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Resumen

Disenar técnicas y estrategias de atencion al cliente para la oficina de la Flota La Macarena, en el
municipio de Granada, departamento del Meta; permitira tener clientes y hacerlos potenciales,
asi mismo, descubrir el mercado permanentemente en el que cubre y aprender a conocer algunas
leyes que lo determinan. Por consiguiente, la atencion debe recibir siempre un valor agregado,
cualificacion de los colaboradores del servicio, aplicar medidas que permitan lograr una mayor
satisfaccion orientada a una buena comunicacion, servicios, ventas, atender PQR, modos de
informacion, calidad del servicio y conducta de los colaboradores frente al cliente, pues el
servicio debe estar disefiado para la conveniencia del cliente mas que para la conveniencia de la
empresa; si un cliente queda satisfecho habra habido un mal servicio; de ahi, que la empresa esta
creada para servir y satisfacer al cliente y asi convertirse en una empresa moderna, mediante
sinergias, energias y actitudes positivas de todos los colaboradores. La metodologia aplicada
demanda un enfoque cualitativo e investigacion descriptiva, método inductivo. Los resultados
obtenidos permitieron identificar técnicas y estrategias de atencion al cliente; determinar
alternativas de fidelizacion de los mismos; ofrecer tacticas de competitividad y estrategias como
referente para orientar al talento humano, en la empresa, que incida en la efectividad y eficacia

de una cultura del servicio.

Palabras clave: atencidn al cliente, técnicas, estrategias, fidelizacion, competitividad,

cultura del servicio, satisfaccion.
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Abstract

Design techniques and strategies in customer service for the office of the fleet La Macarena, in
the municipality of Granada, Department of Meta; It will have customers and make them
potential, discover the market permanently in that it covers, and learn to know some laws that
determine it. Therefore, attention should always receive an added value, qualification of
employees of the service, implement measures that allow to achieve greater satisfaction-oriented
good communication, services, sales, attend PQR, modes of information, quality of service and
conduct of employees against the client, then the service must be designed for the convenience of
the customer rather than for the convenience of the company; If a customer satisfied there will
have been a disservice; Hence, that the company is created to serve and satisfy the client and thus
to become a modern enterprise, through synergies, energies and positive attitudes of all
employees. The methodology requires a qualitative approach and descriptive research, inductive
method. The results obtained allowed to identify techniques and customer service strategies;
determine alternatives of the same loyalty; offer competitive tactics and strategies as a reference
point to guide the human talent in the company, which affects the effectiveness and efficiency of

a culture of service.

Keywords: attention to the customer, techniques, strategies, loyalty, competitiveness,

culture of service, satisfaction.
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Introduccion

Mediante las técnicas y estrategias de atencion al cliente para la oficina del municipio de
Granada, departamento del Meta. Pretende obtener clientes satisfechos y excelente servicio como
estrategia competitiva efectiva dentro del mercado moderno, garantizando de esta manera el

éxito futuro de la empresa.

La estructura del proyecto, presenta y detalla los aspectos con que cuenta la investigacion
a saber: preliminares, resumen y abstract, introduccién, planteamiento y formulacion del
problema, justificacion, objetivos, antecedentes, marco tedrico y conceptual. Posteriormente, se
describe la metodologia (enfoque, tipo y método de investigacion, poblacion, muestra e
instrumentos de recoleccion de informacion), seguido de resultados acorde con los objetivos

propuestos; conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos complementarios.
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1. Descripcion del Problema

Flota La Macarena S.A., oficina sede municipio de Granada, departamento del Meta; esta
conformada por 19 personas (administrativos — operativos). Su actividad econdmica establece el
transporte de pasajeros, comercio al por menor de lubricantes y productos de limpieza para
vehiculos automotores, comercio de partes, piezas y accesorios para vehiculos afiliados a la

empresa.

Es conveniente indicar que la oficina en el municipio de Granada tiene una amplia
demanda de clientes (550% diario, temporada baja). Lo que conlleva a presentar dificultades en
cuanto a las técnicas y estrategias de atencion al cliente, que le permitiria ser méas efectiva,

puntual y generar mayor eficacia y eficiencia para los operadores.

Ademas de los anteriores aspectos también presenta problemas, si se tiene en cuenta que
descuidan y pierden clientes potenciales, la atencion es deficiente, debido a que no se cuenta con
técnicas y estrategias para sensibilizar, particularmente a los conductores y por ende,
administrativos y personal operativo a cargo de la organizacion. También se percibe una
desmotivacion del talento humano. Y asi podria evitarse crear ambientes de imprevision,
respecto a los acontecimientos dificil y perceptibles en el dia a dia, al igual que la dificultad en la
prevision de eventos futuros y la escases de personal preparado para desarrollar no solo procesos
administrativos, sino también una actividad que brinde un servicio integral al cliente; logrando

con ello una mayor supervivencia, rentabilidad y crecimiento empresarial.

Las circunstancias anteriormente mencionadas pueden llevar a la Flota La Macarena, con
sede en dicho municipio a desaprovechar las oportunidades que brinda el medio (demanda

potencial) y las fortalezas con las que hasta hoy cuenta la organizacion.

Esta situacidn hace necesaria disefiar técnicas y estrategias de atencion al cliente, con una
activa y dinamica participacion de todo el equipo que conforma la empresa. Mediante procesos

de comunicacion efectivos, escuchando siempre al cliente, manteniendo contacto directo,
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relaciones publicas, soluciones agiles y oportunas de PQR, revisar evaluacion y seguimiento
pertinente y continuo que permita garantizar el éxito futuro y logro de objetivos y metas del

grupo empresarial.

1.1 Formulacién del Problema

¢Cuales técnicas y estrategias de atencion al cliente pueden ser adecuadas para la

empresa Flota La Macarena, que opera en el municipio Granada, Meta?
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2. Justificacién

La investigacion propuesta busca como establecer técnicas y estrategias de atencion al
cliente; logrando con ello la satisfaccion que éste espera y lo que percibe que esté recibiendo.
Desde la perspectiva teorica se busca aplicar las teorias y conceptos bésicos de atencién al
cliente, comunicacion, servicios, cortesia, PQR, satisfaccion, beneficios de la calidad del
servicio, elementos estratégicos del mismo y organizacion centrado en el cliente. Desde la
perspectiva practica, su resultado permitird encontrar soluciones concretas de la problematica

evidenciada que actualmente inciden en los resultados de la empresa.

El proyecto beneficiara a todos los grupos de interés (empresa — clientes — colaboradores,
proveedores — accionistas y sociedad en general), ya que contara con herramientas técnicas
practicas y estratégicas garantizando de esta manera la fidelizacion del cliente, manteniendo los

potenciales y a través del voz a voz, acercar nuevos usuarios.

La intencion del proyecto conllevé a favorecer a la oficina de la Flota La Macarena, en el
municipio de Granada, Meta; considerando que la fidelizacion del cliente debe tener injerencia a
largo plazo y cuanto més satisfaga sus necesidades, mas importante serd la imagen empresarial;
logrando con ello ganancias basicas, disminucién de quejas, y por ende mayor supervivencia,
rentabilidad y crecimiento empresarial. Entonces, se busca tener en cuenta las expectativas del
cliente, queriendo alcanzar objetivos y metas que posee la empresa como estrategia para ganar
clientes, mediante la calidad del servicio.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Disefiar técnicas y estrategias de atencion al cliente para la oficina Flota La Macarena,

municipio de Granada, departamento del Meta.

3.2 Objetivos Especificos

a) ldentificar las técnicas y estrategias de atencidn al cliente actuales y reales que vienen
aplicando la oficina de Flota La Macarena, en el municipio de Granada, Meta.

b) Determinar alternativas de fidelizacion de los usuarios para la empresa Flota La Macarena.

c) Ofrecer tacticas de competitividad para lograr una clientela satisfecha en la empresa Flota La
Macarena.

d) Proponer técnicas y estrategias que sirvan como referente para orientar al talento humano en
la empresa Flota La Macarena, que incida en la efectividad y eficacia de una cultura de

servicio.
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4. Marco Referencial

4.1 Antecedentes

Como antecedentes similares sobre la tematica en estudio se llevaron a cabo los

siguientes trabajos de monografia, articulos de investigacion, tesis y de maestria.

A nivel del contexto internacional, se realizd el trabajo de especializacién denominado
“Calidad en el servicio del transporte urbano”, Universidad Auténoma de Leon, elaborado por
Mares (1996), estableciéndose a manera de sintesis los siguientes aspectos méas relevantes: se
abordd la problematica del viajero urbano desde sus mas hondas raices. Se llevé a cabo un
recorrido historico desde los primeros afios en que se utilizd el transporte pablico de pasajeros;
para descubrir quienes poseian en aquel entonces las rutas de camiones, cuanta gente
transportaban, como se realizaban las rutas y qué calidad tenia el servicio, terminando con una
evaluacion de 22 atributos a partir de encuestas realizadas a los usuarios del servicio de camiones
detectando tanto el nivel de importancia como la calificacion que asignan los entrevistados a
cada aspecto del servicio para posteriormente poder conocer el indice de satisfaccion del cliente
para cada uno de los 22 atributos. Se espera que dicho trabajo contribuyé de manera
significativa y la Flota La Macarena, logrando con ello, crear mayores indices de satisfaccion por

parte del cliente, y que éste a la vez, a través del voz a voz atraiga mas clientes.

Por otra parte, se realizo el articulo sobre “Factores de calidad en el servicio en el
transporte publico de pasajeros, estudio de caso de la ciudad de Toluca, México”. Realizado por
los autores Sanchez & Romero (2009). Su propdsito fue conocer e identificar la percepcion de la
calidad del servicio y la gestion competitiva, como factor de calidad de servicio y por ende valor
agregado al cliente, e incluye el respeto, el trato, la responsabilidad social empresarial, la
colaboracion de los empleados que la integran. En este sentido dicho proyecto puede significar
de tenerse en cuenta que la calidad del servicio hoy dia es ponderada y valorada por los usuarios,

generando ya sea una imagen positiva o negativa de la empresa. Por consiguiente, proporcionar
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elementos, técnicas del buen servicio debe ser prioridad empresarial; que le permitira
incrementar ventas y rentabilidad.

