramiento en la empresa

Distribuciones vy servicios ProviRed de la ciudad de Ocafia

Con el objetivo de mejorar los procesos en la entidad relacionados con las estrategias
propuestas para el area comercial, se muestra a continuacién los pasos para la adecuada

implementacion en la empresa Distribuciones y servicios ProviRed de la ciudad de Ocafia.

En primer lugar, se debe identificar el problema y la oportunidad de mejora, por lo que en
la empresa se evidencia la tendencia del mercado y el crecimiento del mismo, al igual que es
inminente la necesidad de fortalecer los servicios dirigidos a autoservicios, tiendas de barrio,

negocios comerciales, droguerias entre otros.

Para lo cual, se propone la realizacién de un plan de mejoramiento para el area comercial

que permita generar buenos resultados, con base en el conocimiento del sector.

En segundo lugar, se debe planificar para lo cual se definieron actividades que ayudan a
solucionar la problematica presentada en la entidad los cuales estuvieron enfocados en el
establecer los objetivos, actividades, indicadores, metas, tiempo y responsables de las tareas

expuestas en el plan.

En tercer lugar, se debe hacer que es donde se realizan las acciones definidas en la fase de

planificacion para implementar del plan de mejora.
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En cuarto lugar, se debe controlar o Verificar, la realizacion de las actividades segun la
planificacion planteada, se deben evaluar los resultados de los indicadores de gestion para

compararlos con nuestra linea base y las estimaciones.

En el quinto paso, se debe actuar siendo la etapa donde se evaltan los resultados y de
acuerdo a los resultados se reinician los pasos de la implementacion del plan de mejora, hasta

convertirlo en un ciclo o espiral de mejora continua.

La anterior guia fue presentada al representante legal de la empresa, explicandole el plan
de mejoramiento propuesto y la forma como se debe implementar para mejorar la situacion

comercial de la entidad (Ver evidencias fotograficas en los apéndices).

3.4 Planear actividades para capacitar a los colaboradores sobre las estrategias planteadas

con el fin de mejorar la situacién comercial de la empresa

Segun la investigacién se encontrd que una de las falencias presentes en la empresa es el
servicio al cliente y dado que este elemento es fundamental para aumentar la credibilidad y
percepcidn de marca, ya que cuando mas presente esta en la vida de quienes adquieren el

servicio de forma positiva, mas crecera la comunidad de los usuarios.

Actividades de capacitacion propuesta para la empresa.

Descripcion de la empresa. ProviRed es una empresa dedicada a la distribucion
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productos virtuales y de servicios transaccionales en numerosos puntos de venta a nivel local y
nacional, comprometidos con nuestros clientes ofreciéndoles calidad en nuestros productos y

servicios. Contamos con una red electronica confiable y segura.

Justificacion. Las presentes actividades son muy importantes, ya que el servicio al

cliente y la adecuada comunicacion externa son fundamentales para el adecuado desarrollo y

crecimiento de la entidad.

Alcance. Las presentes actividades estaran dirigidas a todos los empleados de la empresa

Distribuciones y servicios ProviRed de la ciudad de Ocana.

Fines. Con las presentes actividades se pretende lograr en los empleados mejorar el

servicio al cliente y la comunicacion externa.

Objetivos. Mejorar el servicio al cliente y la comunicacion externa en los empleados de

la empresa, con el fin de lograr la fidelizacion de los usuarios.

Meta. Lograr que el 100% de los colaboradores actuales se capaciten

Estrategias. Desarrollo de explicacion magistral

SERVICIO AL CLIENTE

Objetivos de las actividades



Aprender los fundamentos y principios basicos acerca del servicio de calidad.
Comprender la perspectiva del cliente en su relacién con el servicio
Entender el marketing desde la perspectiva del desarrollo de relaciones con los

Clientes

NUmero de horas: 4
Instructor: Asesor comercial

Materiales: Manual de servicio al cliente

Contenido

Conceptos y Definiciones
*Servicio al cliente
*Calidad en el servicio
*Competencias

*Desarrollo Organizacional

Principios del Servicio al cliente
*L0s nuevos principios y pensamientos sistematicos.
*El valor en la percepcion del cliente
*La satisfaccion del cliente.
*El poder del comportamiento y entendiendo de los procesos de interaccion con
el cliente.

