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Resumen

La siguiente pasantia se basa en el apoyar el area de atencién al cliente y manejo de las
redes sociales a la empresa Full Carservice HMV de la ciudad de Ocaria, Norte de Santander, y
tiene como objetivo general Apoyar dicha area y hacer conocer sus servicios por medio de las
redes sociales para posicionar los servicios de lavado en general, cambio de aceite, grafitada,
limpieza de cojines, empastada, polichada, engrase, venta de lubricantes (aceites y filtro). Asi

mismo, crear una imagen de calidad, eficiencia y eficacia en la prestacion de este servicio.

Se realiza un diagnostico situacional, se desarrollan los objetivos especificos de la
pasantia y posteriormente, se establecen las estrategias y tacticas de mejoramiento y diagnostico

enfocado en el cumplimiento de los mismos.

Por consiguiente, las tendencias, necesidades, gustos y deseos estan en constante cambio
para los clientes lo cual ha obligado a las empresas a comenzar a utilizar estrategias hacia un
enfoque centrado en el cliente y cubrir sus necesidades ofreciendo los servicios por medio de las
redes sociales lo cual ayuda a la empresa a aprovechar las ventajas competitivas actuales y

comenzar a desarrollar una estrategia que satisfaga las expectativas de los clientes.
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Introduccion

Este trabajo tiene como finalidad dar a conocer las actividades realizadas en la empresa
Full Carservice HMV de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander, con el fin de Apoyar el area de

atencion al cliente y manejo de las redes sociales.

Hoy en dia, los clientes buscan algo mas que productos y servicios, con mas informacion
y control sobre el proceso de adquisicion, buscan una experiencia completa, asistencia inmediata
cuando sea necesario y, lo mas importante, un negocio confiable. Para tener éxito en esta nueva
era de la tecnologia y la comunicacién, las empresas deben comprender qué es el servicio al
cliente el qué hace por cualquier medio transformar las estrategias de la empresa logrando

mejores resultados para la misma.

El servicio al cliente es importante porque es una de las formas mas efectivas de
comprender la credibilidad de su marca y uno de los aspectos mas importantes cuando una

empresa quiere destacarse de la competencia.

Es por esta razon que el apoyo brindado en esta pasantia fue de gran experiencia ya que
se incorporaron el servicio al cliente de la empresa Full Carservice HMV con las redes sociales
donde estas ultimas permitieron escuchar a los clientes y saber qué piensan de los productos y
servicios a través de las redes sociales donde se pudo responder a los clientes de forma eficaz,

rapida y directa.
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1. Apoyar el area de atencidn al cliente y manejo de las redes sociales a la empresa full

Carservice HMV

1.1 Descripcién breve de la empresa

El negocio Full carservice hmv inici6 sus actividades el 1 de julio del afio 2018, cuenta
con 2 aflos de presencia en el mercado, estando constituido legalmente desde un afio el
propietario es Heber Gildardo Ospina Reyes la cual se encuentra ubicado Carrera 10 #10B-49

Carretera Central.

Desde el principio, sus actividades basicas son, Lavado en general, cambio de aceite,
grafitada, limpieza de cojines, empastada, polichada, engrase, venta de lubricantes (aceites y
filtro) y servicio de cafeteria, donde a transcurrir del tiempo han generado clientes fidelizados

por utilizar productos de calidad en los servicios y su buena atencion al cliente.

Figura 1l

Logotipo de la Empresa

FULL CARSERVICE
C—

OCANA e
SERvVICIO A DoMiciILIO

LAVADO EN -VENTA DE -
GENERAL LUBRICANTES

CAMBIO DE
ACEITE ENGRASE

GRAFITADA

LIMPIEZA DE
COJINES

EMPASTADA
POLICHADA

Nota. Tomado de Full carservice hmv, (2021).
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1.1.1 Mision

Somos una empresa dedicada a los servicios de mantenimiento preventivo, asi como el
embellecimiento de los mismos, garantizando la completa satisfaccion de nuestros clientes y

brindando el cuidado responsable a sus vehiculos. (Full carservice hmv, 2021).

1.1.2 Vision

Para el 2025 buscamos ser una empresa lider en el mercado, reconocida por su

confiabilidad y responsabilidad en la calidad de nuestros servicios, contando con un personal

capacitado, ademas de equipos Optimos que cubran las necesidades de nuestros clientes. (Full

carservice hmv, 2021).

1.1.3 Objetivos de la empresa

Full Carservice hmv es un negocio dedicado al mantenimiento preventivo, el cual busca

satisfacer las necesidades de sus clientes de esta manera mantener su rentabilidad y permanencia

en el mercado. (Full carservice hmv, 2021).

Ofrecer el servicio con productos de alta calidad con precios ajustados al mercado.

Contara con diferentes estrategias de mercadeo que beneficiaran a los clientes y

proveedores.



Analizar el entorno en el que nos encontramos para generar estrategias con el fin de

expandirnos a otros mercados.

1.1.4 Descripcion de la estructura organizacional

Figura 2

Estructura organizacional de Full carservice hmv

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE FULL CARSERVICE HMV

{ B
Atencién al cliente y medios Supervisor
tecnologicos

: |
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oo | |

Nota. Tomado de Full carservice hmv, (2021).



14

El negocio Full Carservice hmv esta conformado por el gerente sera el duefio
sobrellevando el buen direccionamiento de las actividades de la organizacién este cuenta con un
recepcionista que se encargara de ofrecer los servicios de la empresa, cuenta con un colaborador
de atencion al cliente y a su vez se encarga de manejar las redes sociales de la empresa, cuenta
con un supervisor que es el encargado de dirigir a los cuatro operarios o colaboradores en el area

de lavado, engrase y los diferentes servicios que presta la empresa. ( Full carservice hmv, 2021).

1.1.5 Descripcion de la dependencia y/o proyecto al que fue asignado

La dependencia asignada para la elaboracién de la pasantia fue el area de atencién al

cliente es alli donde se realizaron los procesos relacionados con:

o Capturar la demanda del cliente;

o Analizar y clasificar el registro, como duda, queja o solicitud;
o Registrar la demanda;

o Buscar la solucion;

. Presentar la solucién;

o Notificar cierre;

. Realizar la encuesta de satisfaccion;

lo anterior con el fin de contribuir a que la empresa cumpliera con los objetivos

abordados en su actividad econémica.
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1.2 Diagnostico inicial de la dependencia asignada

Tabla 1

Matriz Organizacional

Factores FORTALEZAS DEBILIDADES
Internos

F1- Excelente D1- Poco personal.
infraestructura. D2- Escasa publicidad.
F2- Personal capacitado. D3- Falta de ejecucion de
F3- Experienciaen el &rea  procesos.
de desempefio. D4- Poca implementacion
F4- Horarios extendidos en instrumentos de pago por
sin cierres parciales. internet.
F5-Clima organizacional. D5- No hay pdlizas entre

Factores la empresa y las aseguradoras que

Externos respondan por dafios.
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Al- Competencia F1- A4: Garantizar el D4-A3: Resaltar los
Existente. monitoreo de las cdmaras. beneficios, calidad y seguridad
A2- Autoridades (Policia y que se garantiza.
DIAN) tienen potestad para D5-A4: Adquirir pélizas.

retirar si es el caso, vehiculos con
pendientes judiciales.

A3- Diferencia de tarifas
en los lavaderos cercanos.

A4- No existen pélizas
que cubren robos o pérdidas de
carga y/o vehiculos dentro del
parqueadero.

Ab5- Terremotos, incendios
o cualquier otro evento natural.
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OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

O1- Creciente cultura de F1-03: Adecuacion de un D2-03: Aplicacion de
no usar la via pablica como lugar  &rea especifica para los talleres, estrategia de publicidad y
de parqueo. garantizando estabilidad laboral. ~ mercadeo.

O2- Mercado en D4-03: Asistir en
crecimiento (cada vez méas publicidad actualizada.

vehiculos restringidos para
circular dentro la ciudad).

O3- Clientes fidelizados y
la recomendacion por parte de los
mismos a terceros.

O4- Alianzas estratégicas
con nuestros proveedores.

O5- Beneficios tributarios,
politicas tributarias empresariales.

1.2.5 Planteamiento del problema

Segun el Informe de Tendencias 2020 de Zendesk, el 57% de las personas consultadas
considera la atencion al cliente como el atributo principal que le hace sentir leal con respecto a
una marca. En el andlisis de este y otros datos, se descubrié que cuando los clientes se sienten
ignorados, tienen que repetir las mismas cosas, 0 no reciben una respuesta rapida, tu empresa
pierde la oportunidad de crear lealtad — es més probable que pierdas tus consumidores para la

competencia (da Silva, 2022).

Vemos que la atencion al cliente tiene su forma de influir en las empresas desde la lealtad
y del como ser ignorados nos lleva hacer lo mismo siendo la competencia la beneficiada el tema
lealtad y ser ignorado es algo que refleja la reciprocidad donde puede ser aplicada de no ser asi

buscamos repetir lo mismo en otros lugares hasta que nos encontremos satisfechos.
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De acuerdo con un estudio de Waseda University, en Japon, la historia del servicio al
cliente empieza en la era preindustrial. Para el experto, “ser servido” era un privilegio de las
clases mas ricas, que descubrieron nuevas necesidades a medida que aumentaba su fortuna (da

Silva, 2021).

Esta informacion nos permite inferir que, a lo largo de la historia, el servicio al cliente ha
evolucionado y se ha vuelto mas importante a medida que las sociedades se desarrollaban
econdémicamente. Ademas, revela que la atencion al cliente ha estado histéricamente asociada

con la satisfaccion de las necesidades y deseos de las clases privilegiadas.

Una mala atencién al cliente generalmente resulta en menos clientes, lo que se traduce en
menores ventas y ganancias para tu negocio. Por ejemplo, si una empresa intenta ahorrar dinero
en capacitacion del personal de atencion al cliente, los niveles y calidad de este servicio
disminuiran de forma notoria. Esto supone, en ultima instancia, una pérdida para el negocio

(Sordo, 2023).

En tema de conocimiento la mala atencion al cliente puede tener efectos malos en la
imagen y como se desempefia una marca, por lo que todas las empresas deben persuadir a toda
costa ofrecer un mal servicio de venta, guia y asesoramiento para sus consumidores. Una mala
atencion al cliente aparece cuando las empresas no cumplen con las expectativas del cliente en

términos de calidad de servicio, tiempo de respuesta o experiencia general del cliente.

Seguidamente a veces los clientes pueden sentir que le dan un trato ineficiente debido a

que sus expectativas son de alta demanda, se da que en ocasiones habra causas que no pueden ser
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controladas: demora en los procesos, no atender a los consumidores, poca reserva en inventario,
seguimiento en la atencion, no captar el problema que interpreta el cliente y no hacer valer tu

palabra. (Sordo, 2023).

La importancia de las redes sociales para las empresas es tal que permite una
comunicacion bidireccional entre cliente-empresa. Utilizando las RRSS podras exponer tus
productos y servicios, asi como lanzar novedades, ofertas y campafias publicitarias para que la

audiencia te elija a ti frente a los competidores (graciads, 2021).

la comunicacion bidireccional y el uso estratégico de las redes sociales permiten a las
empresas promover sus productos y servicios, generar interaccion con los clientes, establecer una
conexion emocional y obtener informacidn valiosa para mejorar sus estrategias y decisiones

comerciales.

Fue en el afio 1995, con la emersion de la Internet, que la idea de red social ha emigrado
hacia el mundo digital y empezado a tomar forma, a través de un sitio llamado classmates.com.
Dos afios mas tarde, en 1997, nacia sixdegrees.com, la primera red que ha permitido crear

perfiles, tener listas de amigos e intercambiar mensajes con ellos (Grapsas, 2017).

El surgimiento de las redes sociales en la década de 1990 marcé un hito importante en la

historia de Internet y ha tenido un profundo impacto en la forma en que las personas se

relacionan, comunican e interacttan en el mundo digital.