A nivel del contexto colombiano se llevd a cabo la “Propuesta para fortalecer la calidad
del servicio al usuario en la empresa de transporte publico Siquima Express S.A., con base en la
implementacion de un plan de marketing a partir de junio del afio 2012”. Los resultados como
conclusion permiten mostrar los siguientes aspectos: se llevd a cabo un estudio y analisis del
ambiente externo, teniendo en cuenta los cambios permanentes del mercado y por consiguiente,
los factores internos que la empresa presenta como apoyo para desarrollar sus debilidades y
fortalezas con que cuenta. De ahi, la relevancia de la implementacion del plan de marketing
concerniente a fortalecer la calidad del servicio y colocar en ejecucion pardmetros de cultura
organizacional orientada de forma permanente y continua del servicio de calidad. Su aporte le
permitird a la Flota La Macarena tomar correctivos llevados a cabo como estrategia de mejora,
para desarrollar tanto un mercado como servicio que supere las expectativas de la competencia.
De ahi, que su experiencia permitira llevar a cabo acciones y estrategias tacticas de servicio, que
generen ideas de competitividad leal, con base en la capacitacion del talento humano y éste a la

vez el cliente el mayor cumplimiento de sus expectativas.

Las autoras Aldana, Alvarez & Triana (2010), realizaron el trabajo “Empresa de servicio
Transportes Markar Ltda.”, Universidad Escuela de Administracion de Negocios (EAN). Este
trabajo constituye la elaboracion de un Plan de Negocios para la comercializacion del servicio de
transporte para empresarios y altos ejecutivos de grandes empresas ubicadas en la ciudad de
Bogota y sus alrededores. Este servicio serd basado en el ofrecimiento de un transporte seguro,
confortable, elegante y oportuno; aspectos definidos, en una investigacién previa de mercados
determinando la viabilidad del mismo, por tanto, se analizaron indicadores financieros y los
respectivos riesgos que se podrian presentar, al igual que el manejo de previsiones futuras en el
manejo adecuado de la operacion, que permita un impacto positivo en la inversion a largo plazo.
Proyecto que servira de soporte a la empresa Flota La Macarena, con respecto al analisis del

mercado, desarrollando ventajas competitivas a nivel comercial.
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Finalmente se realizo el trabajo de monografia denominado “Evaluacion de la calidad del
servicio al cliente en el terminal de transporte de Cartagena”, elaborado por Ledén & Pitalua
(2011). Universidad de Cartagena. Programa de Administracion de Empresas, el trabajo sintetiza
los siguientes aspectos: determinar la calidad del servicio al cliente teniendo en cuenta
prioridades en la satisfaccion del mismo y considerando como responsabilidad social
empresarial, la comodidad, seguridad y evaluacién del servicio permanente. Asi mismo, una
administracion que desarrolle estrategias buscando minimizar efectos negativos o causalidades
que pueden generar la prestacion del servicio a través de sus colaboradores. Este trabajo servira
para que la empresa Flota la Macarena logre alcanzar expectativas de mejora, mediante
capacitacion de colaboradores, celebrando con ello un trato respetuoso hacia el cliente, seguridad

y mejor servicio.

4.2 Marco Tedrico

A continuacién, se destacan aspectos teoricos, mencionando diversos autores que versan
sobre la temaética en estudio. Por ejemplo Leland & Bailey (2001), estos autores contribuyen con
sus aportes mostrando elementos basicos fundamentales dentro del arte de prestar un buen servicio.
Ellos son: ampliar la definicion de servicio (lo cual es determinar todos los tipos de interaccion que
se tenga con los clientes), reconsiderar quienes son sus clientes (;,Quiénes son realmente los
clientes?), desarrollar una actitud amistosa con el cliente, (Considerar a los clientes como la parte
mas importante de su trabajo y apreciar sinceramente que ellos prefieran hacer negocios con la

empresa).

En este orden de ideas, las autoras anteriormente mencionadas también resaltan que el
arte de prestar un buen servicio conlleva: mas alla de las apariencias, la actitud lo es todo, la
cadena de clientes, servir bien, es mas que decir, si. Equilibre las funciones con la esencia de su
oficio, la hora de la verdad. Como también sefialan que existen numerosas necesidades del
cliente entre las que se pueden mencionar: facilidad de trato, de localizacion, cortesia,
entrenamiento, estimulo, servicio extra, ambiente acogedor, confiabilidad, responsabilidad y

seguridad, entre otros.
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Por otra parte, se establece que existen pasos hacia el éxito en el servicio, como estrategia
clave para la empresa: tomar el pulso de la organizacion mediante la aplicacion de encuestas a sus
clientes; comunicar resultados; organizar y estructurar la encuesta, establecer franqueza y
honestidad por parte del talento humano. De igual manera, se describe que los grupos de calidad,
son la clave del mejoramiento continuo; ya que facilitan procesos faciles, energia para el grupo
apoyo de los directivos, una buena combinacién de colaboradores e incluye encontrar de manera
clara, la causa real de los problemas; buscar alternativas de solucion précticas y técnicas; evaluar
las posibles soluciones, desarrollar un plan de implementacion y presentar un plan a los directivos.

En este orden de ideas, Caro (2001) sefiala sobre las debilidades y amenazas en la gestion

de las oficinas de atencion y servicio al cliente mostrando las siguientes variables:

Tabla 1
Debilidades y amenazas en la gestion de las oficinas de servicio al cliente.
Debilidades Amenazas
¢ Ineficiencia en los tramites de quejas. e Innovacion tecnoldgica.
Incapacidad para resolver los problemas en | ¢  Modernizacion estatal.
el mostrador de la entidad. e Aumento de filas de usuarios.
e Irritabilidad de los clientes externos y | e Privatizacion de empresas estatales.
personal de atencion general al cliente. e Insatisfaccion.
e Cansancio de clientes externos: confusion. | e  Penetracion de capital externo.
e Desgaste de clientes internos: angustia. e Existencia de agentes generadores de violencia.
e Informacion obsoleta. e Mala imagen del pais en el contexto
¢ Ineficacia en la comunicacion del servicio. internacional.
e Aumento de quejas disciplinarias en los | ¢ Alianzas estratégicas para penetrar el mercado de
despachos publicos de control (personerias, los servicios de América Latina.
procuradurias). e Auge en la tecnologia de informatica y de control
de los sistemas gerenciales.

Fuente: (Caro, 2001).

El autor Schnarch (2009), sefiala la importancia de atender, servir y fidelizar a sus
clientes. mostrando que el cliente de hoy, es muy diferente, pues esta mas capacitado, mejor
informado y mucho mas exigente; y a la vez pide un precio justo y calidad en los servicios. Por
consiguiente, es un cliente que requiere una atencion mas personalizada y directa. Lo que

muchos empresarios parece no asumirlos todavia, y gastan mucho tiempo, dinero y esfuerzo en
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conseguir nuevos clientes y en este afan, olvidan, descuidan y pierden a los clientes potenciales.
Incluso cuando se cree tener un cliente fiel deja de ocuparse de él por considerarlo seguro vy
termina maltratandolo (esta oferta es solo para nuevos clientes). entonces, el hecho de que estén
comprando no significa que esas personas estén satisfechas, tal vez por ahora no tienen otra
opcion. En sintesis, las razones, anteriormente mencionadas han llevado a un cambio de enfoque,
al existir una preocupacion mayor por la atencion y servicio que recibe un cliente, reconociendo
que el cliente no depende de él; que no se le hace un favor al servirle, sino que él hace el favor de
dar la oportunidad de servirle; y que finalmente es él quien paga el salario de todos.

También se establece el llamado tridngulo del servicio que a continuacion se ilustra.
Servicio es el conjunto de acciones procesos y ejecuciones que el cliente espera, ademés del
producto basico, como consecuencia del precio y la imagen; va mas alla de la atencién y se
relaciona con prestaciones y actividades antes, durante y después de una relacion comercial, pero
esto no sélo es responsabilidad del personal de contacto, como a menudo se piensa. (Shnarch,
2009, p. 78).

Filosofia y estrategia

Procesos y medios Personal

Figura 1. Triangulo del servicio.
Fuente: (Shnarch, 2009, p. 78).

Para llevar a la practica esto es necesario implementar una gerencia del servicio, que debe
ser una verdadera filosofia que inspira a las PYMES, que se transforme en una auténtica cultura

empresarial, pero que tiene que traducirse en una estrategia para hacerla realidad.
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Para el autor Cottle (2007), sefiala que el servicio centrado en el cliente cumple un papel
de relevancia si se tiene en cuenta que es la clave para lograr la satisfaccion de la clientela y
donde la calidad del servicio produce altos dividendos. Por ello, el ciclo de vida de las relaciones
con los clientes debe ser duradero. Asi mismo, la calidad del servicio, le permitira cobrar mas
por los mismos. De ahi, que su conceptualizacion conlleva al servicio excelente con un nivel tal
de calidad en el servicio que comparado con el de los competidores sean tan alto a los ojos de los
clientes que le permita a la empresa Flota La Macarena, percibir honorarios mas altos, lograr una
participacion de mercado fuera de lo normal o disfrutar de méargenes de beneficios més altos que
los de sus competidores. Cottle, cita a Albrecht (1988), quien establece que la revolucién en la

calidad del servicio.

Berry (2002), sefiala que en la atencidn y servicio al cliente, se debe tener en cuenta
¢Como escuchar la voz del cliente? Las empresas deben establecer un proceso de investigacion
sobre la calidad del servicio a fin de obtener datos oportunos y pertinentes acerca de las
tendencias y los gerentes deben acostumbrarse a utilizar esos datos en sus decisiones. Toda
compafiia necesita construir un sistema de informacion sobre la calidad del servicio, no limitarse

a hacer un estudio.

Si se logra alcanzar una recopilaciéon y diseminacién continua de datos, podra tener
mejores alternativas para identificar patrones de cambio, cuales atributos del servicio son
importantes para los clientes actuales y potenciales; cuales sistemas de la empresa funcionan
bien y cudles no; y finalmente cuéles son las inversiones en servicio que estan produciendo
resultados y cuéles no. El cliente es quien define la calidad. Recuerde que la empresa puede tener
lineamientos establecidos los cuales pueden alcanzarse y superarse, pero esto no es calidad.

Calidad es alcanzar a satisfacer los lineamientos de los clientes.

4.3 Marco Conceptual

Es importante indicar que en el desarrollo de habilidades de atencion y servicio al cliente,

el factor motivacion es relevante si se tiene en cuenta que consiste en elevar la predisposicion del
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talento humano para luchar por las metas fijadas. Asi mismo, el lider debe ser consciente de que
si exige a sus colaboradores una dedicacion sobresaliente tiene que compensarles. De ahi, la
necesidad de fijar metas y objetivos cuantificados y con la mayor autonomia que favorezcan a
los colaboradores asumiendo responsabilidades, tomando decisiones y respondiendo por los
resultados. (Albrecht, 1988).