*Lealtad y fidelidad al cliente



*Brechas para la excelencia del servicio

*Control y gestion del servicio

Marketing de Servicios
*Introduccidn al marketing
*Enfoque simbolico del consumo
*Comportamiento del consumidor
*Posicionamiento del producto
*Gestion de clientes e investigacion de mercado.
*Investigacion de la satisfaccion de clientes
*Estrategia de precio de intangibles

*Estrategias de venta

Como mantener un servicio de excelencia.
*Negociacion y persuasion

*Responsabilidad empresarial

Tipos de Clientes
*Manejo de conflictos
*Conducta del consumidor

*Tipos de clientes enfocados al consumo de intangibles

Responsables: Gerencia de talento humano
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COMUNICACION EXTERNA

Objetivos de las actividades

Desarrollar herramientas précticas para mejorar la comunicacion organizacional
Asertiva como proceso vital dentro de la Institucion

Proporciona recursos para mejorar la eficacia de sus procesos comunicativos orales, no
verbales y escritos, favoreciendo la efectividad en el logro de los objetivos del cargo, el trabajo

en equipo y el clima organizacional.

NuUmero de horas: 4

Instructor: Comunicador social (externo)

Contenido

Comunicacion Efectiva
*El proceso de la comunicacién
*Es imposible no comunicar
*Tipos de comunicacién
*Comunicacion verbal
*Comunicacion no verbal

*Esquema de comunicacion



*Cuidados necesarios en la comunicacion

Escucha Activa

*Aprender a escuchar

Comunicacion entre pares
*Comunicacion con su jefe inmediato
*Comunicacion con su equipo de trabajo

*Comunicacion sistémica

Comunicacion Verbal y no Verbal
*Productividad

*Eficacia frente a los objetivos organizacionales

*Eficiencia en el manejo de costos y gastos de la entidad.

Inteligencia Emocional
*Definicion y concepto
*Pilares de la inteligencia emocional

*Tips de aprendizaje de inteligencia emocional.
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Capitulo 4. Diagnostico final

Para el desarrollo de la presente pasantia se tuvo como prioridad el &rea comercial de la
empresa Distribuciones y Servicios ProviRed de la ciudad de Ocafia, en donde la labor principal
fue la de organizar, planificar y controlar las ventas. Ademas de realizar el cobro y distribucion
de cartera y portafolio para nuestros clientes, aplicando las diferentes herramientas matriciales y
mejorando los elementos claves de la empresa, mediante estrategias que permitan el

cumplimiento de los objetivos.

De otra parte la empresa busco tener la capacidad de crecer, en la mejora continua de
todos los procesos a corto y largo plazo, con una vision prospectiva, teniendo en cuenta el
entorno cambiante que la envuelve y el conjunto de factores internos y externos que la
determinan, para lo cual se realiz6 un diagnostico general, el cual permitid identificar que
una de las falencias del area comercial es el servicio al cliente, por lo que se propuso un plan
de mejoramiento con estrategias que ayuden a lograr la fidelizacion de los clientes de la

empresa.

Como también y con el &nimo de contribuir a la adecuada implementacién de dicho
plan, se propuso una guia con el objetivo que los directivos de la empresa cuenten con una
herramienta para la correcta ejecucion y por ultimo se planearon actividades para capacitar a
los colaboradores sobre las estrategias planteadas con el fin de mejorar la situacion comercial

de la empresa.
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Capitulo 5. Conclusiones

Al realizar el diagnostico general de la empresa Distribuciones y servicios ProviRed de la
ciudad de Ocafia, se pudo evidenciar que el 58% de sus clientes estan satisfechos en cuanto al
servicio que se les brinda, el 50% confiabilidad, 44% agilidad y 74% oferta del servicio, los
anteriores resultados nos indican que para llegar al 100% en la prestacion de servicios en general,
se deben comenzar con un plan de mejoramiento inmediato ya que en el area comercial existe
falencias en aspectos como la publicidad y el servicio al cliente, siendo estos muy importantes

para el adecuado desarrollo de la actividad y el objeto social de la empresa.