El cémo afectan las redes sociales a las empresas muestra segun Eduardo:
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Reforzar la marca, Mayor conciencia de la organizacion. Mas canales de comunicacion y
atencion con clientes. Posibilidad de monitorear conversacion de tu publico. Conviene
diferenciar dos supuestos: por un lado, el uso de las redes en horas de trabajo, incumpliendo
ordenes y afectando al rendimiento del trabajador; y, por otro lado, el uso de las redes sociales
para verter opiniones que superan la barrera de la libertad de expresion y opinion por transgredir

la buena fe contractual (Rivera, 2015).

Las opiniones sobre como afectan las redes sociales a las empresas pueden variar
dependiendo de las perspectivas individuales y las circunstancias especificas de cada empresa,
Otro objeto de conocimiento es un mal manejo de las redes sociales, nos lleva a qué la empresa
pierda clientes o pierdan interés y dejen de consumir, lo que disminuiria nuestras ventas y
ganancias. Ya sea que se dé por falta de conocimiento creencias erréneas o falta de coste
econdmico o los dispositivos o temen 0 no quieren entrar en una nueva realidad perdiendo esa
posibilidad de esa ventana del mundo digital y de sus avances Los problemas pueden surgir en
cualquier instante, por eso debes tener a un profesional o el conocimiento para resolver los casos
de crisis. Se puede pronosticar que cuando los consumidores tienen una mala experiencia de
atencion al cliente dejan de usar la marca y o el servicio lo difunden con sus allegados, lo cual
dafa y perjudica la reputacion de nuestra organizacion las consecuencias que de una mala
atencion al cliente pueden traer son: Aumenta la tension al precio, Pierdes clientela, Se dafia la
lealtad a la marca, Disminuye las ganancias, Se forma una mala imagen de lo que es la marca; en
situaciones futuras se ve que Con una cantidad alta o de aumento de usuarios en cada red social,
disefiar ciertas estrategia online es necesario para su organizacion. Si se toma una estrategia
viable es posible llegar expandirse a mas clientes, tener un asertividad mayor rentabilidad para su

negocio, forja un camino con clientes nuevos y viejos hasta aumentar sus ventas. En las
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alternativas a solucion se puede crear y desarrollar estrategias para conquistar nuevos

consumidores, sé debe estar atento con la informacion que estas difundiendo y mantente abierto
a incertidumbres que tenga el cliente. Ademas, atiende las dudas y necesidades que aparecen de
manera amable, cordial y positivamente. Recuerda acompaniarlos en todo momento e instante es

importante, asi podras vender mucho mas y lograr una reputacion positiva y buena.

Resumiendo, la importancia de apoyar el area de atencion al cliente y el manejo de las
redes sociales a la empresa Full Carservice HMV es crucial para mantener la satisfaccion del
cliente, retener a los clientes existentes, construir una buena reputacion, resolver problemas de
manera rapida y obtener retroalimentacion para mejorar. Estas areas desempefian un papel

fundamental en el éxito y el crecimiento de una empresa en el entorno competitivo actual

1.3 Obijetivos de la pasantia

1.3.5 Objetivo General

Apoyar el area de atencion al cliente y manejo de las redes sociales a la empresa Full

Carservice HMV.

1.3.6 Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual del area atencion al cliente y manejo de las redes sociales a

la empresa Full Carservice HMV para saber que desaciertos presentan.
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Establecer conclusiones que permitan dar claridad a la informacion obtenida del
diagnostico del area de atencion al cliente y manejo de las redes sociales a la empresa Full

Carservice HMV.

Proponer y establecer estrategias que fortalezcan el area de atencién al cliente y manejo de

las redes sociales a la empresa Full Carservice HMV.

1.4 Descripcion de las actividades a desarrollar en la misma

Para el desarrollo de las pasantias se llevaran a cabo acciones pertinentes con los objetivos
especificos para brindar ayuda a la empresa con los conocimientos adquiridos, ademas, las
actividades que se realizan daran cabalidad en el periodo de tiempo predeterminado al mismo
tiempo en que se cumpliran los indicadores formulados para llevar a cabo y ejecutar de la mejor

manera el objetivo general.

Tabla 2

Descripcion de actividades

Objetivo

Objetivos Especificos Actividades
General

Apoyar el area

L, Diagnosticar la
de atencion al 9

! . situacion actual del Construir y aplicar a través
cliente y manejo . ] S .
Primer area atencion al del instrumento que

de las redes - . . . S

. objetivo cliente de la Actividad 1 permita la recoleccion de
sociales a la e
emoresa Full especifico empresa Full datos para obtener los

P - Carservice HMV. resultados del diagnostico

Carservice
HMV.

Tabular y analizar la

Actividad 2 - .,
informacion

Analisis a través de la

Actividad 3 - 2
implementacion de
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Establecer
conclusiones que
permitan dar

diagramas de columnas o
circular

claridad a la . .
informacion Asistir los contenidos que
Segundo obtenida del se crea para las apps que
objetivo diagnostico del Actividad 4 se van a trabar.
especifico area de atencion al
cliente y manejo de
las redes sociales a
la empresa Full
Carservice HMV.
Capacitar en temas del
Actividad 5 servicio al cliente y en
redes sociales.
Proponer y aplicar
estrategias que
fortalezcan el area Elaborar una comparacion
Tercer de atencién al mensual para tener
objetivo cliente y manejo de Actividad 6 visualizacion de cémo le
especifico las redes sociales a va a la empresa FULL
la empresa Full CARSERVICE
Carservice HMV.
Presentar a los directivos
las estrategias y
Actividad 7 recomendaciones

obtenidas como resultado
de las pasantias
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2. Enfoques referenciales

2.1 Enfoque conceptual

2.1.1 Area de atencidn al cliente

El area de atencion al cliente es un departamento fundamental de cualquier empresa ya
gue se encarga de comunicarse con otras personas para resolver sus inquietudes sobre el
producto o servicio. Esta formado por un grupo de empleados comprometidos con la
construccién de una imagen positiva de la empresa. También es una herramienta de marketing
que las organizaciones pueden utilizar para mantenerse en contacto con los clientes, aumentando

asi la lealtad. (Equipo editorial de indeed, 2023).

2.1.2 Responder las inquietudes sobre productos o servicios

Una de las responsabilidades méas importantes que debe realizar cualquier representante
de servicio al cliente es responder a todas las preguntas del cliente sobre un producto o servicio.
Para hacer esto, es muy importante que aquellos en la industria tengan una buena comprension
del negocio y los servicios que brinda a la sociedad. Al conocer toda la informacion relevante
sobre la organizacién, pueden brindar respuestas rapidas, precisas y completas. (Equipo editorial

de indeed, 2023).
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2.1.3 Hacer un seguimiento de las consultas

De vez en cuando, las inquietudes o preguntas pueden derivarse a otros departamentos.
No obstante, el responsable de la atencion al cliente sera siempre el representante que informe al
usuario sobre el estado de su solicitud. Por lo tanto, deben monitorear continuamente las

solicitudes individuales. (Equipo editorial de indeed, 2023).

2.1.4 Procesar pedidos y transacciones

Una de las tareas tipicas de un representante de servicio al cliente es recibir y procesar
los pedidos entrantes. Gestionan el procesamiento de cancelaciones, cambios y devoluciones de
pedidos para garantizar el cumplimiento eficiente de los pedidos y transacciones. Esta es a
menudo una tarea asignada a los candidatos mas jovenes, ya que los familiariza con las funciones

tipicas del departamento. (Equipo editorial de indeed, 2023).

2.1.5 Resolver problemas o quejas

Otra actividad tipica del departamento de atencion al cliente de una empresa es atender las dudas
0 quejas que las personas tienen sobre un producto o servicio. Esto puede incluir soporte técnico
para la instalacion, mantenimiento, personalizacion y actualizaciones del producto. Esta funcién

requiere que los miembros del departamento tengan un conocimiento profundo de los productos

ofrecidos y trabajen en estrecha colaboracion con los equipos de desarrollo de productos para

mejorar la experiencia del usuario final. (Equipo editorial de indeed, 2023).
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2.1.6 Ofrecer informacion sobre las ofertas de la empresa

Ademas de responder preguntas individuales, también pueden proporcionar informacion
sobre ofertas disponibles para productos o servicios seleccionados. Interactuar con otras personas
es uno de los mejores momentos para ayudar a promocionar su marca. Por lo tanto, los
representantes de servicio al cliente deben tener una comprension integral del servicio o producto

que ofrecen. (Equipo editorial de indeed, 2023).

2.1.7 Brindar atencion proactiva

La atencidn proactiva y personalizada a las personas se ha convertido en una funcién
importante del servicio al cliente porque fomenta asociaciones positivas con las marcas. Esto
incluye cosas como brindar soporte incluso después de que los clientes hayan buscado ayuda.
Para ello, el servicio de atencién al cliente puede implicarse y realizar un seguimiento activo
mediante chats, siguiendo menciones de marca, participando en conversaciones de usuarios en
redes sociales o consultando opiniones y comentarios en foros. (Equipo editorial de indeed,

2023).

2.1.8 Reunir y analizar los comentarios de los clientes

Los clientes no solo contactan con el departamento de servicio para presentar quejas o

reclamaciones. Las interacciones con otros pueden resultar en comentarios o sugerencias que

sirvan como guia para mejorar los productos o servicios de la Compafiia. Recopilar y analizar las
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opiniones de los demas puede conducir a cambios adicionales que beneficien a la marca. (Equipo

editorial de indeed, 2023).

2.1.9 Trasladar las necesidades y sugerencias de los clientes a los demas departamentos

Un buen departamento de servicio al cliente puede intervenir cuando sea necesario, lo
que significa que, si un cliente tiene una pregunta, puede intervenir y comunicarse con otro
departamento. Su funcion va mucho mas alla de recibir comentarios y archivarlos, ya que
también pueden capturar esta informacion y transmitirla a los departamentos correspondientes.
Parte del trabajo del equipo de servicio al cliente es hablar con aquellos que tienen medidas que
tienen un impacto positivo en los niveles de satisfaccion del cliente. (Equipo editorial de indeed,

2023).

2.1.10 Hacer seguimiento a las opiniones de los clientes

Los foros de opinion no solo son una plataforma valiosa para obtener una imagen precisa de
cuan satisfechas estan las personas con una marca, sino que también les permiten conectarse con
los clientes. Responder a las resefias y opiniones de los usuarios se esta convirtiendo en un deber
diario del servicio de atencion al cliente porque las referencias incorrectas pueden tener un
impacto negativo en la imagen de la empresa. Por lo tanto, quienes se encarguen de esta tarea
deben saber lidiar con las criticas negativas y convertir estas situaciones desafortunadas en

experiencias positivas. (Equipo editorial de indeed, 2023).
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2.1.11 Desarrollar contenido atil para los usuarios

Los equipos de atencion al cliente se caracterizan por un conocimiento profundo de los
productos o servicios que ofrece la empresa y una comprension de lo que la gente quiere y quiere
de la marca. Como tal, son un gran recurso para crear contenido que agregue valor a su
organizacion laboral. Esto puede incluir escribir articulos, desarrollar secciones de manuales de
ayuda, preguntas frecuentes, manuales y cualquier otro tipo de documentacion que ayude a los

usuarios. (Equipo editorial de indeed, 2023).

2.1.12 Prevenir futuras incidencias

El servicio de atencion al cliente no debe ser un servicio reactivo, lo que significa que el
conocimiento y la experiencia adquirida se deben utilizar para tomar acciones especificas para
promover la mejora de la marca y reducir futuras incidencias. Para lograr este objetivo, muchas
agencias realizan reuniones periddicas con todo el equipo para comprender la satisfaccion del
usuario e identificar areas de mejora. A través de tales acciones, las empresas pueden adaptarse a
las necesidades de los demas y actuar para obtener mas influencia. (Equipo editorial de indeed,

2023).

2.1.13 Realizar un seguimiento de KP1 y métricas del servicio al cliente

Otra funcidn del departamento de servicio al cliente es monitorear los indicadores clave de

desempefio, o KPI, y los indicadores de servicio. Por lo tanto, tratan de identificar los elementos
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que deben promoverse para lograr un resultado favorable. Algunas métricas valiosas suelen ser
CSAT (puntuacién de satisfaccion del cliente), NPS (puntuacién neta del promotor), CES
(puntuacion de esfuerzo del cliente), ART (tiempo medio de resolucion) y FCR (resolucion en el

primer contacto). (Equipo editorial de indeed, 2023).