Por otra parte, la escena en el servicio se fundamenta en la confianza y la relacién
empresa — cliente, con base en los siguientes criterios: integridad y ejemplo, sinceridad y
coherencia, trabajo en equipo, reconocer errores, altos estandares de calidad y servicio,
transparencia y claridad, comunicacion clara y simple; incluye a su vez responsabilidad y sentido
de pertenencia, comunicacion asertiva, escuchar al cliente, cumplimiento y seguridad. (Berry,
2002).

En este orden de ideas, uno de los aspectos mas importante para la empresa, debe
conducir el conocimiento y las caracteristicas y necesidades de los clientes. Es decir, las
actitudes y comportamientos de ellos frente a los productos y servicios, y en un momento
determinado definir la orientacion a seguir. Dentro del mercado moderno se debe tener presente
las fortalezas de la competencia; logrando con ello una participacién activa y dinamica de todos
sus colaboradores, para la satisfaccion plena del cliente al momento de utilizar los servicios.
(Cottle, 2007).

También cabe hacerse las siguientes preguntas ¢Qué quienes los clientes han sido
atendidos su peticiones, quejas o sugerencias? Pues la gestion de clientes es una parte
fundamental de la estrategia de la empresa y es necesario tomar conciencia sobre lo que significa
no realizar bien dicha actividad. Al igual la empresa debe dedicar los recursos gerenciales y
dedicarle el mayor tiempo posible de gerenciar a los clientes como son, como lo han sido,
siempre en todo el emprendimiento exitoso y por ser la razon de ser para la cual fue creada la

empresa. (Horovitz, 2000).
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5. Metodologia

5.1 Enfoque y Tipo de Investigacion

Para llevar a cabo las técnicas y estrategias de atencion al cliente en la oficina de Flota La
Macarena del municipio de Granada, departamento del Meta, demand6 del enfoque tanto
cuantitativo como cualitativo. Segun Rodriguez, Gil & Garcia (1999), la investigacion cualitativa
conlleva a establecer que los observadores o investigadores pueden informar con objetividad,
claridad y precision acerca de sus propias observaciones del mundo social, asi como de las
experiencias de los demas. Es por ello que los fases y etapas de la investigacion cualitativa
enmarca reflexion, disefio, acceso al campo, recoleccion productiva de datos reduccién de los
mismos, disposicion y transformacion, obtencion de resultados y verificacién de conclusiones.

Es decir, se sintetiza en el trabajo de campo en su fase analitica e informativa.

En lo que respecta al enfoque cuantitativo, consistio en la recoleccion de datos,
recopilacion, analisis para posteriormente clasificar y ordenarlos que permitan deducir
conclusiones validas para tomar decisiones razonables. Es decir, considera analizar tamafio de la

poblacion y muestra, nimero de preguntas y tipo de analisis (Garcia, 2014, p. 24).

Correspondié al tipo de investigacion descriptivo. Segin Bernal (2010), sefiala como
investigacion descriptiva aquella en que como afirma Salkind (1998) “Se resefian las
caracteristicas o rasgos de la situacion o fendmenos objeto de estudio”. La investigacion
descriptiva es uno de los procedimientos investigativos mas utilizados. En tal estudio se
muestran, narran, resefian o identifican hechos, situaciones, rasgos, caracteristicas del objeto de

estudio, pero no se dan explicaciones o razones de las situaciones, hechos o razones.

Tomando como referencia a Méndez (2014), correspondié al método inductivo. Lo cual
es el proceso de conocimiento que se inicia por observacion de fenémenos particulares con el
propdsito de llegar a conclusiones y premisas generales, que se pueden aplicar en situaciones

similares a la observada. Asi mismo, concluir y explicar el fenomeno de la problematica
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logrando ser la base tetrica sobre la cual se fundamenta la observacion, descripcion vy

explicacion posteriores de realidades con rasgo y caracteristicas semejantes a lo investigado.

5.2 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de la Informacion

Las fuentes primarias, correspondi6 a todos aquellos de los cuales se obtendra
informacion directa, es decir de donde se origina los datos, y que para el caso especifico
corresponde al disefio, elaboracion y aplicacion de encuesta dirigida al personal de la encuesta y
clientes. Incluye ademas una entrevista al gerente; con la finalidad de conocer e identificar la
aplicacion de técnicas y estrategias de atencion al cliente. Es decir, fueron todas aquellas que
ofrece informacidn sobre el tema a investigar, pero que no son la fuente original de los hechos o
situaciones, sino que solo la referencia. Las principales fuentes a tener en cuenta, corresponden:

libros, antecedentes similares a la tematica, internet, revistas y articulos.

5.3 Poblacién y Muestra

Poblacién: correspondié a la empresa Flota La Macarena, sede municipio de Granada,
departamento del Meta; conformada por 19 personas a nivel administrativo y operativo, el
parque automotor estd conformado por 190 conductores y actualmente se cuenta con un
promedio de 550 pasajeros diarios en temporada baja, que requieren del servicio, con un horario

establecido las 24 horas promedio.

Muestra: se llevo a cabo con los 19 administrativos — operativos, una entrevista a la

gerencia y una muestra por criterio de los autores de 80 clientes.
5.4 Instrumentos para el Andlisis de la Informacion
Esta parte del proceso de la informacidn consistio en procesar para ello los programas

Excel y Word, y a partir de ahi, se realizaron analisis, segun los objetivos, mediante el uso de

herramientas estadisticas, describiendo los resultados de la investigacion.
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6. Resultados

6.1 Identificar las Técnicas y Estrategias de Atencién al Cliente Actuales y Reales que

Vienen Aplicando la Oficina de Flota La Macarena, en el Municipio de Granada, Meta

6.1.1 Encuesta a Colaboradores de la Oficina Flota La Macarena, sede Granada —
Meta.

Encuesta dirigida a los colaboradores de la oficina Flota La Macarena, sede Granada —
Meta, con la finalidad de conocer e identificar las técnicas y estrategias de atencion al cliente

llevadas a cabo para su fidelizacion.

= Sf
= No

Figura 2. ;Tiene usted conocimiento sobre las técnicas y estrategias de atencion al cliente

establecidas por la oficina Flota La Macarena de Granada?
Fuente: (Los autores, 2018).

Teniendo en cuenta la pregunta ¢ Tiene usted conocimiento sobre las técnicas y estrategias
de atencion al cliente establecidas por la oficina Flota La Macarena de Granada? Los
encuestados manifiestan: si, el 26%; no, el 74%. Teniendo en cuenta los resultados de la
encuesta, es prioridad de la gerencia planificar y organizar el direccionamiento y conocimiento
sobre las técnicas y estrategias de atencion al cliente, estableciendo para ello la participacion de
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todos sus colaboradores motivando y flexibilizando los procesos orientados hacia la satisfaccion

del cliente y sobre todo la humanizacion del talento humano.

= Si
= No

Figura 3. ¢Ha recibido usted capacitacion concerniente a la atencién y fidelizacion del cliente?
Fuente: (Los autores, 2018).

De acuerdo a la pregunta ¢Ha recibido usted capacitacion concerniente a la atencion y
fidelizacion del cliente? Los encuestados manifiestan: si, el 84%; no, el 16%. Es prioridad para
la empresa planificar, programar y presupuestar capacitacion dirigida a la fidelizacion del cliente
para lograr no solo productividad, competitividad en el mercado, sino también una verdadera

cultural del servicio orientada a la satisfaccion de las necesidades del cliente.

= Si
= No

Figura 4. ;Laempresa le ha dado a conocer los aspectos corporativos (misién, vision, principios

y valores)?
Fuente: (Los autores, 2018).
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En relacion a la pregunta ¢;La empresa le ha dado a conocer los aspectos corporativos
(mision, vision, principios y valores)? Los encuestados manifiestan: si, el 47%;no, el 53%. El
direccionamiento estratégico de la empresa no debe quedar en el escritorio de la empresa. Siendo
su obligacion dar a conocer a todos y cada uno de los colaboradores, pues a través de la mision
que el talento humano podra entender quiénes son los clientes, cual es su posicionamiento, cual
es su responsabilidad social empresarial, su cobertura del servicio. Ademas, la vision permite
reflexionar y sobre todo motivar sobre el presente y el futuro de la empresa; es decir, que se

quiere a corto, mediano y largo plazo para obtener clientes duraderos.

= Excelente
! = Bueno
= Regular
Malo

Figura 5. ¢Considera usted que el trato y lenguaje en la relacion colaborador — cliente es?
Fuente: (Los autores, 2018).

Dada la pregunta ¢Considera usted que el trato y lenguaje en la relacion colaborador —
cliente es? Los encuestados manifiestan: excelente, el 11%; bueno, el 26%; regular, el 42%;
malo, el 21%. La relacion o articulacion empresa — colaborador — cliente, conlleva a un sin
numero de aspectos que hacen referencia en ser empaticos, amable; cordialidad, humildad,

escucha al cliente, respeto y sinceridad, comodidad y seguridad entre otros.
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= Si
= No

Figura 6. ¢Se preocupa usted por descubrir los errores que comete frente al cliente?
Fuente: (Los autores, 2018).

De acuerdo a la pregunta ¢Se preocupa usted por descubrir los errores que comete frente
al cliente? Manifiestan: si, el 16%; no, el 84%. El adagio popular dice, que de los errores se
aprende. Por ello, se debe afianzar la confianza en el cliente, que requiere de experiencia, trabajo,
prestar atencién a las recomendaciones, mejorar su actitud y actuacion, trabajo con eficacia y
mantener estrechas relaciones armonicas y dinamicas para con el cliente. Asi mismo, tener
presente cudles errores son cometidos en presencia del cliente, como hacer pasar al cliente por
ignorante, no saber sonreir, descuidar el lenguaje corporal, criticar la competencia y no saber
comportarse, tratar de derrotar al cliente, no saber despedirse, dar sensacion de tener prisa, entre

otros.
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= Si
= No

Figura 7. ¢Percibe usted que la empresa cultiva el liderazgo del servicio?
Fuente: (Los autores, 2018).

Con respecto a la pregunta ¢Percibe usted que la empresa cultiva el liderazgo del
servicio? Los encuestados manifiestan: si, el 21%; no, el 79%. La empresa Flota La Macarena,
debera procurar dia a dia cultivar el liderazgo en el servicio como estrategia competitiva y motor
para ser mejor. Por consiguiente, sin la vision positiva del liderazgo, sin la orientacion,

entrenamiento e inspiracion, la idea de mejorar la calidad y liderazgo no se traduce en accion.

= Si
= No

Figura 8. ;Cree usted que la empresa ofrece estrategias de servicios enmarcados en la

confiabilidad, sorpresa, recuperacion y equidad del servicio?
Fuente: (Los autores, 2018).