Se estructuro un plan de mejoramiento para el area comercial por medio de estrategias
que ayuden a lograr la fidelizacion de los clientes de la empresa, con un tiempo minimo de tres
meses para Abarcar un mayor mercado con servicios de calidad y un maximo de un afio para

contar con una estrategia comercial alineada al plan financiero eficaz y que perdure en el tiempo

La empresa ProviRed carecia de una guia de implementacion con la cual se pueda
fortalecer el mejoramiento y fidelizacion de los clientes en la empresa, por lo cual se propuso la

estructuracion de la misma,

Por ultimo, en la empresa ProviRed distribuciones se carecia de actividades para
capacitar a los trabajadores sobre las estrategias planeadas para el correcto funcionamiento de la

empresa, y el mejoramiento del area comercial.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Se sugiere continuar con la realizacion de diagnosticos para poder determinar las
falencias en las diferentes areas de la empresa Distribuciones y servicios Provired de la ciudad de
Ocafa y asi corregir las debilidades que en determinado momento llegue a afectar los procesos

de la entidad.

Se recomienda a la empresa la implementacion de la estructurar del plan de mejoramiento
para el &rea comercial, ya que contiene estrategias que les va a ayudar a lograr la fidelizacion de

los clientes de la empresa.

De igual forma es necesario que los directivos encargados de la implementacion del plan
de mejoramiento tomen como modelo la guia propuesta para la ejecucion adecuada del

mencionado plan y asi mejorar los procesos en la entidad.

Por ultimo, se recomienda tener en cuenta las actividades de capacitacion propuestas para
los colaboradores sobre las estrategias planteadas con el fin de mejorar la situacion comercial de

la empresa y asi asegurar su permanencia en el mercado donde desarrollan sus actividades.
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Apéndice A. Encuesta aplicada a los usuarios de la empresa Distribuciones y Servicios

Provired de la ciudad de Ocafna

Universidad Francis

de Paula Santand
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UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

er

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Realizar un diagnostico general, que permita identificar el area comercial actual de la
empresa Distribuciones y servicios Provired de la ciudad de Ocafa

“La informacién aqui contenida es confidencial y se utilizara para fines académicos del
trabajo de grado de Administracion de Empresas”’

1. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con el servicio ofrecido por la empresa?

Insatisfecho___, Satisfecho , Ni insatisfecho ni satisfecho___, Muy satisfecho ,
Muy insatisfecho

2. ¢Cual es su nivel de satisfaccion de acuerdo a?

Muy satisfecho satisfecho Indiferente Insatisfecho
Atencion
Cumplimiento
Calidad
Rapidez
Seriedad
3. ¢Como es la atencion de los empleados de acuerdo a?
Muy satisfecho satisfecho Indiferente Insatisfecho

Amabilidad en la
atencion

Conocimiento de
los productos

Capacidad de
asesoria

Presentacién

personal




o1

Disponibilidad
del empleado

Calidad de la
informacién
suministrada

Soluciones a
inquietudes

4. ¢;Que lo motivo a utilizar los servicios de la empresa?

Amistad con los empleados___, imagen de la organizacion___, agilidad en los servicios___,
publicidad___, tradicién___, capacidad tecnologica___, innovacion de productos y servicios___,
atencion personalizada___.

5. ¢Cuéndo usted requiere los servicios de la empresa tiene fcil acceso a las redes sociales u otro
medio de comunicacion?
Siempre___, Casi siempre___, Aveces___, Raravez___, Nunca

6. ¢Al recibir el servicio se hace de forma oportuna?
Si___,No

7. ¢Para usted la empresa es confiable?
Si__ ,No_

8. La presentacion del servicio es
Excelente_ , Bueno___, Regular___, Malo

9. ¢Ha realizado algin reclamo en la empresa relacionado con el servicio?
Si___,No

10. ¢Si tiene alguna duda del servicio es resuelta de forma oportuna?
Siempre___, Casisiempre_ , Aveces__ ,Raravez__, Nunca
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Apéndice B. Evidencias fotogréficas

|
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Nota. Fuente autor de las pasantias
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