2.1.14 Redes sociales

Una red social es una estructura social que consiste en un grupo de participantes (por
ejemplo, individuos u organizaciones) conectados por ciertos criterios (ocupacion, amistad,
parentesco, etc.). Por lo general, se representan simbolizando los miembros como nodos y las
relaciones como lineas que los conectan. Los tipos de conexiones que se pueden representar en
las redes sociales son las relaciones binarias o los lazos interpersonales. (GorBrit, 2014).

Con las redes sociales, puede compartir fotos, videos, pasatiempos, conocer amigos y
conectarse con otros. Las caracteristicas que ofrecen estos sitios incluyen actualizaciones
automaticas de la libreta de direcciones, perfiles personales visibles, la capacidad de crear
nuevos enlaces a traves de servicios de referencia y otras formas de conectarse en linea. Experto
en este tema, Stephan Fueterer (Stephan Fueterer, 2014) se refiere al emprendimiento social
como un conjunto de procedimientos que generan ganancias a partir de las propiedades
colaborativas de las redes sociales. En su libro Social Business, muestra como las redes sociales
permiten a las personas y las empresas realizar ciertos procedimientos de manera mas eficiente,
penetrar en las comunidades y organizaciones, y permitir construir relaciones y hacer negocios

de manera mas eficiente. Otra herramienta, pero las estrategias mas exitosas son aquellas que
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integran estas tecnologias para lograr los objetivos centrales de la organizacion. Las herramientas
informaéticas para mejorar la eficacia de estos medios online funcionan en tres areas:
Comunicacién: poner en comun conocimientos.
Comunidad: encontrar e integrar comunidades.

Cooperacidn: hacer cosas juntos.

2.1.15 Facebook.

Hoy, Facebook sigue siendo la plataforma mas popular del mundo para personas y
especialistas en marketing, con 2900 millones de usuarios activos mensuales. Aunque otras redes
sociales estan creciendo rapidamente, Facebook todavia se considera la mas relevante en
términos de participacion de mercado. Por ello, sobre todo para camparfias publicitarias, es una

gran opcidn a tener en cuenta. (Inboundcycle, 2023).

2.1.16 Instagram.

Es la plataforma mas utilizada por influencers a nivel mundial y seguira siendo popular
gracias a sus formatos de imagen y video, especialmente Reels. También vale la pena sefialar que
los numeros de esta red son mas altos que los de Facebook en lo que respecta a la participacién

de los usuarios. (Inboundcycle, 2023).
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2.1.17 Twitter.

La ultima actualizacion de Twitter se ajusta bien a la nueva tendencia. Sus planes futuros
incluyen nuevas funciones como monetizacién (incluso con Bitcoin), creacion de contenido de

audio, soporte financiero, técnico y de marketing. (Inboundcycle, 2023).

2.1.18 LinkedIn.

Igualmente, si tu empresa es B2B, no debes olvidar el potencial de LinkedIn como

principal red social profesional. (Inboundcycle, 2023).

2.2 Enfoque legal

La constitucion politica y la legislacion del consumidor brindan un marco legal que
protege los derechos de seguridad y reparacion de los consumidores, sin perjuicio de otros

derechos reconocidos en leyes especificas.

2.2.1 Constitucion Politica de Colombia

Conforme a la Constitucion Politica, seran responsables de acuerdo con la ley, quienes en
la produccion y en la comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad
y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios. (Asamblea Nacional Constituyente,

Constitucion Politica de Colombia, 1991, Articulo 78)
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2.2.2 Ley 1480 de 2011

Por su parte, la Ley 1480 de 2011 tiene como principio general, entre otros, proteger,
promover y garantizar la efectiva defensa del derecho que tiene el consumidor a su seguridad e
indemnidad, esto es, a que los productos que utiliza en la satisfaccion de sus necesidades no le
causen dafio en situaciones normales de utilizacion, asi como a recibir proteccion ex ante contra

las consecuencias nocivas para la salud, la vida o la integridad que estos le representen.

Asimismo, segun el propio estatuto, todo fabricante esta obligado a velar por la idoneidad
y seguridad de los bienes y servicios que ofrece o pone en el mercado. Esta obligacion se expresa
de dos formas, si se considera lo contrario: EI consumidor tiene la obligacion de conocer las
instrucciones del fabricante o proveedor sobre el correcto uso o consumo de los bienes y
servicios, su almacenamiento e instalacion; también establece las obligaciones solidarias del
fabricante y del proveedor para garantizar que el producto sea seguro de acuerdo con los
requisitos legales o las condiciones de seguridad. En cuanto a la seguridad de los productos, los
organismos reguladores industriales y comerciales pueden tomar diferentes acciones y
decisiones, si bien la responsabilidad por los dafios causados por productos defectuosos es
conocida en las jurisdicciones comunes, esto no excluye la adopcion de medidas de proteccion al
consumidor, ya que tales acciones no son las mismas que las de los jueces. en la evaluacion de
dafios EI comportamiento de los descargos de responsabilidad es completamente diferente. Por lo

tanto, las autoridades publicas pueden:
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Ademas de las facultades conferidas a otras autoridades, para determinar la informacion
que debe proporcionarse para determinados productos, la forma de suministro y las condiciones
que deben observarse para garantizar la salud, la vida y la seguridad de las personas, los animales
o las plantas, o por prevenir practicas que puedan inducir a error a los consumidores. Como
medida decisiva o preventiva, ordenar el cese y, a expensas del anunciante, la correccién de la
distribucion de un anuncio cuya naturaleza o0 composicién sea nociva para la salud, en las
mismas o similares condiciones que la distribucion original, a corregir la distribucién Acciones
necesarias para evitar mas engafios o la imposicion o el agravamiento de dafios o perjuicios a los
consumidores. Si existen indicios graves de que la produccion o comercializacién del producto
es grave, se dicta la orden necesaria para la suspensién preventiva inmediata de la produccion o
comercializacion del producto por un plazo de hasta sesenta (60) dias, que podra prorrogarse con
un plazo pertinente, al mismo tiempo, se realiza la investigacion correspondiente si el producto

amenaza la vida o la seguridad de los consumidores, 0 no cumple con las normas técnicas.

Determinar las medidas necesarias para evitar dafios o perjuicios a los consumidores
como consecuencia de infracciones a las normas de proteccion al consumidor. Determinar los
requisitos minimos de calidad e idoneidad de los bienes y servicios individuales, emitiendo los
reglamentos técnicos correspondientes si se estima que los bienes pueden poner en peligro la
vida, la salud o la seguridad de los consumidores. Multa de hasta dos mil (2.000) hasta el salario
minimo legal vigente al momento de imponerse la sancién, o hasta mil (1.000) hasta el salario
minimo legal vigente por desobedecer una orden o indicacion de permanecer en su lugar. en
ausencia; en caso de reincidencia, teniendo en cuenta la gravedad de la infraccién, orden de

clausura temporal del local hasta por 180 dias o posible clausura; la prohibicién temporal o
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inequivoca de producir, distribuir o poner a disposicion del publico determinados bienes y la
orden de destruir cualquier material o producto individual nocivo para la salud y seguridad de los

consumidores.

2.2.3 La Ley 140 de 1994

La publicidad visual exterior dentro del territorio nacional esta regulada para influir en la
comunicacion que se realice en actividades comerciales, industriales, artesanales o profesionales
para obtener rentas, derechos, derechos y servicios, derechos sobre bienes muebles o inmuebles,
por lo que se relaciona con los medios digitales. marketing Las actividades realizadas son

totalmente conformes.

El alcance de esta norma esta determinado por las condiciones bajo las cuales se puede
realizar la publicidad ambiental visual en Colombia, las cuales son: “Medios de informacion
masiva destinados a informar o llamar la atencion del pablico a través de elementos visuales,
tales como leyendas visibles desde el dominio publico o vias de uso, inscripciones, dibujos,
fotografias, letreros, etc., sean peatonales o vehiculares, terrestres, fluviales, maritimos o aéreos.

(Elias, 1994, p. 1).

El articulo 13 de la ley prevé una multa para la persona natural o juridica que instale
cualquier tipo de informacion en lugares prohibidos con ayuda de publicidad ambiental visual. El
salario minimo en Colombia oscila entre mes y medio y diez meses, dependiendo de la gravedad

del delito y las circunstancias del infractor. Siguiendo las mismas normas de regulacion
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publicitaria en Colombia, se puede mencionar el Cédigo de Autorregulacion Publicitaria de
Colombia, que establece: “Reglamento de tipo deontologico derivado de la voluntad privada del
sector publicitario, donde se establecen criterios. Los mensajes con contenido comercial deben
cumplir con la ética y las normas, asi como las consecuencias y responsabilidades en caso de

incumplimiento” (Publicitaria, 2013, p. 11).

En particular, el Capitulo VIII titulado "Publicidad en Medios Digitales Interactivos"
proporciona algunas pautas para que la publicidad en medios digitales e interactivos sea regulada
bajo las disposiciones de este Capitulo. En el caso previsto en el articulo 48, en cuanto a
identificacion de fuentes comerciales de recomendaciones y busqueda, identificacion y basqueda
de recomendaciones de productos proporcionadas por los anunciantes, que también se lleva a
cabo. La informacién publicada por los anunciantes relacionada con sus productos debe estar
claramente identificada y no debe identificar la fuente, ya sea una organizacion individual o un

individuo.

El articulo 49 por su parte establece el respeto a los grupos publicos y los sitios que son
de consulta: Si un anunciante publica su mensaje con fines comerciales a través de medios
digitales interactivos y permite la publicacion de contenido generado por el usuario, como
servidores, tableros de mensajes, blogs y foros para crear versiones de su contenido, debe
cumplir con las Condiciones especiales de las paginas web interactivas. y Condiciones para
Medios Digitales y estandares apropiados de conducta comercial aceptable. (Publicitaria, 2013,

p. 29).
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El articulo 50 dice que si los mensajes comerciales digitales se envian a través de
teléfonos moviles o correo electronico (donde cada destinatario del mensaje puede ser contactado
directamente o en persona), el contexto y el titulo de los mensajes deben indicar claramente que
son digitales. tiene caracter comercial y cumple debidamente con la normativa sobre proteccion
de datos de caracter personal. Por otro lado, el articulo 43 de la ley de autorregulacion
publicitaria de Colombia regula la informacidén comercial en linea con base en los habitos de

navegacion de los usuarios en Internet.

Los anuncios son de comportamiento y requieren el consentimiento explicito de los
usuarios antes de recopilar y utilizar datos sobre su acceso diario y habitos de navegacion. Con
este fin, los operadores de sitios web responsables de monitorear el comportamiento de los
usuarios y los servicios publicitarios deben publicar claramente sus practicas en sus sitios web, y
esas declaraciones deben definir claramente la recopilacion y el uso de la informacién. Una
descripcion del tipo de informacion y el propdsito para el cual se recopila. Dentro de los limites
de las pautas de marketing digital, también regula la publicidad en la World Wide Web en el
articulo 54, que no debe interferir en la libre navegacion de los usuarios de Internet: "Debe
permitirle rechazar los mensajes publicitarios en cualquier momento o eliminarlos de la pantalla
y devolver al usuario a la pagina original desde la que se accedi6 para un mensaje publicitario

(Publicitaria, 2013, p. 30).
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2.2.4 Ley de competencia desleal

La ley de competencia desleal también afecta el funcionamiento del marketing digital, ya
que los usuarios gque reciben anuncios mientras navegan por la web deben poder elegir si dejarlos
en cualquier momento o eliminarlos de la pantalla de su computadora para volver a la pagina.

pagina original desde la que el usuario visito dichos mensajes publicitarios.