33
ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE LA
MACARENA 9&@%

En relacion a la pregunta ¢Cree usted que la empresa ofrece estrategias de servicios
enmarcados en la confiabilidad, sorpresa, recuperacion y equidad del servicio? Los encuestados
manifiestan: si, el 58%; no, el 42%. Los factores evidenciados en la pregunta conllevan a
entender y comprender que el servicio es hoy la verdadera ventaja diferencial en el mercado. El
objetivo de la atencion y el servicio al cliente es hacer usuarios satisfechos y leales. El servicio es
la clave de la empresa moderna, y el cliente no son Unicamente las personas que de afuera se

acercan a demandar los servicios; sino también el talento humano que la integra.

= Si
= No

Figura 9. ¢Tiene implementado la empresa estrategias de servicio por medio de la tecnologia?
Fuente: (Los autores, 2018).

En cuanto a la pregunta ¢Tiene implementado la empresa estrategias de servicio por
medio de la tecnologia? Los encuestados manifiestan: si, el 37%; no, el 63%. El factor
innovacion tecnoldgica se ha convertido en la variable que explica el cambio técnico en la
empresa y en la sociedad. Resultaria un contrasentido que la empresa a través de la gerencia no
la tenga en cuenta. Como una dimensién importante y manejo directo pues se convierte en el eje

basico para el cambio y transformacion competitiva.
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= Si
= No

Figura 10. ¢Existen incentivos y motivacién por el buen desempefio de sus labores?
Fuente: (Los autores, 2018).

Dada la pregunta ¢Existen incentivos y motivacion por el buen desempefio de sus
labores? Los encuestados manifiestan: si, el 5%; no, el 95%. Vale la pena expresar que en caso
de un error no haya sido cometido de mala fe, éste sirve para mejorar el procedimiento, paso,
administrativo u operativo. De ahi, que el error sirve de incentivo creativo y oportunidad de
mejoramiento. Tener disefiado sistemas de incentivos y motivacion conlleva permanentemente a
conformar circulos de mejoramiento continuo, y asi contribuir con inteligencia y creatividad al

éxito y cumplimiento de los objetivos de la empresa.

0%

= Si
= No

Figura 11. ; La empresa hace evaluacion por competencia a los colaboradores?
Fuente: (Los autores, 2018).
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En cuanto a la pregunta ¢(La empresa hace evaluacion por competencia a los
colaboradores? Los encuestados manifiestan en un 100% que no. Llevar a cabo por parte de los
directivos de la empresa Flota La Macarena, la evaluacion de desempefio a sus colaboradores
sera de gran utilidad, adem&s de necesaria para tomar decisiones adecuadas con respecto a
promociones Yy salarios; revisar el comportamiento del colaborador en relacion con su puesto de
trabajo; llevar a cabo retroalimentacion, con base en como hace la tarea y saber si se debe

realizar correctivos o modificacion en su comportamiento.

= Si
= No

Figura 12. ;Existe en la empresa un plan de accion como estrategia para mejorar el servicio?
Fuente: (Los autores, 2018).

Con respecto a la pregunta ¢Existe en la empresa un plan de accién como estrategia para
mejorar el servicio? Los encuestados manifiestan: si, el 5%; no, el 95%. Cuando la empresa
realiza un plan de accién, teniendo en cuenta objetivos, actividades, indicadores, metas,
responsables, tiempos y presupuesto. Se permitira desde luego una mayor supervivencia,

rentabilidad y crecimiento empresarial competitivo.
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= Estilo exigente (centrado en
resultados)

= Estilo analitico (sentimentos y
detalles)

= Estilo expresivo (entusiasta y
amigo)

= Estilo amistoso (empatia)

Figura 13. ¢ En cual de los siguientes estilos de trabajo podria usted ubicarse?
Fuente: (Los autores, 2018).
En la pregunta ¢En cudl de los siguientes estilos de trabajo podria usted ubicarse? Los

encuestados manifiestan: estilo exigente, el 5%; estilo analitico, el 16%; estilo expresivo, el 32%;
estilo amistoso, el 47%. Los estilos de trabajos mencionados se convierten en una alternativa,
para el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas por la empresa. De ahi que su
aplicacion requiere de la participacion de sus colaboradores como estrategia para obtener clientes

fieles, su manejo, asesoria, relacion duradera.

= Excelente
= Bueno

= Regular

= Deficiente

Figura 14. ;Como evaluaria en general, el servicio que le presta a los clientes?
Fuente: (Los autores, 2018).

Dada la pregunta ¢Cémo evaluaria en general, el servicio que le presta a los clientes? Los
encuestados manifiestan: excelente, el 16%; bueno, el 37%; regular, el 26%; deficiente, el 21%.
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En este aspecto la manera de hacer clientes contentos es asegurar que la experiencia con la
empresa siempre 0 sea positivo y grata, a lo que se le llama servicio; este es simplemente
satisfacer al cliente; no puede dividir que su razén social fue creada para servir; asi mismo los
servicios son conocimiento y acciones de especialidades que se entregan al cliente para satisfacer
sus expectativas, no olvidar que todos somos clientes de todos, y el servicio debe ser dado de
todos en la empresa. Cuando todos los colaboradores dan excelente servicio entre ellos, para

ellos y para todos los clientes, se hablara de excelente calidad en el servicio.

= S
= No

Figura 15. ;La forma en que actdan los directivos es buen ejemplo de como satisfacer las

necesidades del cliente?
Fuente: (Los autores, 2018).

Teniendo en cuenta la pregunta ¢La forma en que acttan los directivos es buen ejemplo
de como satisfacer las necesidades del cliente? Manifiestan: si, el 63%; no, el 37%. Cuando los
directivos se conviertan en dinamizadores, guias y generan confianza en sus colaboradores, el
resultado conlleva a que sea mas productivo y competitivo, se genere liderazgo visionario, se
ganen clientes y por ende las estrategias y organizacion seran los fundamentos de la orientacion

al cliente, creando beneficios a la empresa, directivos, proveedores, colaboradores y clientes.
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= Si
= No

Figura 16. ¢Cree usted tener sentido de pertenencia y orgullo de trabajar con la empresa?
Fuente: (Los autores, 2018).
De acuerdo a la pregunta ¢Cree usted tener sentido de pertenencia y orgullo de trabajar

con la empresa? Si, el 89%; no, el 11%. EI resultado de colaboradores con sentido de
pertenencia, refleja que en el proceso de vinculacion de personal se tuvo en cuenta las fases de
reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion, capacitacion y motivacion. Donde se refleja la

productividad, competitividad y por ende sentido de pertenencia.

6.1.2 Encuesta a Clientes Flota La Macarena, Oficina Granada — Meta.

Encuesta dirigida a los clientes de la Flota La Macarena, oficina Granada — Meta, con el

proposito de conocer su satisfaccion y expectativa del servicio.
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= Sf
\ ' = No

Figura 17. ;Se siente usted complacido y satisfecho con los servicios que le presta la Flota La

Macarena?
Fuente: (Los autores, 2018).

En relacion a la pregunta ¢Se siente usted complacido y satisfecho con los servicios que
le presta la Flota La Macarena? Los encuestados manifiestan: si, el 14%; no, el 86%. Es a través
del servicio al cliente que permitird alcanzar las metas y objetivos de la empresa, generando
satisfaccion al cliente, utilidad, imagen, posicionamiento, gracias a que el éxito se canaliza
mediante la energia positiva de sus colaboradores e incluye la suma de actitudes de acciones

positivas de los mismos.

= Amabilidad en la atencion

= Conocimiento de servicio

= Capacidad de asesoria
Presentacion personal

= Disponiblidad del empleado

= Solucién de inquietudes

= Todas las anteriores

Figura 18. {Al momento de ser atendido por los empleados de la empresa, cual es el factor que

usted considera clave?
Fuente: (Los autores, 2018).
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De acuerdo a la pregunta ¢ Al momento de ser atendido por los empleados de la empresa,
cuél es el factor que usted considera clave? Los encuestados manifiestan: amabilidad en la
atencion, el 9%; conocimiento de servicio, el 2%; capacidad de asesoria, el 4%; presentacion
personal, el 6%; disponibilidad del empleado, el 1%; solucion de inquietudes, el 8%; todas las
anteriores, el 70%. Los factores mencionados en la figura conllevan a la comprension de que
para prestar un buen servicio hay que entender muy claramente la naturaleza humana,
sintiéndose importante, comprender a fondo las necesidades del cliente, simpatizar con el mismo;
poseer carisma, empatia, conocimientos y experiencia, como clave para las relaciones siempre

positivas, el excelente servicio es cuestion de buena informacion, integracion y buen interés.

= Si
= No

Figura 19. ;Considera usted que la empresa es una empresa solida y confiable?
Fuente: (Los autores, 2018).

Dada la pregunta ¢Considera usted que la empresa es una empresa sélida y confiable?
Los encuestados manifiestan: si, el 61%; no, el 39%. Cuando existe la percepcion por parte del
cliente que la empresa es solida y confiable, se convierte en fortaleza y oportunidad para
demandar mas clientes. Entonces, cuando el cliente afirmar estas dos variables positivas, trae
consigo mismo, clientes satisfechos que a través del voz a voz atraeran mas clientes.
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= Excelente

= Buena

= Regular
Mala

Figura 20. ¢La actividad del asesor con respecto al servicio de venta es?
Fuente: (Los autores, 2018).

De acuerdo a la pregunta ¢La actividad del asesor con respecto al servicio de venta es?
Los encuestados manifiestan: excelente, el 10%; buena, el 43%; regular, el 26%; mala, el 21%.
Cuando el colaborador atiende con amabilidad y buen trato al cliente, se encontrara la fidelidad
del mismo, gracias a la excelencia en el servicio responsable y honesto. Por ello, la Flota La
Macarena deberd motivar y procurar que sus colaboradores estén dia a dia, orgullosos del trabajo
y de la profesién y tener claro que atender al cliente es propio de personas positivas. EI mal
servicio es en realidad, el Unico responsable del fracaso de la empresa. Y la buena imagen en el
mercado, es la consecuencia de las experiencias positivas permanentes y sistematicas, recibidas

por los clientes.
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= Siempre
= Casi siempre
= Algunas veces

Figura 21. ;Son competitivos los precios de la empresa frente a la competencia?
Fuente: (Los autores, 2018).

Con respecto a la pregunta ¢Son competitivos los precios de la empresa frente a la
competencia? Los encuestados manifiestan: siempre, el 49%; casi siempre, el 27%; algunas
veces, el 24%. El valor de los servicios es un factor clave y decisivo para fidelizar clientes; por
consiguiente, establecer precios justos permitira mayor demanda de clientes, lo que lleva a

contrarrestar la competencia.

= Si
= No

Figura 22. ;Ha realizado usted algn reclamo a la empresa?
Fuente: (Los autores, 2018).