2.2.5 La Ley 256 de 1996

. Encargada de formular las normas de competencia desleal, cuyo principal objetivo es
asegurar la libre y justa competencia econdmica y beneficiar a todos los actores y participantes
del mercado mediante la prohibicidn de acciones y comportamientos que generen competencia
desleal. De acuerdo a lo establecido en el Acuerdo de Paris, el cual fue ratificado mediante la
adopcion de la Ley N° 178 de 1994. De acuerdo con el Capitulo 2, Inciso 7 de esta ley, se aplica
la competencia desleal, esto es, todo hecho o accion cometidos en el mercado con fines de
competencia: “si son contrarios a las correctas practicas de mercado, a la integridad de caracter
comercial, al uso de material comercial o industrial o si afecta significativamente la libertad de
decision de los consumidores o compradores, o si se afecta el funcionamiento del mercado”.

(Guerra, 1996, p. 1).

La conducta competitiva desleal incluye el desvio de clientes, la verglienza, la confusion,
el engafio, la difamacion, la comparacién, la suplantacion de identidad de otros, el uso de la

reputacion de otras personas, la violacion de secretos, la induccion al incumplimiento de
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contrato, el incumplimiento de reglas y otros tipos de conducta. Contratos exclusivos

injustificados.

2.2.6 Ley de proteccion de datos personales (habeas data)

Esta es una de las leyes mas importantes, de la cual surgen la mayoria de los problemas
en la mayoria de los casos por desconocimiento y tratamiento de datos personales de los
consumidores. Dado que los datos personales se relacionan con una persona fisica y esta
autorizada, tales datos incluyen correo electronico, numero de identificacion, nimero de

teléfono, direccion, etc.

2.2.7 La Ley 1581 de 2012

El objetivo principal de las disposiciones generales sobre proteccion de datos personales
es establecer disposiciones apropiadas para la proteccién de las personas fisicas en relacion con
el procesamiento de datos personales. Esta disposicion tiene por objeto desarrollar el derecho
constitucional de todas las personas a conocer, actualizar y corregir la informacion recabada
sobre ellas en bases de datos o archivos, asi como los demés derechos, libertades y garantias
constitucionales mencionados en el articulo 15 de la Constitucion. derecho a la informacion de

conformidad con el articulo 20 de la Ley.
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2.2.8 Ley de comercio electronico

La Ley de Comercio Electronico es una de las leyes fundamentales, y es importante
entenderla mas especificamente para determinar cémo se realizan las comunicaciones

comerciales con terceros.

2.2.9 Ley N° 527 de 1999

que define y regula el acceso y uso de los mensajes de datos, el comercio electronico y la
firma digital, asi como establece los organismos de certificacion y dicta otras normas. La Ley
también define y regula el uso y acceso al comercio electrénico, los mensajes de datos y las
firmas digitales asociadas, asi como las entidades responsables de la autenticacion y otras

normas.

El articulo 6 de esta Ley se refiere a la aplicacion de los requisitos legales a los informes
de datos, determinando que un documento es cualquier tipo de norma que requiere que la
informacion conste por escrito, en cuyo caso el requisito sera que, si la informacion en el informe
de datos es disponible para verificacion adicional, la creacion del informe de datos cubrira el
mensaje de datos. Asimismo, las firmas digitales, los certificados y los dispositivos de
autenticacion estan contemplados en la Parte 3 de esta ley, especificamente en el Articulo 28,
que describe las caracteristicas que debe tener una firma digital cuando se establece como un tipo

de dato. mensaje, se supone que los suscriptores empresariales tienen la intencién de asociar el
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mensaje de datos con su contenido. Como se mencion0 anteriormente, una firma digital debe

tener las siguientes caracteristicas:

“Debe ser tinica para el usuario que la utiliza, debe ser verificable y bajo el control
exclusivo del usuario, y ademas debe estar asociada a informacion o mensajes de tal forma que,
de ser alterada, la firma no seria valida segun a las regulaciones del gobierno nacional™ (Cossio,

1999, p. 1)



40

3. Informe de cumplimiento de trabajo

3.1 Presentacion de resultados

Para la realizacion de este apartado se desarrollara actividad por actividad para dar

cumplimiento a los objetivos planteados de la pasantia

3.1.1 Diagnosticar la situacion actual del area atencion al cliente y manejo de las redes

sociales a la empresa Full Carservice HMV para saber que desaciertos presentan

Actividad 1. Construir y aplicar a través del instrumento que permita la recoleccion de
datos para obtener los resultados del diagnostico.

Para el cumplimiento de esta actividad se hace el disefio de la encuesta que sera aplicada
a 16 clientes al azar que utilizan los servicios de Full Carservice HMV en Ocafia Norte de
Santander.

Actividad 2. Tabular y analizar la informacion

Para esta actividad se realiz67 la respectiva tabulacion y grafica con su respectivo

diagnostico



Tabla 3

Sexo de la persona

Item Frecuencia Porcentaje%
Hombre 14 88%
Mujer 2 12%
Total 16 100%

Figura 3

Sexo de la persona

B Hombre

B Mujer

Como se puede observar en la figura anterior el 88% de los clientes que adquieren los

servicios en Full Carservice HMV son de sexo masculino y un 12% de sexo femenino.

Tabla 4

Cudl es tu edad

Item Frecuencia Porcentaje%
Menores de 18 afios 1 6%
18-24 3 19%
25-34 4 25%
35-44 5 31%
45-54 2 13%
55-64 1 6%
Por encima de 64 0 0%
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Total 16 100%

Figura 4

Cual es tu edad

B Menores de 18 afios
m18-24
m25-34
m35-44
W 45-54
m55-64

W Porencima de 64

Se puede observar en la figura anterior que los clientes que mas adquieren los servicios
de Full Carservice HMV exilan entre la edad de 35 a 44 afios dando un porcentaje del 31% al

total de la poblacion en estudio.

Tabla 5

Usted, cuenta con algun tipo de vehiculo de transporte personal o familiar

Item Frecuencia Porcentaje%
Si 16 100%
No 0 0%

Total 16 100%




Figura 5

Usted, cuenta con algun tipo de vehiculo de transporte personal o familiar

m Si

®No

Segun la poblacion encuestada el 100% de ellos afirman que cuentan con algun tipo de

vehiculo de transporte personal o familiar

Tabla 6

Con qué frecuencia lava usted su vehiculo de transporte personal o familiar

Item Frecuencia Porcentaje%
Una vez por semana 10 63%
Dos veces por semana 0 0%
Una vez al mes 0 0%
Cada 15 dias 6 37%

Total 16 100%




Figura 6

Con qué frecuencia lava usted su vehiculo de transporte personal o familiar

M Una vez por semana
M Dos veces por semana
M Una vez al mes

Cada 15dias

Podemos observar en la figura anterior que un 63% de la poblacion encuestada lavan su
vehiculo de transporte personal o familiar una vez por semana, seguido de un 37% que afirman

lavarlo cada 15 dias.

Tabla 7

Quién realiza regularmente la limpieza de su vehiculo de transporte personal o familiar
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item Frecuencia Porcentaje%
La realiza usted mismo 0 0%
Lo lleva a un autolavado 16 100%
Lo lavan en el parqueadero 0 0%
donde frecuenta
Lo lavan en un 0 0%
estacionamiento de la via
publica

Total 16 100%




Figura7

Quien realiza regularmente la limpieza de su vehiculo de transporte personal o familiar

M La realiza usted mismo

M Lo lleva a un autolavado

M Lo lavan en el parqueadero
donde frecuenta

© Lo lavan en un
estacionamiento de la via
publica

Se puede observar en la figura anterior que el 100% de los encuestados afirman que el

lavado de sus vehiculos lo realizan en un autolavado.

Tabla 8

Estriaria dispuesto a lavar su vehiculo de transporte personal o familiar en el lavadero Full
Carservice HMV
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Item Frecuencia Porcentaje%
Si 16 100%
No 0 0%

Total 16 100%
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Figura 8

Estriaria dispuesto a lavar su vehiculo de transporte personal o familiar en el lavadero Full
Carservice HMV

W Si

m No

Como se puede observar en la figura anterior el 100% de la poblacién encuestada afirman
estar dispuestos a lavar su vehiculo de transporte personal o familiar en el lavadero Full

Carservice HMV

Tabla 9

Qué prefiere en un lavadero como Full Carservice HMV al momento de recibir el servicio de
lavado

Item Frecuencia Porcentaje%
Calidad 0 0%
Rapidez 0 0%

Seguridad 0 0%
Todos los anteriores 16 100%

Total 16 100%




Figura 9

Qué prefiere en un lavadero como Full Carservice HMV al momento de recibir el servicio de
lavado

W Calidad

M Rapidez

Seguridad

Todos los anteriores

100%

Como se observa en la figura anterior el 100% de los encuestados afirman que Qué

prefieren los servicios ofrecidos en el lavadero Full Carservice HMV y no en otro diferente.

Tabla 10

En qué sector del municipio de Ocafa le gustaria que estuviera ubicado el lavadero Full
Carservice HMV

item Frecuencia Porcentaje%
Centro de Ocafia 16 100%
Norte de Ocafia 0 0%
Sur de Ocafia 0 0%
Oeste de Ocafa 0 0%
Este de Ocafia 0 0%

Total 16 100%
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Figura 10

En qué sector del municipio de Ocafia le gustaria que estuviera ubicado el lavadero Full
Carservice HMV

m Centro de Ocafia

m Norte de Ocafia

m Sur de Ocafia
QOeste de Ocafia

M Este de Ocafia

Como se puede observar el 100% de los clientes prefieren que el lavadero Full Carservice

HMV, este ubicado en todo el centro de Ocafia.

Tabla 11

Qué clase de inconveniente frecuentemente le representa el enviar su vehiculo a lavar

Item Frecuencia Porcentaje%
Pérdida de tiempo 6 37%
Dafios en el vehiculo 0 0%
Robo de equipamiento partes 0 0%
del vehiculo de transporte
Otro 10 63%

Total 16 100%




Figura 11

Queé clase de inconveniente frecuentemente le representa el enviar su vehiculo a lavar

M Pérdida de tiempo

m Dafios en el vehiculo

M Robo de equipamiento
partes del vehiculo de
transporte

Otro

Como se puede observar en la figura anterior y es algo para tener en cuenta para el
mejoramiento de la empresa el 37% de los encuestados afirman que han tenido pérdida de

tiempo en el momento de adquirir el servicio, y el 63% afirman haber tenido otra clase de

percance como por ejemplo el lavadero lleno entre otros.

Tabla 12
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Considera usted que el servicio ofrecido por los lavaderos de vehiculos de trasporte personal o

familiar como Full Carservice HMV es

Item Frecuencia Porcentaje%
Excelente 8 50%

Bueno 8 50%
Regular 0 0%

Malo 0 0%

Total 16 100%
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Figura 12

Considera usted que el servicio ofrecido por los lavaderos de vehiculos de trasporte personal o
familiar como Full Carservice HMV es

B Excelente

m Bueno

W Regular
Malo

Cabe resaltar que segun lo que se observa en la figura anterior Full Carservice HMV es
uno de los lavaderos de vehiculos més visitados por la poblacion ocafiera ya que el 50% afirman
que esta empresa ofrece un servicio excelente, y el otro 50% afirman que el servicio es bueno

cosa que hace ponerse en los primeros lugares de la competencia.

Tabla 13

Como califica el precio por el servicio prestado actualmente por los establecimientos de lavado
como Full Carservice HMV en el municipio de Ocafa

item Frecuencia Porcentaje%
Costoso 0 0%
Econdmico 0 0%
Razonable 16 100%

Total 16 100%
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Figura 13

Como califica el precio por el servicio prestado actualmente por los establecimientos de lavado
como Full Carservice HMV en el municipio de Ocafa

B Costoso

®m Econdmico

m Razonable

El 100% de los encuestados afirman que los precios de los servicios prestados por Full
Carservice HMV en el municipio de Ocafia son razonables y muchos de sus usuarios afirman

poder pagar un precio diferente por el buen servicio que se presta en esta empresa.

Tabla 14

Cuanto estaria dispuesto a pagar por un lavado general en la empresa Full Carservice HMV
entre

item Frecuencia Porcentaje%
5 mil a 10 mil 8 50%
10 mil a 15 mil 4 25%
15 mil a 20 mil 4 25%
20 mil a 25 mil 0 0%
25 mil a 30 mil 0 0%
Mas de 30mil 0 0%
Total 16 100%
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Figura 14

Cuanto estaria dispuesto a pagar por un lavado genera en la empresa Full Carservice HMV
entre

5 mil a 10 mil
® 10 mil a 15 mil
M 15mila 20 mil
20 mil a 25 mil
= 25 mil a 30 mil
= Mas de 30mil

Segun los encuestados estan bueno el servicio que presta Full Carservice HMV, que
segun la figura anterior muestra que un 50% estarian dispuestos a pagar entre 5 mil y 10 mil por
un servicio, un 25% afirman que llegarian a pagar entre 10 mil y 15 mil y el otro 25% afirman

poder pagar por el buen servicio que presta esta empresa entre 15 mil a 20 mil pesos.

Tabla 15

A parte del lavado de su vehiculo, qué otros servicios adicionales le gustarian que le ofrecieran
en el establecimiento de lavado de vehiculos Full Carservice HMV

item Frecuencia Porcentaje%
Cambio de Aceite 16 100%
Servicio de SOAT 0 0%
Mecanico 0 0%

Total 16 100%
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Figura 15

A parte del lavado de su vehiculo, qué otros servicios adicionales le gustarian que le ofrecieran
en el establecimiento de lavado de vehiculos Full Carservice HMV

B Cambio de Aceite
M Servicio de SOAT

M Mecanico

Aparte del lavado de vehiculos el 100% de los encuestados afirman que adquieren Full

Carservice HMV el servicio de cambio de aceite asi se observa en la figura anterior.

Tabla 16

Usa sitios de redes sociales

Item Frecuencia Porcentaje%
Si 16 100%
No 0 0%

Total 16 100%
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Figura 16

Usa sitios de redes sociales

mSi

®No

Segun la figura anterior el 100% de los encuestados afirman usar redes sociales.

Tabla 17

Cuanto tiempo dedicaria a lo largo del dia a las Redes Sociales del negocio Full Carservice
HMV

item Frecuencia Porcentaje%
Menos de 1h 0 0%
Entre 1y 2h 4 25%
Entre 2y 3h 4 25%
Mas de 3h 8 50%

Total 16 100%
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Figura 17

Cuanto tiempo dedicaria a lo largo del dia a las Redes Sociales del negocio Full Carservice
HMV

B Menos de 1h

B Entre 1y 2h

m Entre 2y 3h
Mas de 3h

Se puede observar en la figura anterior que un 50% de los encuestados dedicarian mas de
3 horas viendo las redes sociales donde haya informacion sobre la empresa Full Carservice HMV
y los servicios y precios que ofrece, seguido de un 25% que afirma dedicaria viendo estas redes

sociales entre una y dos horas y el otro 25% dedicaria entre 2 y 3 horas.

Tabla 18

Como le gustaria enterarse de nuestro servicio

Item Frecuencia Porcentaje%
Redes de comunicacion 4 25%
Radio 4 25%
La web 4 25%
Tv 4 25%
Boca a boca 0 0%
Otras 0 0%

Total 16 100%




Figura 18

Como le gustaria enterarse de nuestro servicio
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B Redes de comunicacion
® Radio
m Laweb
Tv
M Boca a boca

B Otras

Segun la encuesta realizada y como se observa en la figura anterior el 25% de los

encuestados les gustaria enterarse de los servicios que presta la empresa Full Carservice HMV

por medio de las redes de comunicacion, otro 25% por medio radial, otro 25% por laweb y el

25% restante por medio de los canales de television de la ciudad.

Tabla 19

Qué sitio de redes sociales utiliza mas

item Frecuencia Porcentaje%
Facebook 3 17%
Instagram 3 17%
WhatsApp 8 50%
Twitter 2 16%
Snapchat 0 0%
Google + 0 0%
LinkedIn 0 0%
YouTube 0 0%
Tiktok 0 0%
otras 0 0%

Total 16 100%
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Figura 19

Qué sitio de redes sociales utiliza mas

m Facebook
® Instagram
= whatsaap
= Twitter

B Snapchat
M Google +
m LinkedIn
H YouTube
W Tik tok

Hotras

Segun la encuesta realizada a los clientes de la empresa Full Carservice HMV la red
social que mas utilizan es WhatsApp con un 50% seguida de Facebook con un 17%, luego

Instagram con otro 17% y por ultimo con un 16% la red social Twitter.

Tabla 20

Le interesaria recibir informacion de ofertas y descuentos de los servicios como del lavado de su
vehiculo por el negocio Full Carservice HMV

Item Frecuencia Porcentaje%
Si 16 100%
No 0 0%

Total 16 100%
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Figura 20

Le interesaria recibir informacion de ofertas y descuentos de los servicios como del lavado de su
vehiculo por el negocio Full Carservice HMV

mSi

® No

Como se observa en la figura anterior el 100% de los encuestado afirman que les gustaria
recibir informacion de ofertas y descuentos de los servicios como del lavado de su vehiculo por

el negocio Full Carservice HMV por las diferentes redes sociales mencionadas anteriormente.

Tabla 21

De qué forma le gusta recibir informacion del negocio Full Carservice HMV

item Frecuencia Porcentaje%
Videos 6 38%
Imégenes 5 31%
Articulos 5 31%
Blogs 0 0%
Otro 0 0%
Total 16 100%
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Figura 21

De qué forma le gusta recibir informacion del negocio Full Carservice HMV

m Videos

H Imagenes

W Articulos
Blogs

m Otro

Podemos observar en la figura anterior que el 38% de los encuestados les gustaria recibir
la informacion de los servicios y ofertas de Full Carservice HMV por medio de videos seguido
de un 31% que les gustaria recibir la informacion por medio de imégenes y el 31% restante por

medio de articulos.

Tabla 22

Segun la pregunta anterior que tiempo considera el indicado para que capte su atencion

item Frecuencia Porcentaje%
Un segundo 0 0%
Dos segundos 0 0%
Tres segundos 0 0%
Mas de tres segundos 16 100%

Total 16 100%




Figura 22
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Segun la pregunta anterior que tiempo considera el indicado para que capte su atencion

100%

B Un segundo
B Dos segundos
Tres segundos

Mas de tres segundos

Como se puede observar en la grafica anterior el 100% de los encuestados afirman que el

tiempo adecuado para captar la informacion de la empresa Full Carservice HMV en los

diferentes medios seria de mas de tres segundos.

Tabla 23

Crees que la publicidad en Redes Sociales es util y efectiva, Valora la utilidad de los anuncios
en redes sociales, siendo 1 el minimo y 10 el maximo. Redondea la respuesta.

it
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Figura 23

Crees que la publicidad en Redes Sociales es util y efectiva, Valora la utilidad de los anuncios
en redes sociales, siendo 1 el minimo y 10 el maximo. Redondea la respuesta.

HUno

M Dos

Tres
Cuatro

E Cinco

M Seis

M Siete

= Ocho

M Nueve

M Diez

Segun la figura anterior muestra que el 50% Creen que la publicidad en Redes Sociales es
atil y efectiva, dandole un valor de 10 segun la escala propuesta, un 25% la calificacon 9y el

25% restante la califica con 8.

Tabla 24

Estaria conforme en la forma en que nuestro agente de Servicio al cliente atiende su consulta
con una buena actitud y disposicion

Item Frecuencia Porcentaje%
Si 16 100%
No 0 0%

Total 16 100%
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Figura 24

Estaria conforme en la forma en que nuestro agente de Servicio al cliente atiende su consulta
con una buena actitud y disposicion

o Si

mNo

Segun la figura anterior muestra que el 100% de los encuestados estarian conformes en la
forma como atiende el agente de Servicio al cliente ya que posee buena actitud y disposicion en

responder quejas, inquietudes, servicios, ofertas ofrecidas por la empresa Full Carservice HMV

3.1.2 Establecer conclusiones que permitan dar claridad a la informacion obtenida del
diagnostico del area de atencion al cliente y manejo de las redes sociales a la empresa Full

Carservice HMV

Actividad 3. Andlisis a través de la implementacion de diagramas de columnas o circular
Para el desarrollo de esta actividad se toma como referencia las columnas y graficas de la

actividad anterior para hacer su respectivo analisis.
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Como se pudo observar la empresa Full Carservice HMV es una de las empresas de
lavado de vehiculos y otro servicio méas reconocidas de la ciudad de Ocafia, por la calidad del
servicio y los bajos precios que esta empresa maneja a sus clientes, y las estrategias de marketing

que esta utiliza por medio de las redes sociales para atraer mas clientes a su negocio.

Por medio de los diagnosticos arrojados por las graficas de la actividad anterior para la
empresa Full Carservice HMV 100% de los clientes que adquieren los servicios en esta empresa
cuentan con vehiculo de transporte personal o familiar, mandan a lavar sus vehiculos una vez por
semana, o cada 15 dias. Por otra parte, el 1200% los clientes prefieren los servicios ofrecidos en el
lavadero Full Carservice HMV y no en otro diferente. Ya que este esta ubicado en todo el centro
de Ocafia. Cabe resaltar que Full Carservice HMV es uno de los lavaderos de vehiculos mas
visitados por la poblacién ocafiera ya que el 50% afirman que esta empresa ofrece un servicio
excelente, y el otro 50% afirman que el servicio es bueno cosa que hace ponerse en los primeros
lugares de la competencia, otro aspecto importante de esta empresa segun los encuestados
afirman que los precios de los servicios prestados por Full Carservice HMV en el municipio de
Ocafia son razonables y muchos de sus usuarios afirman poder pagar un precio diferente por el

buen servicio que se presta en esta empresa.

Actividad 4. Asistir los contenidos que se crea para las apps que se van a trabajar. Segln
la encuesta realizada a los clientes de la empresa Full Carservice HMV la red social que mas
utilizan los clientes y que les gustaria que les llegaran las ofertas y servicios nuevos de la
empresa es WhatsApp y Facebook, por consiguiente, estando realizando la pasantia se

presentaron las siguientes ofertas y servicios.
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Figura 25
Publicidad para WhatsApp y Facebook y otros
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3.1.3 Proponer y establecer estrategias que fortalezcan el area de atencion al cliente y manejo

de las redes sociales a la empresa Full Carservice HMV

Actividad 5. Capacitar en temas del servicio al cliente y en redes sociales.
Para la realizacion de esta actividad se capacito al duefio y a los colaboradores de Full
Carservice HMV. Se les brindo una charla por medio de una presentacidn en PowerPoint con la

siguiente estructura:

Figura 26
Capacitacion
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Actividad 6. Elaborar una comparacion mensual para tener visualizacion de como le va a
la empresa FULL CARSERVICE. Para esta actividad se tomara el mes comprendido entre mayo

y junio del afio en curso



Tabla 25

Consumo de material para lavado mes de mayo a junio
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Producto Semanal(26) Semana?2(2) Semana3(9) Semana4(16) TOTAL

shampoo 0 1 0 2

shampoo azul 1

(ep]

desengrasante 1

(6]

shampoo para
cojineria

glicerina

perfume

grafito

silicona full

silicona bésica
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Figura 27

Consumo de material para lavado mes de mayo a junio

consumo Mayo a Junio

4]

semana 4(16)

Al analizar los datos anteriores del consumo semanal de cada producto, se pueden

obtener varias conclusiones:
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Tendencias de consumo: Algunos productos, como el champu azul, la glicerina, el
desengrasante y la silicona basica, muestran un consumo relativamente constante a lo largo de
las semanas. Esto indica una demanda estable o un uso regular de estos productos.

Variaciones en el consumo: Otros productos, como el champd, el champu para cojineria y
el perfume, presentan variaciones en el consumo a lo largo de las semanas. Esto puede indicar
cambios en las necesidades o preferencias de los consumidores, lo que podria influir en la
demanda de estos productos.

Demanda alta o constante: Algunos productos, como el ACPM, muestran una demanda
alta o constante durante todas las semanas. Esto puede indicar una necesidad continua y estable
de estos productos, posiblemente relacionada con su uso en vehiculos o maquinaria.

Productos menos consumidos: Algunos productos, como el grafito y el perfume, tienen
un consumo mas bajo o nulo en comparacion con otros productos en todas las semanas. Esto
podria indicar una demanda limitada o un menor interés en estos productos por parte de los
consumidores.