43
ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE LA
MACARENA

‘ @ Corporacion Universitaria del Caribe

En cuanto a la pregunta ¢Ha realizado usted algin reclamo a la empresa? Los encuestados
manifiestan: si, el 71%; no, el 29%. Las peticiones, quejas y reclamos oportunos y agiles en el

menor tiempo posible, de tal manera que genere satisfaccion y fidelizacion del cliente.

6.2 Determinar Alternativas de Fidelizacion de los Usuarios para la Empresa Flota La

Macarena
Aprender ' 1 4 .
P y Sentirse bien Practicar habitos d
desarfeeeen el consigo mismo cortesia
trabajo g
—I‘—— =I=
Comunicarse Ser efectivo con el Escuchar con
positivamente cliente atencion
Figura 23. Alternativas de fidelizacion.
Fuente: (Los autores, 2018).
Hay que Recordar Ao
der bien i ecuacion del valor
Ven cuanto vale el del cliente
antes de cliente
Decidir cuanto N Crear una
Fidelizar a los
merece la pena cultura al
- colaboradores )
fidelizar cliente
La satisfaccion Amabilidad, Manejo de
pde;deemprifagg;r disposicion de ansiedad al
u V .
i EPERE R ayuday cliente

Figura 24. Acciones para fidelizar al cliente de la Flota La Macarena.

Fuente: (Los autores, 2018).
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Comunicacion

Manejo y asesoria Atencion y relacion
. . permanente para
al cliente con el cliente lograr la fidelidad
Captar, convencery o Cump“miento
conservar el servicio Cumplimiento de la sinceridad y ’
como elemento promesa de valor

diferenciador excelente trato

Creatividad e
innovacion para
enriquecer la
relacion

Construccion de un
sentido de
confianza

Generar una clara
relacion de gana —
gana

Figura 25. Como fidelizar al cliente.
Fuente: (Los autores, 2018).

Explicacion: determinar las alternativas de fidelizacion de los usuarios para la empresa
Flota La Macarena, oficina Granada — Meta, conlleva a establecer un sin nimero de soluciones,
acorde con la dindmica del entorno y la verdadera gestion gerencial del servicio, donde el cliente
espera obtener satisfaccion plena a sus expectativas; logrando con ello una articulacién entre
empleado — cliente, centrada en la atencién y calidad del servicio y por ende orientacion hacia la
actividad y resultados exitosa. Por ello los autores del presente trabajo han querido describir
alternativas de fidelizacion con base en aprender y desarrollarse en el trabajo, estableciendo una
comunicacion positiva y proactiva; al igual que el colaborador como cliente, pueda sentirse bien
consigo mismo, reciba practicas de habitos de cortesia y atencion esmerada; tener presente que
hay que vender bien antes de fidelizar, recordar cuanto vale el cliente como también aplicar la
aplicacion de valor del cliente a partir de esfuerzos (que me dan/que me cuesta). Incluye ademas,
amabilidad, manejo de ansiedad, asesoria, comunicacion permanente, sinceridad y excelente

trato, creatividad e innovacién y confianza
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6.2.1 Entrevista a la Gerencia.

Entrevista dirigida a la gerencia Flota La Macarena, oficina Granada, Meta, con el propdsito

de conocer opiniones, sugerencias, respecto a las técnicas y estrategias de atencion al cliente.

1. ¢La gerencia siente el impacto de la utilidad del servicio con el fin de tomarlo

seriamente?

En algunas ocasiones se debe trabajar en equipo para aprovechar la ventaja competitiva

gue se tiene frente a la competencia, pues cuando las ventas disminuyen genera preocupacion y

se toma en serio la utilidad del servicio.

2. ¢Cree usted que el impacto del servicio en lo econémico es mayor de lo esperado?

Los estudios que se han tenido en cuenta de afios anteriores sobre los clientes con

respecto a lo econdémico v al servicio mismo, permite aprender pagando un precio alto por el

costo de oportunidad gue a veces se desaprovecha, debido a la prestacion de servicios deficientes

0 mediocres. Dicha situacion precisamente es lo gue genera que nuestros clientes nos abandonen

y cambien por la competencia.

3. ¢Considera usted que la mejora del servicio debe empezar desde la gerencia?

La experiencia permite sefialar gue la dedicaciéon en un 100% del servicio con calidad, no

se da espontaneamente en la organizacién. Tiene que originarse en el centro de influencia que

generalmente estd en la cima de la pirdmide del servicio. Si la gerencia cree en el servicio, hay

posibilidades que la idea se contagie a los colaboradores.

4. ¢Piensa usted que sus empleados son su primer mercado; o hay que venderle la idea de

servicios o ellos nunca la venderan a sus clientes?
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En este aspecto cabe reflexionar que la forma como la gente piense sobre si misma o

desempefie sus funciones, siempre afectard sus interacciones con los clientes. Sin embargo, si

ellos creen en dar el mejor servicio gue puedan, ello serd evidente. Pero si la gerencia o empresa

no los ha convencido también serd evidente.

5. ¢Tiene la empresa creado un sistema de valores orientado hacia el servicio al cliente?

La gerencia siempre tiene en cuenta, gue no se debe olvidar de los valores, creencias y

educacion de algunos de los colaboradores, donde algunos pueden obstaculizar el camino de

acciones vy actitudes orientadas hacia el servicio. No sobra indicar algunos colaboradores no les

gusta la idea de estar en una actividad del servicio, considerando que este tipo de cargos tienen

un estatus bajo que no son de su complacencia.

6. ¢Considera usted que los siguientes pecados del servicio existen en la empresa (apatia,

desaire, frialdad, aire de superioridad y evasivas)?

Se tiene plena conciencia que debemos percatarnos gue existen situaciones que permiten

surgir en el talento humano acciones o actitudes que se han determinado como pecados vy formas,

al igual que el servicio al cliente debe ser considerado como una nueva filosofia, frente a ello se

debe estudiarlos y conocerlos para saber corregirlos.

7. ¢Cual considera usted que deberia ser una gerencia al servicio eficaz?

En mi experiencia laboral, personal y profesional considero que la gerencia del servicio

es una nueva forma de pensar en la empresa pues, la gerencia del servicio, como gerencia y

filosofia, debe estar llamando la atencidon permanentemente de sus colaboradores con miras de

establecer procesos de mejoramiento continuo. También se debe tener en cuenta que la gerencia

al servicio esta ligada totalmente al punto de vista del cliente.
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8. ¢Qué técnicas y estrategias de atencidn al cliente imparte actualmente la empresa a sus

colaboradores?

Se hace teniendo en cuenta la razén social de la empresa. Sin embargo, tanto las técnicas

y estrategias de atencidn al cliente se imparten al colaborador para que logre satisfacer las

necesidades el cliente.

9. ¢Cuales son los mayores problemas que tiene la empresa al ofrecer el servicio?

Entre los problemas mas notorios es la resistencia al cambio por parte de algunos

colaboradores, falta de sentido de pertenencia, los errores de servicio al cliente no se corrigen , se

evidencia escasa inercia organizacional, se trabaja por necesidad en algunos casos, la actitud del

talento humano, entre otros.
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6.3 Ofrecer Tacticas de Competitividad para Lograr una Clientela Satisfecha en la Empresa Flota La Macarena

Oportunidades para las tacticas competitivas ‘I

Clientes

Tacticas de
competitividad

Informacion | | Politicas de servicioII

~ Innovacion |

Practicas

principales

Empresa Competidores

~ Relaciones | . Capacitacion |

| ~ Servicio al cliente II
Fuente: (Los autores, 2018).




ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE LA
MACARENA ‘ CECAR

Explicacion: las ventajas competitivas estratégicas conllevan a transformar su potencial
interno en el mercado. La competencia exige ideas sistematicas del triangulo estratégico. Por
consiguiente, los principios relevantes para ganar e imponer ventajas competitivas en el mercado

exigen actualmente el triangulo estratégico (Clientes, competidores y empresa).

Por otra parte, si la empresa busca oportunidades de poseer ventajas competitivas debe
enfocarse de manera particular en las tacticas principales (politica de servicio, innovacion,
capacitacion, servicio al cliente, relaciones, imagen e informacidn), aspectos todos estos que se
convierten en lineamientos, reglas o pardmetros competitivos y que representan un desafio

constante para alcanzar objetivos y metas.
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6.4 Proponer Técnicas y Estrategias que Sirvan como Referente para Orientar al Talento Humano en la Empresa Flota La

Macarena, que Incida en la Efectividad y Eficacia de una Cultura de Servicio

Normas de calidad del servicio

Debe definirse en términos de resultados para
el cliente (tendrd, espera, desea)

Resultados ‘ Funcionamiento

Estrategias del
servicio

El cliente

Personal, medios, equipos, materiales,
procesos

Fuente: (Horovits, 1991).

Sistemas

Fuente: (Schnarch, 2011).

El personal
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Explicacion: tomando como referencia el autor Horovitz (1991), se indica que tanto la
estrategia como la calidad del servicio, requiere enmarcarse en normas como estrategia de
resultado esperado por el cliente manteniendo el control y promesas operativas. Es decir, para
convertirse en un verdadero indicador de rendimiento y no en solo regla de funcionamiento, se

debe definir en términos de resultados para el cliente.

De otra parte, el esquema ilustrado del tridngulo del servicio, conlleva a que el cliente es
el centro o rector que obliga a que tanto los deméas componentes del tridngulo como de la

organizacion misma se orienten hacia él.
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7. Conclusiones

Mediante la identificacion de técnicas y estrategias de atencion al cliente. La encuesta a
colaboradores permite conocer e identificar los siguientes aspectos: falencias en el trato y
lenguaje en la relacion colaborador - cliente; no existe preocupacion por descubrir errores que se
cometen al cliente; las estrategias de servicio al cliente no son agresivas que permitan generar
confiabilidad, sorpresa y equidad del servicio; es relevante implementar estrategias de servicio
por medio de tecnologia, la carencia de incentivos y motivaciones obstaculiza el desempefio de
las actividades y por ende la productividad laboral; no llevar a cabo evaluacion por competencia,

trae consigo no detectar errores que se vienen cometiendo.

La inexistencia de un plan de accién como estrategia de mejoramiento del servicio; no
permite el logro de objetivos y metas establecidas por la empresa; el servicio al cliente debe
cumplir un papel de prioridad, si se tiene en cuenta que el cliente es el rector de la empresa o

como se dice en el adagio popular, el rey.

La encuesta a clientes, permite conocer que los precios no son tan competitivos frente a la
competencia, factor decisivo en la prestacion del servicio. Las PQR, deben ser atendidas de
manera agil y oportuna, con miras a fidelizar al cliente y por ende minimizar dichos factores,

como estrategia de competitividad y responsabilidad social empresarial.