Relaciones entre productos: Se puede observar una cierta correlacién en el consumo de
ciertos productos. Por ejemplo, el champu y el champu para cojineria muestran patrones de
consumo similares en las semanas 1 y 4. Esto podria indicar una relacion de demanda o un uso
conjunto entre estos productos.

En resumen, estos datos proporcionan informacion sobre las tendencias y variaciones en
el consumo de los productos a lo largo de las semanas. Estas conclusiones pueden ser Utiles para
la planificacion del inventario, la produccion y la estrategia de marketing, permitiendo ajustar la

oferta de productos de acuerdo con las demandas y preferencias de los consumidores.
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Actividad 7. Presentar a los directivos las estrategias y recomendaciones obtenidas como
resultado de las pasantias.

Estrategias de atencion al cliente para la empresa Full Carservice HMV.

El comportamiento de los consumidores ha cambiado y hoy son mas exigentes que
nunca. En este sentido, las nuevas tecnologias son el mejor aliado de una empresa, brindando una
experiencia superior en cada interaccién con los clientes. Aunque la transformacion digital es un
hecho, casi el 50% de las empresas aun se encuentran en fase piloto. Es decir, utilizan
herramientas avanzadas, aunque no estén relacionadas con el resto de funciones técnicas.

Las siguientes caracteristicas para aplicar estrategias que pueden favorecen el servicio de
atencion al cliente para la empresa Full Carservice HMV:

Irrelevancia: ayudan a percibir y procesar grandes cantidades de informacion;

Interactividad: Te permiten interactuar con los clientes a través de varios canales:
chatbots, correos electronicos, video, articulos, voz, etc.;

Inmediatez: proporciona comunicacion en tiempo real e intercambio de informacion;

Innovacion: derivar de las tecnologias existentes y complementarlas en lugar de
reemplazarlas. Optimizan la experiencia del cliente a través de la integracion;

Calidad: Lidera el desarrollo de nuevas oportunidades. Se debe mejorar la calidad técnica
en términos de imagen y sonido para optimizar la experiencia de interaccion con el cliente;

Proceso: La nueva tecnologia se enfoca en el proceso mas que en el producto. El objetivo
es mejorar los procesos, optimizar las habilidades de los agentes y lograr buenos resultados;

Interconexidn: Otra caracteristica de la nueva tecnologia es la capacidad de crear redes de
comunicacion de retroalimentacion. Por lo tanto, los resultados son mejores que las herramientas

que trabajan solas;
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Diversidad: Las nuevas tecnologias de la comunicacion tienen una funcién de diversidad.
Por ejemplo, comunican informacion e interacttan con los clientes a través de diferentes canales
y formatos, integrando la informacion compartida en estas interacciones;

Rentabilidad: Las nuevas tecnologias pueden lograr efectos econémicos y sociales
positivos a largo plazo. De hecho, el ahorro de costos como la principal razén para adoptar
nuevas tecnologias.

Estrategias:

Base de conocimientos: Una base de conocimientos es una herramienta para recopilar y
organizar toda la informacion relevante sobre los productos y servicios que ofrece su empresa.
Actla como una gran biblioteca digital a través de la cual los clientes y empleados pueden
encontrar respuestas a sus preguntas sin la ayuda de terceros.

Chatbots: Un chatbot es una solucidn conversacional impulsada por inteligencia artificial
que permite a las empresas automatizar los procesos de atencién al cliente. Puede crearlo desde
cero o puede construirlo basandose en soluciones predesarrolladas disponibles en el mercado
para sistemas de gestion de clientes. Si un chatbot facilita el proceso, los clientes querran cada
vez mas interactuar con él.

Respuesta de voz interactiva: Respuesta de voz interactiva También conocida como
Respuesta de voz interactiva (IVR), automatiza el sistema de llamadas telefénicas de una
empresa y permite a los clientes responder preguntas utilizando respuestas pregrabadas; elimina
la necesidad de contactar a un agente humano: el 79% de los clientes esperan que las empresas
brinden opciones de autoservicio para no tener que contactar a un agente.

Automatizaciones impulsadas por inteligencia artificial: La automatizacion de procesos

utiliza inteligencia artificial para realizar tareas repetitivas dentro de una organizacion. De esta
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forma, reduce los costos operativos, aumenta la eficiencia de los colaboradores y reduce la
posibilidad de errores. Por ejemplo, el desvio de tickets segln la gravedad o las respuestas
automaticas en el chat en vivo.

Sistemas omnichannel: Un sistema multicanal es una plataforma de servicios que le
permite integrar todos los canales de comunicacion con los clientes en un solo lugar. En otras
palabras, sus clientes pueden chatear con su empresa utilizando su método de comunicacion
preferido e incluso cambiar de canal sin interrumpir el flujo de la conversacion.

Como debe ser la atencién al cliente a través de los nuevos medios tecnoldgicos:

Agilidad: Los volumenes de tickets estan creciendo en todos los canales y se necesitan
herramientas para agilizar el proceso. Por ejemplo, solo las solicitudes de WhatsApp aumentaron
un 370 % (Zendesk, 2022).

La tecnologia innovadora de servicio al cliente deberia ayudar a identificar y automatizar
las tareas repetitivas para optimizar el tiempo de los agentes y mejorar el rendimiento.

Utilidad: Nueve de cada 10 clientes gastaran mas con una empresa que les garantice no
tener que repetir informacion.

Para mejorar el servicio al cliente, debe hacer que la capacitacion de los agentes sea una
prioridad. Puede desarrollar programas de capacitacion por nivel de atencién, incluidos
conocimientos técnicos, informacion sobre productos y descripciones de politicas de atencion.

Contexto: El 54% de los clientes sienten que el servicio al cliente es una idea de Gltimo
momento para la mayoria de las empresas con las que tratan.

Es importante destacar que las tecnologias innovadoras de servicio al cliente brindan a
los agentes acceso en tiempo real a informacion valiosa. Como resultado, podran mejorar los

tiempos de respuesta y mejorar las soluciones para los clientes.
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Personalizacion: EIl 68% de los clientes esperan que toda la experiencia sea personal.

Las herramientas técnicas de servicio al cliente facilitan la entrega oportuna de
solicitudes de comentarios y encuestas de satisfaccion, y los datos se registran en un solo lugar.
Con esta informacion, puede ajustar las estrategias de posventa, como la venta cruzada y la venta
ascendente: los clientes gastan un 48 % mas cuando su experiencia de compra es personalizada.

Como garantizar el éxito de las estrategias de fidelizacion de clientes:

Es evidente que en un entorno empresarial competitivo en el que los clientes pueden
ofrecer una amplia gama de productos y servicios, la fidelizacion de los clientes se ha convertido
en un factor clave para el éxito y el crecimiento de cualquier negocio.

Retener a los clientes existentes no solo genera ingresos a largo plazo, sino que también
proporciona una base solida para la expansion de la marca y las referencias. Sin embargo, lograr
la lealtad del cliente requiere el uso de estrategias de marketing dirigidas a crear confianza y un
sentido de preferencia sobre los servicios de la competencia.

Desde los conocimientos del cliente y la prestacion de un servicio superior hasta la
creacion de programas de recompensas personalizados y el mantenimiento de una comunicacién
constante, cada vez mas estrategias de fidelizacidn se centran en la satisfaccion del cliente y en la
creacion de relaciones duraderas. Después de todo, la lealtad del cliente no se trata solo de
mantener a los clientes existentes, se trata de construir relaciones solidas y recurrentes que
impulsen el crecimiento comercial y el éxito a largo plazo.

La lealtad del cliente en esta industria no se trata solo de brindar un servicio impecable,
sino también de brindar una experiencia excepcional que supere las expectativas del cliente y lo

motive a regresar una y otra vez.
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No cabe duda que la calidad del servicio y la importancia de la atencion al cliente son dos
de los factores méas importantes para crear una buena impresion y una experiencia agradable al
consumidor; este hecho indudablemente influird en la decision de regresar. Por otro lado, la
implementacion de programas de recompensa y camparfias para fidelizar a los clientes a través de
descuentos exclusivos, programas de acumulacion de puntos o privilegios, fomentara que los
clientes elijan un lavado de auto especifico en lugar del habitual.

Por ultimo, la comunicacion y el feedback también son fundamentales para conseguir la
fidelizacién de los clientes. De esta manera, escuchar las necesidades y sugerencias de los
usuarios y comunicarse regularmente con ellos para obtener su opinién fortalece la relacion y
demuestra el compromiso de satisfacerlos.

Como acabamos de ver, ofrecer descuentos y promociones es un incentivo permanente
para fidelizar a los clientes.

Una forma popular de aumentar la lealtad del cliente es ofrecer tarjetas de valor 10x que
los clientes pueden comprar por el precio de 9 lavados individuales. Con esta campafia, ofreces a
tus clientes un lavado gratis por cada 10 tarjetas de lavado.

Las tarjetas de fidelizacion ofrecen otra opcion interesante. Por lo tanto, puede ofrecer a
los clientes habituales una tarjeta de lavanderia por la que pueden cobrar, brindandoles un
descuento atractivo.

Los clientes habituales con tarjetas de recarga a menudo pueden pagar 50 céntimos
menos en un articulo y obtener un descuento instantaneo afiadiendo 50 € a la tarjeta. Haz que la
oferta sea lo mas atractiva posible para tus clientes habituales.

Ofrezca a los clientes habituales descuentos especiales en sus cumpleafios en forma de

bonificaciones, como lavanderia basica gratuita. O regala un detergente premium. Al hacer esto,
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puede agregar valor a sus clientes y mantenerlos leales a su empresa. Varios programas de
fidelizacién de clientes de lavado de autos, como los programas de temporada, también son una
forma divertida de mantener a los clientes leales cuando visitan el lavado de autos.

Por ejemplo, en Nochebuena, puedes alquilar un puesto en un centro comercial donde se
venden tarjetas de regalo. Asimismo, puedes ofrecer a alguien que acaba de comprar un coche
nuevo un lavado de coche completamente gratis o al menos un descuento por probar el servicio.

La mayoria de los concesionarios de automoviles piensan que es una buena idea ofrecer
lavados gratuitos a los compradores de automdviles nuevos. De esta manera, los propietarios de
automoviles se acostumbraran inmediatamente a lavar sus automoviles en su tunel de lavado.

Otra opcidn interesante para la retencion de clientes son los descuentos por volumen
disponibles para empresas con flotas, empresas de alquiler de automoviles o concesionarios de
automoviles. Estos clientes son interesantes para su empresa porque regresan regularmente y no
se ven afectados por las estaciones o el clima.

En este sentido, es muy importante crear un perfil de usuario donde pueda registrar las
preferencias de estos clientes clave para que pueda ser utilizado para campafas especificas. De
esta forma, los clientes se dan cuenta de su valor personal y se mantienen fieles a su empresa.

No olvide ofrecer descuentos especiales a tiempo, porque hay muchas personas que
pueden ser atraidas a un lavado de autos en particular por un descuento.

Ademas de la excelente calidad de tu lavado de autos, existen muchos otros factores que
pueden influir en que un cliente quede satisfecho y por lo tanto decida regresar a tu negocio.

En WashTec te ofrecemos expandir tus servicios y brindar un valor agregado a tus
clientes que no se encuentra en ningun otro sitio. Por ejemplo, cada cliente que elige la limpieza

premium recibe un pafio de limpieza que puede cambiarse por uno nuevo en cualquier momento.
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Ademas de la publicidad, existen muchos otros servicios que se pueden utilizar para
fidelizar a los clientes. Si tu negocio también tiene limpiadores de alfombras y aspiradoras,
puedes ofrecer este servicio gratis a tus clientes cuando limpien.

Sin embargo, la mentalidad agresiva del vendedor aleja a muchos clientes. Por eso es
importante diferenciar su negocio de sus competidores animando a los empleados a decir la
verdad sobre si los clientes necesitan un servicio en particular. Esta es una tactica que es
particularmente efectiva para aumentar la lealtad del cliente. También puedes dar voz a todos los
usuarios organizando encuestas de satisfaccion y considerando sus sugerencias. Si los clientes

sienten que su opinion puede marcar la diferencia, diran gracias cuando visiten su gasolinera.
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4. Diagnostico final

Luego de analizar las estrategias implementadas por la empresa Full Carservice HMV,
Las propuestas de estrategias de marketing se basaran en alcanzar los objetivos marcados:

Obtener un crecimiento continuo de la cuota de mercado.