En cuanto a la determinacion de alternativas de fidelizacion de los clientes, se ofrecen un
sinnumero de variables, que le permitiran una mejor comunicacion, habitos de cortesia, escuchar
al cliente, amabilidad, asesoria, cumplimiento, confianza, imagen y generar una relacion gana-

gana, entre otras.

La entrevista a la gerencia permite reflexionar sobre las debilidades y amenazas que viene

presentando; pero a su vez identificar oportunidades y aprovechar las fortalezas con que cuenta.
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El ofrecimiento de técticas de competitividad, generara mayor informacion, politica de
servicio, innovacioén, capacitacion, imagen, relaciones efectivas, y un excelente servicio al

cliente.

Finalmente, se proponen técnicas y estrategias que contribuyen a orientar, dinamizar al
talento humano, que incidiran en la efectividad y eficacia de una cultura de servicio; teniendo en
cuenta el triangulo del servicio al cliente (estrategia del servicio, personal y sistemas), asi mismo,
tener presente normas de calidad del servicio, que conlleven a definir resultados vy
funcionamiento efectivo en cada una de sus operaciones, particularmente lo relacionado con la

cultura del servicio al cliente.
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a)

b)

d)

9)

8. Recomendaciones

La manera de hacer clientes satisfechos es asegurar que la experiencia con la empresa Flota

La Macarena, sea siempre positiva y grata, lo cual conlleva a definir lo que se llama servicio.

Flota La Macarena, debe tener claro que el servicio al cliente depende ante todo de la
conducta de todo el talento humano que la integra, con actitud positiva, amabilidad, respeto y

valor como persona.

El servicio debe ser dado por todos en la empresa; cuando todos den excelente servicio entre
ellos, para ellos y para todos los clientes, se hablara entonces de calidad del servicio,

generando fidelidad.

Tener presente la mision y vision de la empresa, lo cual establece satisfacer al cliente, que les

permita crecer y servir al cliente hasta lograr su total satisfaccion.

El éxito de la empresa s6lo se adquiere con su gente; es decir, en saber canalizar la energia
del cliente con mas eficacia, sumando actitudes y acciones positivas de todo el talento

humano.

No olvidar que todos los clientes esperan obtener los mejores servicios posibles por el dinero

que invierten. De lo contrario buscardn la competencia.

La obligacion de la empresa Flota La Macarena conlleva a ser lider, manteniendo en alto la

motivacion y la moral de sus colaboradores, para asi brindar un excelente servicio al cliente.
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Apéndices
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Apendice A. Camara de Comercio.

¢
CAMARA DE COMERCIO gz BOGOTA
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53A-45 Piso 2 Oficina 201
MUNICIPIO : BOGOTA D.C. . 2o g
EMAIL DE NOTIFICACION JUDICIAL : GERENCIAGFLOTALAMACARENA.COM
DIRECCION COMERCIAL ; Oficina Principal Calle 127A No. 53A-45 Piso 2
Oficina 201
MUNICIPIC : BOGOTA D.C.
EMATL COMERCIAL : GERENCIAGFLOTALAMACARENA,COM

; il CERTIFICA;

CONSTITUCION: ESCRITURA PUBLICA NO.2.784, NOTARIA 5 BOGOTA, DEL 3
DE DICIEMBRE DE 1.953, INSCRITA EL 14 DE DICIEM2RE DE 1.%53, BAJO
EL NO. 23,326 DEL LIBRO RESPECTIVO, SE CONSTITUYO LA SOCIEDAD

DENOMINADA:; "FLOTA LA MACARENA S.A." ESTRACTO ACLARATCRIO DE LA
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COMERCIO DE BOGOTA

Co Céma CAMARA DE
de Cora . REAISTRO UNICO EMPRESARIAL
CO de Bon'tl)ethlo CopIGO DE VERIFICACION: 053019572F5C77
l -
2 20 DE ABRIL DE 2017  HORA 03:45:22

' BAGINA: 2 de 5
50{)39:3532......--'O""'°'

CARRETERA DEL  ORpE TERMUNICIPAL,  MUNICIPAL, ~ DISTRITAL 0
METROPOLITANOD, EN c;:Lcuiggaq}aarg‘Pazn TERRITORIO NACIONAL O EN EL
EXTRANJERO. PARAGRAFD SEGUNDO. OE MANSRA GENERAL, LA EMPRESA DE!\’..RO ?E
oY OBJETO  SOCIAL PODRA DESARROLLAR CUALQUIER ACTIVIDAD MERCANTIL
LICITA. AST MISMO PODRA EXPLOTAR, ADMINISTRAR ¥/O OPERAR LOS SERVICIOS
CONEXOS AL TRANSPORTE DE PASAJERGCS POR CARRETERA TALES COMO TERMINALES
DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTCR EN CUALQUIER PARTE DEL TERRITORIO
NACIONAL 'O EN EL EXTRANJERC Y TAMBIEN PODRA PRESTAR LOS SERVICIOS
POSTALES TALES COMO, PERQ SIN LIMITARLA A ELLO, SERVICIOS POCSTALES DE
FAGO ENTENDIDO COMO GIROS NACIONALES; SERVICIOS DE MENSAJERIA EXPRESA;
SERVICIOS DE TRANSPORTE DE COSAS, ENVIOS NACIONALES Y LAS DEMAS
ACTIVIDADES SIMILARES, CONEXAS O COMPLEMENTARIAS A ESTAS; A SU VEZ
TAMBIEN ~ PODRA OFRECER Y COMERCIALIZAR SERVICIOS DE RECARGO DE
TELEFON!A CELULAR, RECARGAS DE INTERNET, RECAUDOS EMPRESARIALES Y
GENERAL  CUALESQUIERA CLASE DE SERVICIOS TRANSACCIONALES NO
FINANCIEROS, DIRECTAMENTE © JUNTO CON TERCERQS MEDIANTE CUAILQUIER
FORMA CONTRACTUAL DE COLABORACION.

CERTIFICA:
ACTIVIDAD PRINCIPAL:
4921 (TRANSPORTE DE PASAJEROCS)
ACTIVIDAD SECUNDARIA:
4731 (COMERCIO AL POR MENCR DE COMBUSTIBLE PARA AUTOMOTORES)
OTRAS ACTIVIDADES: ,
4732 (COMERCIO AL POR MENCR DZ LUBRICANTES (ACEITES, GRASAS), ADITIVOS

Y PRODUCTOS DE LIMPIEZA PARA VEHICULOS AUTCMOTORES)
4530 (COMERCIO DE PARTES, PIEZAS (AUTCPARTES) Y ACCESORIOS (LUJCS)

PARA VEHICULOS AUTOMOTORES)

CERTIFICA:

CAPITAL:

** CAPITAL AUTORIZADO °*-
VALOR 3 $5,373,853,980.00
NO, DE ACCICONES : 3,866,082.00
VALOR NOMINAL ; $1,390.00

¢e CAPITAL SUSCRITOC =*
VALOR : $4,252,585,480,00
NO. DE ACCIONES : 3,059,414.00
VALOR NOMINAL : 51,3%0.00

< e* CAPITAL PAGADQ e+

VALCR . 5‘025205850‘60.00
NO. DE ACCIONES : 3,059,414.00 h b
VALOR NOMINAL : §1,390.00 3

CERTIFICA: PG 45
QUE MEDIANTE OFICIO NO. 01571 DEL 30 DE MAYO DE 2014, INSCRITO EL

'-.-‘l
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g0 DE 1.954 BAJO EL NO. 23,450,

2,784 DEL 6 DE FEZBR

BECRITURA NO. SRy
REFORMAS : s TNSCRIPCION

ESCRITURAS NC. FSCHA NOTARIA -iNgsg 5. 29.201

7805 {6-XIT-1.960 5 BOGOTA  J6-XII=lo2R= 0 SES

B —yIi-1.966 NO. 36.2

3203 13-VIT-1,566 5 B0GOTA 3 . o 21217

6146 2- IxX-1,569 & BOGOTA  29- IX-1,369 NO. 0-304

1090 17- v-1.973 & BOGOTA  25- VI-1.873 NO, 1 '451

3102 13- X-1,978 5 BOGOTA  30- X-1.978 NO. 63.

341 26- TI-1.985 31 BOGOTA 7-1II-1.985 NO.L66.614
3639 16-xII-1.985 31 HOGOTA 13- 1I-1,985 NO.183.384
5555 31- X-1.988 31 BOGOTA  16-XIT-1,988 NO.252,804
3845 4- X-1.989 32 BOGOTA  19-X -1.989 NO,277.87C
2326 21-VII-1.0892 32 STAFE BTA 4-VIII-1,892 No.373.6§2
3400 27-1X--1.996 32 STAFE BTA 15--XT-1.996 NC.562.113

CERTIFICA: i
REFCRMAS:
FECHA NG, INSC.

DCCUMENTO NC. FECHA ORIGEN y

1958/12/17 REVISOR FISCAL 1998/12/2L 00661422

0002048 2003/06/01 NOTARIA 32 2003/C8/15 00893482
2003/08/19 REVISOR FISCAL 2003/08/21 00894063

0001911 2004/07/28 NOTARTA 55 2004/C8/12 00947770

1052 2012/06/06 NOTARIA 15 2012/06/08 01641244

01795 2013/07/25 NOTARIA 43 2013/C8/08 01755258

2758 2014/11/12 NOTARIA 43 2014/11/21 01886763

156 2017/02/02 NOTARIA 43 2017/02/1C 02184575

CERTIFICA:
VIGENCIA: QUE L3 SOCIEDADR NO SE HALLA DISUELTA, DURACION HASTA EL
3 DE DICIEMERE DE 2050 .,
CERTIFICA:

OBJETO SCCIAL: LA EXPLOTACION DEL SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE
TERRESTRE DE PASAJEROS Y DE CARGA, PCR MEDIC DE VEHICULOS AUTCMOTORES
coMO BUSES, AUTOMCVILES, CAMIONES, CAMIONETAS, - REMCLQUES,
CARROTANQUES, E7C., QUE LA SOCIEDAD ADQUIERA O QUE A ELLA SE VINCULEN
O ASOCIEN; TAMBIEN PODRA CCMPRAR Y VENDER REPUESTOS, CCMBUSTIBLES Y
LUBRICANTES PARA TODA CLASE DE VEHICULOS; IMPORTAR VEHICULOS,
REPUESTOS, COMBUSTIBLE Y LUBRICANTES; EXPLOTAR TALLERES DE REPARACION
DE TODA CLASE DE AUTCMOTORES Y ESTACIONES DE SERVICIOS. EN DESARROLLO
DE SU ORJETC L& SOCIEDAD PODRA CELEBRAR CUALQUIER CLASE DE ACTCS O
CONTRATOS DIRECTAMENTE RELACIONACOS CON EL OBJETO SOCIAL O DESTINADOS
A SU CUMPLIMIENTC, INCLUSIVE LOS QUE TENGAN POR FINALIDAD PERMITIRLE
21, EJERCICIO DE DERECHOS ©O EL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES QUE
CONTRAIGA, ADQUIRIR INMUESLES, CONSTITUIR HIPOTECAS Y ACEPTARLAS,
CELEBRAR  CONTRATOS DE  ARRENDAMIENTO, COMPRAVENTA, USUFRUCTO Y
ANTICRESIS SOBRE INMUEBLES; ADQUIRIR Y UTILIZAR TODA CLASE DE BIENES
MUEBLES DESTINADOS AL OBJETO SOCIAL, INCLUSIVE CUCTAS, PARIES DE
CAPITAL Y ACCIONES EN OTRAS SOCIEDADES DE OBJETO IGUAL O SIMILAR,
SIGNORARLAS, ARRENDARLAS 0O VENDERLOS; ACEPTAR PRENDAS, DAR Y ACEPTAR
FIANZAS Y TOMAR Y DAR DINERO EN MUTUO, CON INTERES. DE OTRA PARIE,
PODRA TENER INVERSIONES EN INSTRUMENTOS NEGOCIABLES QUE JUEGUEN O NO
EN PBOLSA; SER SOCIA DE SOCIEDADES CUYOS OBJETOS SEAN AFINES,
COMPLEMENTARIOS O CONEXOS AL ENUNCIADO. PARAGRAFO PRIMERO. ASI MISHO
PODRA EXPLOTAR, OPERAR Y/O ADMINISTRAR LOS SERVICIOS CONEXOS AL
TRANSPORTE DE PASAJEROS Y/O CARGA POR CARRETERA TALES COMO TERMINALES

DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR DE PASAJEROS Y/O DE CARGA POR
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fr B e gL JUZGALDC 2
LIBRO V;Sig RDINARIO D=

pE  JULIO DE 2014 BAJO
CIVIL DEL CIRCUITO D& : o
RESSONSABILICAD -CIVIL sxwgac0Ng:§§£i“§ ;oy L
GONZALEZ CONTAA FLOTA L?A ggMA:DA 8 LA SCCIEDAD DE
DECRETO LA INSCRIPCION DE LA BECCCLC -, TN g
-7 G
QUE MEDIANTE OFICIO NO, 1007 DEL 18 DE NOVéEfBRExBRO yrrl, Eb Jugzggo
DE DICTEMBRE DE 2016 BAJO EL NO. 00157637 D& uNICO QUE gNEL PROGE>
PROMISCUO MUNICIPAL CE RESTREPO META, O NVIL  CONTRACTUAL NO.
VERBAL  DECLARATIVO DE  RESPONSABILIDAD cl i LAUDICES
50606408900120160012700 DE DANIEL DARLO TORRES S ILIA MURCIA DE
RAMIREZ VACA EN CONTRA DE FLOTA LA MACARENA, ANA OBRE LA SOCIEDAD
RUIZ SE DECRETO LA INSCRIPCION DE LA DEMANDA CIVIL SOBRE '
DE' LA REFERENCIA.
CERTIFICA:

4 JUNTA DIRECTIVA: PRINCIPAL (ES)

QUE POR ACTA NO. 7% DE ASAMBLEA DE ACCIONISTAS DEL

2015, INSCAITA EL 22 DE DICIEMBRE DE 2015 BAJC EL NUMERQO
LIBRO IX, FUE (RCN) NOMBRADC (S):

NOMBRE IDENTIFICACION

PRIMER RENGLON

SARMIENTO APOLINAR GERMAN c.C. 000000079372424

SEGUNDO RENGLON
PINEDA PEREZ JAIRO ALBERTO c.C. 000000019220620

. No. 00142459 DEL =1, PROCESO .
L N, CoMuNzCO QUE EN 20 oo p IVAN GQ

pg 2016 INS

-

26 DE MARZO DE :
02047072 DEL

TERCER RENGLON a
TORRES RODRIGUEZ FRANCISCO DE PAULA c.C. 0D00000002868029
CUARTO RENGLCN f
LOPEY RAMIREZ PARMENIO Cc.C. 000000017137750
QUINTO RENGLON
APOLINAR DI SARMIENTO CCNCEPCION c.C. 000000021213084

SEXTO RENGLON it
LAVERDE POLANIA JAIRO c.c., 000000017350178

SEPTIMO RENGLON
ROA OVALLE CARLCS MARIO C.C. 000000080421226

++ JUNTA DIRECTIVA: SUBLENTE (S) **
QUE FOR ACTA NO. 79 DE ASAMBLEA DE ACCIONISTAS DEL 26 DE MARZO DE
3015, INSCRITA EL 22 DE DICIEMABRE DE 2015 BAJO EL NUMERG 02047072 DEL s

LIBRO IX, FUE (RON) NOMBRADC (S):

NOMEBRE IDENTIFICACION
PRIMER RENGLON ‘
BOGOTA MUNOZ EDGAR ALIRID ¢c.C. 00000C017105823
SEGUNDO RENGLON _ :
CUBIDES TERRERQS JUAN MANUEL c.C. 000000017123013
THRCER RENGLON
MORENCQ TORRES MANUEL GUSTAVO c.C. 000000079300254
CUARTC RENGLCN Y )
LOPEZ RAMIREZ ALFONSO c.C. D00O00017106913
QUINTC RENGLCN
VASQUEZ ESPINOSA LUIS HERNANDO 'C.C. 000000019170245
SEXTO RENGLON 4 ,
ROZC SANTOS GABRIEL ORLANDO c.C. 000000019130535
SEPTIMO RENGLON
C.C. 000000019443305

MUNOZ PERA PABLG RODRIGO
CERTIFICA:
REPRESENTACION LEGAL: EL REPRESENTANTE
PRIMER SUPLENTE Y SEGUNDO SUPLENTE.-

LEGAL ES:EL GERENTE ¥ SU
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CAMARA DE COMERCIO DE BCCOTA

CO Camara REGISTRO UNICO EMPRESARIAL

D e Somerio T e ossnssrzesen
E; HORA (09:45:22

RO53019572 e EAG RIS

LA A AR LR RO DL

20 DE ABRIL DE 2017

DO¥ICILIO BOGOTA b.C,
EMAIL i derencia@flotalamacarena. com

LI 2 >
ti'tw‘qnbtv.*t'u-o-r-h"wg....,..,,',.,.q...'p'oo--ot-trﬁvu’avvo.oo

NOMBRE : FLOTA La MACARENA YOMASA
EQGRICLEA NO : 0258753: DE 26 DE JUNIC DE 2015
NOVACION DE LA MATRICULA : EL 24 DF MARZO DE 2017 5
ULTINO ANO RENOVACO : 2017
PIRECCION : DG, 83 S NO. 00-34
TELEFONQ : 4254900
DOMICILIO : BOGOTA 2.C.
EMATL : GERENCIAGFLOTALAMACARENA.COM

tté&t.oﬁfi't-t'*t-tﬁttﬁ,*.---g.'...ﬁ&"w'n':'trn""ﬁooo..Qotv.ot-""

CERTIFICA:
DE CONFORMIDAD (CON LO ESTABLECIDC EN EL CODIGO DE PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO Y DE LO CONSTENCIOSO ADMINISTRATIVO ¥ DE LA LEY 962 DE
2003, LOS ACTOS ACMINISTRATIVOS DE REGISTRC AQUI CERTIFICARDOS QUEDAN
EN FIRME  DIEZ (10) DIAS HABILES DESPUES DE LA FECHA DE LA
CORRESPONDIENTE ANOTACION, SIEMPRE QUE NO SEAN OBJETO DE RECURSO. (LOS
SABADCS NG SON TENIDOS EN CUENTA COMO DIAS HABILES PARA LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA)

EL PRESENTE CERTIFICADO NG CONSTITUYE PERMZISQ DE
FUNCIONAMIENTO EN NINGUN CASD

AT )

INFORMACION COMPLEMENTARTA
LOS SIGUIENTES DATOS SCBRE PLANEACION DISTRITAL SON INSFQRMATIVOS
FECHA DE ENVIO DE INFORMACION A PLANEACION DISTRITAL : 7 DE ABRIL DE

2017

SERCR SU EMPRESA TIENE ACTIVCS INFERICRES A 30.000
SMLMV ¥ UNA PLANTA DE PERSONAL DE MENOS DE 200 TRABAJADORES, USTED
TIENE DERECHO A RECIBIR UN DESCUENTO EN EL PAGO DE LOS PARAFISCALES pE
758 EN EL PRIMER ANC DE CONSTITUCION DE SU EMPRESA, DE 50% EN £L
SEGUNDO ANO Y DE 25% EN EL TERCER ANO. LEY 590 DE 2000 Y DECRETO 525

DE 2009,

EMPRESARIO, SI

RECUERDE INGRESAR A www,Superscciedades,gov,co PARA VERIFICAR SI SU
EMPRESA ESTA OBLIGADA A REMITIR ESTADOS FINANCIEROS. EVITE SANCIONES.

AN NN N R T TS EAAA AR RS AR E T XS A E R TR NN AR S A R A A r AN AR T T AN BN B NN AR RN AR
Ll

Xe ESTE CERTIFICADO REFLEJA LA SITUACION JURIDICA DE LA
SOCIEDAD HASTA LA FECHA Y HORA DE SU EXPEDICION.., A

-
D e e e A L A R e s e e A L AL

EL SECRETARIO DE LA CAMARA DE COMERCIO,
VALOR : § 5,200

PNLS L \

1

—— WD
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Apendice B. Politicas de regulacion.

DG- MP.07

e

POLITICAS DE REGULACION

B il S LT
Abril de 2017 02

Versién:

Politica de regulacién de horas de conduccién y descanso

L.os Operadores de Servicio Publico de Transporte vinculados a Flota La Macarena
S.A. lienen la responsabllidad y el compromiso de cumplir con lo establecido en fa
legislacién nacional y el reglamento interno de trabajo, Flota La Macarena S.A.
promoverd el cumplimiento de la normatividad en todo su personal, enmarcados
dentro de los principios de confianza y rol funclonal en todas las rutas autorizadas
a la compafiia teniendo como base el tiempo de recorrido entre el origen y el destine,
controlando esta disposicién mediante el control biométrico antes de cada
despacho. Y el control de recorridos de la flola mediante equipos de control satelital,
que permiten determinar el tiempo efeclivo de cada viaje, para control de hora
hombre laborada, y de esta manera se controla el tiempo de descanso de cada uno

de los operadores.
Politica de regulacién de la velocidad

FLOTA LA MACARENA S.A, se acoge a lo establecido en el Cédigo Nacional de
Transito, que regula los limites de velocidad coherentes con ia infraestructura fisica
y de acuerdo a la zona por la que se transite, por lo tanto, es responsabilidad de los
Operadores de Vehlculo propios, vinculados, contratades o gue presten servicio a
nombre de la empresa, el de manienerse entre los limites establecidos por la

legislacién colombiana.