Lograr una mayor exposicion a los medios digitales durante el afio.

Incrementar las ventas y ganar presencia en el mercado de Full Carservice HMV en el

servicio de lavado y engrase de vehiculos.

La estrategia de marketing de Full Carservice HMV consta de los siguientes
componentes:

Precios, distribucion, publicidad y promociones y atencion al cliente. fijacion de precios
Los precios seguiran siendo los mismos que los precios actuales de lavado de autos.

Almendares. para difundir El canal de distribucion a utilizar sera el canal directo

Full Carservice HMV ventas, contratos corporativos y ventas

Promociones: alianzas estratégicas con productos de mayor rotacién

La menor facturacion da descuentos al comprarlos o paquetes de estrategia. Aumentar las
ventas mediante la celebracidn de acuerdos comerciales con proveedores.

Promocione productos y obtenga marketing indirecto para generar ingresos para los

automoviles.

Full Carservice HMV, gratis. Servicio al Cliente. Reclutar gerentes de marketing y

seleccionar empleados.

Hacer fuertes lineamientos calificados y necesarios para el departamento de ventas
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La empresa y promover mayor crecimiento en el mercado, sus principales funciones
seran:

Investigacion, seguimiento de clientes, elaboracion de un plan de ventas, control de
presupuestos,

Mida los resultados de las estrategias del programa de marketing y la motivacion de los
empleados. Atraer nuevos clientes legales a través de telemarketing y visitas presenciales donde

Se desarrollard una base de datos para el seguimiento y atencion al cliente.

Programa de formacién: El personal de atencion al cliente y de ventas se capacitara
continuamente

Instructores externos e internos capacitados y motivados para superar Implementar las
preferencias de los clientes de acuerdo a cada necesidad con una planificacion anual.

Programa de Incentivos: Incentivar y motivar a los vendedores con los siguientes
programas

Se cobra una comision en base al monto de la venta, la cual serd pagada al vendedor
utilizando las siguientes politicas ingresos restaurados.

Publicidad: Se utilizara los medios digitales y la publicidad en el local. Crear publicidad
y promocion para los segmentos de clientes fieles.

Promover Ventas por Medios Digitales: como lo son WhatsApp, Facebook, Twitter e
Instagram.

Cabe resaltar que el desarrollo de esta pasantia fue de gran satisfaccion pues se lograron

los objetivos propuestos y las actividades acordes para cada uno de ellos.
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5. Conclusiones

Gracias al instrumento aplicado para analizar la situacion actual del area de atencion al
cliente y el manejo de redes sociales de Full Carservice HMV, a medida que la tecnologia
continlia avanzando, las empresas han encontrado nuevas formas de ayudar a los consumidores
mas alla del teléfono tradicional y construir una sélida reputacion en linea. A través de
plataformas como Instagram, Facebook, Twitter, etc., los clientes pueden enviar un mensaje a
una empresa para quejarse, hacer una pregunta, solicitar informacion sobre un producto y/o
servicio, o incluso emitir un juicio, sabiendo que recibiran una alerta. Estos hallazgos pueden
servir como base para la implementacion de mejoras en el area permitiendo una adaptacion mas
efectiva a las necesidades y preferencias de los clientes, lo que brindara una vision detallada y
objetiva.

La empresa Full Carservice HMV ha logrado construir una sélida reputacion en el
mercado local, basada en la calidad del servicio, precios razonables y una estrategia efectiva de
marketing en redes sociales. Los resultados obtenidos brindan una guia valiosa para continuar
fortaleciendo la relacion con los clientes y optimizando las estrategias de comunicacion y
promocion, garantizando asi un crecimiento sostenible y una experiencia gracias a un trato y
servicio satisfactorio para sus clientes, lo que permite que la empresa sigua en ejecucion de
actividades.

La empresa Full Carservice HMV puede beneficiarse al implementar estrategias,
capacitaciones y comparacion de consumos que mejoran la calidad de su atencion al cliente, la
interaccion en redes sociales y promociones, son alternativas con el potencial de fortalecer la

relacion con los clientes, lo que se vera reflejado mediante la fidelizacion, incremento de
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ventas... entre otras; que juntas traerdn grandes beneficios para la empresa y con ello seguir en la

construccidn de trayectoria al encaminar la trayectoria mediante una visual mas clara y completa.
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6. Recomendaciones

Es importante reforzar los objetivos de la mision y visién de la empresa con todos los
socios, la razdn de ser de la empresa es la satisfaccion del cliente, y su percepcion de los
servicios prestados dependera del futuro de la tecnologia de lavado de vehiculos. Al mismo
tiempo, que los puntos fuertes de la empresa deben tomarse muy en serio y aspectos como la
practicidad, la sostenibilidad medioambiental, etc. debe permanecer en la mente de los clientes.
Defina métricas para cumplir con las politicas establecidas y revise las métricas de gestion
mensualmente. Incluso si se trata de una idea innovadora, no pierda la curiosidad por investigar y
ver qué tecnologias tiene para ofrecer el mercado que siempre le dardn una ventaja competitiva
sobre sus competidores.

Aprovecha las relaciones entre productos. Si hay una correlacion en el consumo entre
productos como el champ( y el champu para cojineria, puedes aprovechar esta relacion para
promocionarlos juntos o crear paquetes que satisfagan las necesidades de los consumidores que
compran ambos productos. Esto puede aumentar las ventas cruzadas y fomentar la fidelidad del
cliente.

Utilizar los datos para mejorar la planificacion y la estrategia de marketing. Utiliza la
informacion sobre las tendencias y variaciones en el consumo para ajustar tu plan de inventario,
produccion y estrategias de marketing. Establece prondsticos més precisos, adapta tus esfuerzos
de promocion y comunica de manera efectiva los beneficios de tus productos. Ademas,
comunicar los beneficios de tus productos de manera efectiva: Utiliza la informacion sobre las
tendencias de consumo para destacar los beneficios mas relevantes de tus productos en tu

estrategia de comunicacién. Finalmente, la empresa Full Carservice HMV deberia capacitar a
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todos sus colaboradores en el entorno de aprendizaje de las redes sociales para manejar un mejor

servicio dentro de la empresa.
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Apéndices

Apéndice A. Encuesta

Encuesta para Apoyar el area de atencion al cliente y manejo de las redes sociales a la

empresa Full Carservice HMV

FULL CARSERVICE
F——

OCARNA e

Objetivo: Apoyar el area de atencion al cliente y manejo de las redes sociales a la
empresa Full Carservice HMV.

1) ¢Sexo de la persona?
* Hombre
* Mujer
2) ¢Cudl es tu edad?
Menores de 18 afios
18-24
25-34
35-44
45-54
55-64
Por encima de 64
3) ¢Usted, cuenta con algun tipo de vehiculo de transporte personal o familiar?
Si
No
4) ¢Con qué frecuencia lava usted su vehiculo de transporte personal o familiar?
Una vez por semana
Dos veces por semana
Una vez al mes
Cada 15 dias
5) ¢Quién realiza regularmente la limpieza de su vehiculo de transporte personal o
familiar?
La realiza usted mismo
Lo lleva a un auto lavado
Lo lavan en el parqueadero donde frecuenta
Lo lavan en un estacionamiento de la via publica
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6) ¢Estriaria dispuesto a lavar su vehiculo de transporte personal o familiar en el
lavadero Full Carservice HMV?
Si
No

7) ¢Qué prefiere en un lavadero como Full Carservice HMV al momento de recibir el
servicio de lavado?
Calidad
Rapidez
Seguridad
Todos los anteriores

8) ¢En qué sector del municipio de Ocafia le gustaria que estuviera ubicado el lavadero
Full Carservice HMV?
Centro de Ocafia
Norte de Ocafia
Sur de Ocafia
Oeste de Ocafa
Este de Ocaria

9) ¢Queé clase de inconveniente frecuentemente le representa el enviar su vehiculo a
lavar?
Pérdida de tiempo
Darios en el vehiculo
Robo de equipamiento partes del vehiculo de transporte
Otro

10) ¢ Considera usted que el servicio ofrecido por los lavaderos de vehiculos de trasporte
personal o familiar como Full Carservice HMV es?
Excelente
Bueno
Regular
Malo

11) ¢ Como califica el precio por el servicio prestado actualmente por los
establecimientos de lavado como Full Carservice HMV en el municipio de Ocafia?
Costoso
Econdmico
Razonable



86

12) ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por un lavado genera en la empresa Full
Carservice HMV entre?

5 mil a 10 mil

10 mil a 15 mil
15 mil a 20 mil
20 mil a 25 mil
25 mil a 30 mil
Mas de 30mil

13) ¢ A parte del lavado de su vehiculo, ¢ Qué otros servicios adicionales le gustarian que
le ofrecieran en el establecimiento de lavado de vehiculos Full Carservice HMV?
Cambio de Aceite
Servicio de SOAT
Mecanico
14) ¢ Usa sitios de redes sociales?
Si
No

15) ¢ Cuénto tiempo dedicaria a lo largo del dia a las Redes Sociales del negocio Full
Carservice HMV?
* Menos de 1h
* Entre 1 y 2h
* Entre 2 y 3h
* Mas de 3h
16) ¢ Como le gustaria enterarse de nuestro servicio?
Redes de comunicacion
Radio
La web
Tv
Boca a boca
Otras
17) ¢ Qué sitio de redes sociales utiliza mas?
*Facebook
* Instagram
* wasap
*Twitter
* Snapchat
* Google +
* LinkedIn
* YouTube
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*Tiktok
sotras

18) ¢ le interesaria recibir informacion de ofertas y descuentos de los servicios como del
lavado de su vehiculo por el negocio Full Carservice HMV?
Si
No

19) ¢ De qué forma le gusta recibir informacién del negocio Full Carservice HMV?
Videos
Imégenes
Articulos
Blogs
Otro

20) ¢Segun la pregunta anterior que tiempo considera el indicado para que capte su
atencion?
un segundo
Dos segundos
Tres segundos
Mas de tres segundos

21) ¢Crees que la publicidad en Redes Sociales es util y efectiva? Valora la utilidad de
los anuncios en redes sociales, siendo 1 el minimo y 10 el maximo. Redondea la
respuesta.