Por ello, FLOTA LA MACARENA SA estd comprometida en promover el
cumplimiento de los limites maximos de velocidad permitida en la ley 769 de 2002
Articulo 106 y 107, y de esta manera prevenir siniestros de trinsito y contribuir en
rutas mas seguras para todos los aclores de la via. De los cuales, son especificados

asl;

)

» Limites de velocidad en zonas urbanas publicas

En vias urbanas la velocidad maxima sera de sesenta (60) kilémetros por
hora, excepto cuando las autoridades competentes por medio de safiales de

transito indiquen velocidades distintas.

FLADOAD. Dayany Morales Campos
Cortor de Calidag

REVISO; Angels Marceds Cardona Batael

MO T de s

stn3 SCASTHS : —
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DG- MP-07

..
Z‘ A, POLITICAS DE REGULACION

S P 4TI W

Versién:
Abrll de 2017 02

* Limites de velocidad en zonas rurales

La velocidad maxima permitida en zonas rurales serd de ochenta (80)
Kilémetros por hora, excepto cuando las autoridades competentes por medio

de sefales de transito indiquen velocidades distintas.

* Limites de velocidad dentro de los Terminales de Transportes

La velocidad méaxima para el ingreso, transito y salida estara establecida en
los manuales operalivos de las Terminales de Transportes.

FLOTA LA MACARENA S.A., cumple con la Resolucién 1122 de 2005, en la que se
establece el uso y funcionamiento adecuado del regulador de velocidad para la
presta_cion del servicio que permita el control de la velocidad por parte de los
usuarios y de la organizacion a través del cumplimiento del procedimiento de
mantenimiento preventivo, ademas se lleva el control mediante trazabilidad del GPS
y cada vez que un vehiculo supera por mas de 20 segundos la velocidad

establecida.
|
Politica de uso del cinturén de seguridad

FLOTA LA MACARENA S.A se encuentra comprometida en promover el uso
permanente de los cinturones de seguridad de Operadores de los Vehiculos y de
los usuarios que se utilicen nuestros servicios por las vias del territorio nacional.

Por lo anterior, se debe cumplir con las siguiéntes normas de seguridad:

« Elusode cinturdn de seguridad esta dado conforme a la normatividad vigente

y de acuerdo al tipo de vehlculo,

El Operadores de Vehiculo y los usuarios deberan utilizarlo de manera
apropiada durante la conduccion normal del vehiculo de tal forma que no
limite la libertad de movimiento y se reduzca el riesgo de dafios corporales

en un eventual accidente.

ELABORO: Dayany Morales Campos | REVISO: Angela Marcels Cardona
HOIA2 de 4

Gestor de Calidad Sénchez
Gcwmnmm : )
. 3 -
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Apéndice C. Politica y objetivos del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo.

' DG-MP-01
GESTION DE
POLITICA Y OBJETIVOS DEL sustEM:::B 230 T
C e SEGURIDAD Y SALUD EN EL
- o ‘ ‘-/’--—

TRABAJO

L
POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD EN E e
tre inte

‘Fiota La Macarena S A., dedicada al serviclo de t_ranspon;:g;fes. accigentes y
de pasajeros; centra su interés en la prevencion de diante la identificacion,
enfermedades relacionadas con los riesgos laboralltiis ::promovefy preservar fa
i i con elfin :
valoracion, evaluacion y control de los peligros 46 1 actividad econémica.

salud de cada uno de los trabajadores en la ejecucion

La alta gerencia se compromete a suministrar [0s recursos pecesanos; Zar*: l;
implementacion y desarrolio del Sistema de Gestion en Seguridad y Salud €
Trabajo. asegurando el mejoramiento continuo de cada uno de.lqs procescs,
involucrando las partes interesadas y cumpliendo con los requerimientos de [a
legislacion Colombiana aplicable y 12 de nuestros clientes.

Esta politica debe ser mantenida y actualizada de acuerdo con el logro de ca.da uno
de los objetivos y metas establecidas por la empresa y €s ce ob-!a.gatorio
cumplimiento para todos los empleados, clientes, afiliades, contratistas, y visitantas

de la organizacion®,

OBJETIVOS

Para el afo 2017 disminuir los indices de frecuencia de accidentes de trabajo
en un 10% respecto al anp anterior, mediante esirategias de prevencion y

autocuidado. |
Para el ano 2017 disminuir los indices de severidad de accidentes de {rabajo

en un 10% respecto al afio anterior, por medio de campafias de seguridad en

el ambito laboral.
Garantizar el cumplimiento de Requisitos Legales aplicables en Seguridad y

Salud en el Trabajo, actualizando la matriz identificada por la empresa

periédicamente.
Promover la mejora continua del Sistema de Gesticn de Seguridad y Salud

en el trabajo aplicando un proceso légico y por etapas con la intervencion de
tedos lo,

Dr. RAFAEL SARMIENTO APCLINAR
Gerente General
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Apéndice D. Encuesta a colaboradores Flota La Macarena, oficina Granada - Meta.

Corporacién Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Villavicencio — 2018

Objetivo: encuesta dirigida a los colaboradores de la Flota La Macarena, oficina Granada — Meta,
con la finalidad de conocer e identificar las técnicas y estrategias de atencion al cliente llevadas a

cabo para su fidelizacion.

1. ¢Tiene usted conocimiento sobre las técnicas y estrategias de atencion al cliente establecidas
por la oficina Flota La Macarena de Granada?

a. Si.

b. No.

2. ¢Harecibido usted capacitacion concerniente a la atencion y fidelizacion del cliente?

a. Si.

b. No.

3. ¢La empresa le ha dado a conocer los aspectos corporativos (misién, visién, principios y

valores)?
a. Si.
b. No.

4. ¢Considera usted que el trato y lenguaje en la relacion colaborador — cliente es?
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a. Excelente.

b. Bueno.

C. Regular.

d. Malo.

5. ¢Se preocupa usted por descubrir los errores que comete frente al cliente?

a. Si.

b. No.

6. ¢Percibe usted que la empresa cultiva el liderazgo del servicio?
a. Si.

b. No.

7. ¢Cree usted que la empresa ofrece estrategias de servicios enmarcados en la confiabilidad,

sorpresa, recuperacion y equidad del servicio?

a. Si.

b. No.

8. ¢Tiene implementado la empresa estrategias de servicio por medio de la tecnologia?
a. Si.

b. No.

9. ¢Existen incentivos y motivacion por el buen desempefio de sus labores?

a. Si.

b. No.

10. ¢Laempresa hace evaluacion por competencia a los colaboradores?
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a. Si.

b. No.

11. ¢Existe en la empresa un plan de accién como estrategia para mejorar el servicio?

a. Si.

b. No.

12. ¢En cudl de los siguientes estilos de trabajo podria usted ubicarse?

a. ___ Estilo exigente (centrado en resultados).
b. _ Estilo analitico (sentimientos y detalles).
C. __ Estilo expresivo (entusiasta y amigo).

d. __ Estilo amistoso (empatia).

13. ¢Como evaluaria en general, el servicio que le presta a los clientes?

a. _ Excelente.
b. _ Bueno.
C. ___ Regular.
d. __ Deficiente.

14. ;La forma en que actuan los directivos es buen ejemplo de como satisfacer las necesidades

del cliente?
a. Si.
b. No.

15. ¢Cree usted tener sentido de pertenencia y orgullo de trabajar con la empresa?
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b. No.

Gracias por su colaboracion
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Apéndice E. Encuesta a clientes Flota La Macarena oficina Granada - Meta.

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Villavicencio — 2018

Objetivo: encuesta dirigida a los clientes de la Flota La Macarena, oficina Granada — Meta, con
el propdsito de conocer su satisfaccion y expectativa del servicio.

1. ¢Se siente usted complacido y satisfecho con los servicios que le presta la Flota La Macarena?

a. Si.

b. No.

2. ¢Al momento de ser atendido por los empleados de la empresa, cudl es el factor que usted

considera clave?

a. ____ Amabilidad en la atencion.
b. __ Conocimiento de servicio.

c. ___ Capacidad de asesoria.

d. __ Presentacion personal.

e. ____ Disponibilidad del empleado.
f. _ Solucion de inquietudes.

g. __ Todas las anteriores.

3. ¢Considera usted que la empresa es una empresa sélida y confiable?

a. Si.
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b. No.

4. ¢Laactividad del asesor con respecto al servicio de venta es?

a. Excelente.

b. Buena.

C. Regular.

d. Mala.

5. ¢Son competitivos los precios de la empresa frente a la competencia?

a. Siempre.

b. Casi siempre.

C. Algunas veces.

6. ¢Ha realizado usted algun reclamo a la empresa?
a. Si.

b. No.

Gracias por su colaboracion



72

MACARENA

taria del Caribe

ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE LA ‘ CECAR

Apéndice F. Entrevista a la gerencia de la Flota La Macarena oficina Granada - Meta.

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Villavicencio — 2018

Objetivo: entrevista dirigida a la gerencia Flota La Macarena, oficina Granada, Meta, con el
propésito de conocer opiniones, sugerencias, respecto a las técnicas y estrategias de atencion al

cliente.

1. ¢La gerencia siente el impacto de la utilidad del servicio con el fin de tomarlo seriamente?

2. ¢Cree usted que el impacto del servicio en lo econémico es mayor de lo esperado?

3. ¢Considera usted que la mejora del servicio debe empezar desde la gerencia?

4. ¢Piensa usted que sus empleados son su primer mercado; o hay que venderle la idea de

servicios o ellos nunca la venderan a sus clientes?
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5. ¢Tiene la empresa creado un sistema de valores orientado hacia el servicio al cliente?

6. ¢Considera usted que los siguientes pecados del servicio existen en la empresa (apatia,

desaire, frialdad, aire de superioridad y evasivas)?

7. ¢Cual considera usted que deberia ser una gerencia al servicio eficaz?

8. ¢Qué técnicas y estrategias de atencion al cliente imparte actualmente la empresa a sus

colaboradores?

9. ¢Cuaéles son los mayores problemas que tiene la empresa al ofrecer el servicio?

Gracias por su colaboracion
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Apendice G. Registros fotograficos.
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