12345678910

22) ¢ Estaria conforme en la forma en que nuestro agente de Servicio al cliente atiende
su consulta con una buena actitud y disposicion?
Si
No
Gracias por su tiempo
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Apéndice C. Rut de la empresa Full Carservice HMV
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D I A N Formulario del Registro Unico Tributario
POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA
2. Concepto Actualizacion
4. Niimero de formulario 14810845807
(415)7707212489984(8020) 000001481084580 7
5. Nimero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccion seccional | 14.Buzén electrénico
86 0676 4 5| 1 |imeuestos de Bogota 8 2]
1
IDENTIFICACION
24. Tipo de contribuyente 25. Tipo de documento 26. Numero de Identificacién 27. Fecha expedicion
Persona natural o sucesién iliquida 2 | Cédula de Ciudadania 13 86067645 19990421
— ¥ L s
Lugar de expedicion 28. Pais 29. Departamento [ 30-Ciudzd/iunicipio
COLOMBIA 1 6 9 |Meta 5 0 Villavicencio 001
31. Primer apellido 32. Segundo apellido 33. Primer nombre 34:0t76s nombres
OSPINA REYES HEBER GILDARDO
35. Razén social
36. Nombre comercial 37-Sigia;
|
UBICACION
38. Pais 39. Departamento 40. Ciudad/Municipio
COLOMBIA 1 6 9 |BogotaD.C. 1 1 | Bogota, D.C. 001
41 Direccion principal i
CR69 24 39IN17AP 401
42 Correo electrénico heos80@hotmail.com
43. Cédigo postal 44 Teléfong 1 3132340 25 3|45 Tekfono2
_CLASIFICACION
Actividad econémica Ocupacion
Actividad principal Actividad secundaria Otras actividades 52. NGmero
46.Cédigo  47. Fecha inicio actividad 48. Codigo 49¢ Fechd inicio dctividad 50. Codigo 1 2 51. Cédigo establecimientos
[o020][2002120 1]|[4 520}2022 020 4 453 0| | | | | |
R bilidades, C: y Atributos
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1" 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
. | | i
moals | | | | (INJ)ASNNY | | [ | [ | [ 1 | [ | [ | | [ ||
05- Impto. renta y compl. régimen ordinar
Obligados aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
l I I I | I I l | I I 55. Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3
54.Cadigo. |57. Modo | |
1" 12 13 14 15 16 7 18 19 20
I O O | e e | |
IMPORTANTE: Sin perjuicio de las actualizaciones a que haya lugar, la inscripcién en el Regi Unico io -RUT-, tendra vige! yen ia no se exigira su renovacion
Para uso exclusivo de Ta DIAN
so.mexcs Sl [ ] noO 60.No. de Folios: 61.Fecha [2022-02-04/17:03:39 |
Lai i0 ini a través del io oficial de il izacio i0 Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.
y cancelacién del Registro Unico Tributario (RUT), deberd ser exacta y veraz; en caso de constatar Firma autorizada:
inexactitud en alguno de los datos i se an los i ini
sancionatorios o de suspension, segun el caso.
Paragrafo del articulo 1.6.1.2.20 del Decreto 1625 de 2016
Firma del solicitante: 984. Nombre OSPINA REYES HEBER GILDARDO
985. Cargo CONTRIBUYENTE

Fecha generacién documento PDF: 04-02-2022 05:04:00PM
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Apéndice D. Cadmara de comercio de la empresa Full Carservice HMV

-
!

CAMARA DE COMERCIO DE OCANA

CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL DE PERSONA NATURAL

=Y
[((= e Fecha expedicién: 13/02/2023 - 09:14:04

Stmars de e Recibo No. S000165440, Valor 3600

CODIGO DE VERIFICACION VpX1tDpznN

Verifique el contenido y confiabilidad de este certlﬂcado; Inglresando a hnps'J/sll_eon!ocamaras.coMs|a/planmla/cv.php7empresa-49 y digite el

i visualice la Imagen @ a de su expedicién. La verificacié b
respeciivo codigo, para que durante 60 dias calendario contados a partir de fa focha de a. ox:e ;‘Icslgn weda realizar de manera ilimitada

La matricula mercantil proporciona seguridad y confianza en los r los,renueve su o a més tardar of 31 de marzo de 2023.
SEGUN RESOLUCION 300-020385 DEL 29 DE DICIEMBRE DE 2022 EMITIDA POR LA SUPERINTENDENCIA DE
S CIEDADES, SE FIJA EL 2 DE MARZO DE 2023 COMO EL DA EN QUE SE ELEGIRA JUNTA DIRECTIVA DE LA
CAMARA DE COMERCIO DE OCANA. LAS LISTAS DE CANDIDATOS SON LAS MISMAS QUE SE INSCRIBIERON HASTA EL
31 DE OSTUBRE DE 2022 Y QUE FUERON APROBADAS Y ACEPTADAS POR LA SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES.
PARA INFORMACION DETALLADA PODRA COMUNICARSE AL TELEFONO 5626105 O DIRIGIRSE A LA SEDE PRINCIPAL,
A LAS SEDES AUTORIZADAS PARA ESTE EFECTO O A TRAVES DE LA PAGINA WEB www.camaraocana.com

D e e T

CON rmnu:u'm EN LA MATRICULA E INSCRIPCIONES EFECTUADAS EN EL REGISTRO MERCANTIL, LA CAMARA DE
COMERCIO CERTIFICA:

NOMBRE, IDENTIFICACION Y DOMICILIO
Nombres y apellidos ": HEBER GILDARDO OSPINA REYES
Identificacién : CC. - 86067645
nit : 86067545-1 -
Domicilio: Ocafia, Norte de Santander

23 SELE @ MATRICULA
#Matricula No: 40174 -
Fecha ce matricula: 08 de febrero de 2022
Ultimo ‘afio renovado: 2023
Fecha de renovacién:’ 13 de febrero de 2023
Grupo NIIF : GRUPO III - MICROEMPRESAS
q UBICACION

Direccién del domicilio principal : CARRERA 31 1-09 CASA 1C - Prados del lago
Municipio ::Ocafia, Norte de Santander

Correo ‘€lectrénico : heos80Rhotmail.com

Teléforio comercial 1 @ 3132340253

Teléforo comercial 2 : No reporté.

Teléforo comércial 3 : No reporté.

Direccién para notificacién judicial : CARRERA 10 13B-49 - La carretera central
Mlunicipio' :-Ocafia, Norte de Santander
Correo electrénico de notificacién : heos80@hotmail.com
Téléfono para notificacién 1 : 3132340253
Teléforio notificacién 2 : No reporté.
Teléfono notificacién 3 : No reporté.

i~
La persona natural SI autorizé para recibir notificaciones
electrénico; de conformidad con lo establecido en los articu
s del 67 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Con

personales a través del correo
los 291 del cédigo General del
tencioso Administrativo.

2 SRR | CLASIFICACION DE ACTIVIDADES ECONOMICAS - CIIU

Actividad principal Cédigo CIIU: G4530
Actividad ’scundntia Cédigo CIIU: G4520

1

Pagina 1 de 4
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CAMARA DE COMERCIO DE OCANA %% C%, 2
% %. %
CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL DE PERSONA NATURAL ‘%5 o €§
Z
’ ®

Cirmars e Comarci Fecha expedicién: 13/02/2023 - 09:14:04
Recibo No. S000165440, Valor 3600

CODIGO DE VERIFICACION VpX1tDpznN

Verifique el y A de este certificado, ing a https: fe A p -php?emprese =49 ; Higite ef
respectivo c6digo, para que laimagen daal de su dicién. La verifi se puede realizar de mznera il mitada,
durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

La proporciona seg y en los su matricula a més tardar el 31 de marzo de 2(23.
Otras actividades Cédigo CIIU: G4732 15613

Descripcién de la actividad econémica reportada en el Formulario del Registro Unico Empresarial y
Social -RUES- : Comercio de repuestos de vehiculo automotor, mantenimiento de los mismos,
comercio de lubricantes y aceites Y servicio de cafeteria

INFORMACION FINANCIERA

El comerciante matriculado reportd la siguiente informacién financiera, la cual correspond= a la
Gltima informacién reportada en la matricula mercantil, asi:

Estado de la situacién financiera:
Activo corriente: $18.000.000,00
Activo no corriente: $0,00

Activo total: $18.000.000,00

Pasivo corriente: $0,00

Pasivo no corriente: $0,00

Pasivo total: $0,00

Patrimonio neto: $18.000.000,00
Pasivo mas patrimonio: $18.000.000,00

Estado de resultados:

Ingresos actividad ordinaria: $50.000.000, 00
Otros ingresos: $0,00

Costo de ventas: $0,00

Gastos operacionales: $0,00

Otros gastos: $0,00

Gastos por impuestos: $0,00

Utilidad operacional: $0,00

Resultado del periodo: $0,00

RECURSOS CONTRA LOS ACTOS DE INSCRIPCION

De conformidad con 1lo establecido en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo y la Ley 962 de 2005, los Actos Administrativos de registro quedan en
firme, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de inscripcién, siempre que no
sean objeto de recursos, Para estos efectos, se informa que para la CAMARA DE COMERCIU DE OCANA,
los sébados NO son dias hébiles.

Una vez interpuestos los recursos, los Actos Administrativos recurridos quedan en efecto
suspensivo, hasta tanto los mismos sean resueltos, conforme lo prevé el articulo 79 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrative.

A la fecha y hora de expedicién de este certificado, NO se encuentra en curso ningdn recurso.

ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO, SUCURSALES Y AGENCIAS

Pagina2de 4
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f &3 & CAMARA DE COMERCIO DE OCANA
&
,’ﬁ 8 CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL DE PERSONA NATURAL
Q\F Fecha expedicion: 13/02/2023 < 09:14:04
& Recibo No. S000165440, Valor 3600
)
& CODIGO DE VERIFICACION VpX1tDpznN
e el contenido y confiabilidad de este certificado, ings do a https f ivista/plantilla/cv.php?emp 49 y digite el
:;zmmsgo,paraquo“ lice la Imagen generada al de su expedicién. La verificacién se puede realizar de manera ilimitada,
Con et nte 60 dias a partir de la fecha de su expedicién.
La matricuk il proporciona seguridad y en los neg su matricula a més tardar el 31 de marzo de 2023.

A nombre-de la persona natural, figura(n) matriculado(s) en la CAMARA DE COMERCIO DE OCANA
el(los) siguiente(s) establecimiento(s) de comercio:

ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO

Wombre: FULL CAR SERVICE HMV

Matricula No.: 40175

Fecha Ge Matricula: 08 de febrero de 2022

Ultimo afio renovado: 2023

Categorfa: Establecimiento de Comercio

Direccién : CARRERA 10 13B-49 - La Carretera Central
Municipio: Ocafia, Norte de Santander

SI DESEA OBTENER INFORMACION DETALLADA DE LOS ANTERIORES ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO O DE
AQUELLCS MATRICULADOS EN UNA JURISDICCION DIFERENTE A LA DEL PROPIETARIO, DEBERA SOLICITAR EL
CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL DEL RESPECTIVO ESTABLECIMIENTO DE COMERCIO.

!;A INFCRMACION CORRESPONDIENTE A LOS ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO, AGENCIAS Y SUCURSALES, QUE LA
PERSONA NATURAL TIENE MATRICULADOS EN OTRAS CAMARAS DE COMERCIO DEL PAfS, PODRA CONSULTARLA EN
WWW.RUES.OR5.CO.

3 '
t L INFORMA ~ TAMARO DE EMPRESA

De conformidad con lo previsto en el articulo 2,2.1.13.2.1 del Decreto 1074 de 2015 y 1la
Resblu%ién 2225 de 2019 del DANE el tamafio de la empresa es MICRO EMPRESA.
J €0 -

Lo anterior de acuerdo a la informacién reportada por el matriculado o inscrito en el
formulario szs:

lngresbs pér actividad ordinaria : $50,000,000
Actividad econémica por la que percibié mayores ingresos en el periodo - CIIU : G4530.

Este certificado refleja la situacién juridica registral de la persona natural, a la fecha y hora
de su g’xpedlctbn.

L] :

womm'm:ummuummmhcmmosoousncnuswm on este 5o emitida por una entidad
Ge certificac6n abierta autorizada y vigilada por la de Industriay de con las on la Ley 527 de 1999 para
validez juridica y de los I

i '
umdm:l‘mummmumm.wbw,hmwwmwuumhmm-nmaumma

La firma me4nica que se muestra a continuacién es la representacion gréfica de la firma del secrelario juridico (0 de quien haga sus veces) de la C4mara de Comercio
Guien avala este ce-tficado. La firma mecénica no reemplaza la firma digital en los documentos electrénicos.

' i
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CAMARA DE COMERCIO DE OCANA

CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL DE PERSONA NATURAL < '

M Fecha expedicién: 13/02/2023 - 09:14:04
Recibo No. S000165440, Valor 3600

CODIGO DE VERIFICACION VpX1tDpznN

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, i do a htips/sil.conf Nvista/plantilla/cv.php?emp 49 y digite el
respectivo c6digo, para que visualice la imagen g da al de su expediclé Lav«lﬂcadbnnpwdoreaﬂzardomn«anmada
mmeodhsclhmuioeomadmupankdommdewoxpoddm
La matricula mercantil proporci ridad y conflanza en los neg su matricula a més tardar el 31 de marzo de 2023,
Al realizar la verificacion podrd visuakzar (y descargar) una imagen, cta del certificado que fue entregado al usuario en el que se realizé | transaccié

kv ol o, ,
MELISSA LORENA AVILA AREVALO 4 L
Ovectora Mrideo ' ;
Secrotare 2
*** FINAL DEL CERTIFICADO
&
{
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